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RESUMEN

Las localidades de San Luis del Palmar, Santa Ana, Caa Cati, Loreto, San Miguel,
Santa Rosa, Tabay, Concepcién, Mburucuya y Saladas, conforman la micro regién
productiva “Taragui” y desde hace una afo la region turistica en desarrollo “Solar de
las Huellas™ que en su primer etapa ha presentado una serie de emprendimientos
econémicos, vinculados directa e indirectamente con la actividad turistica y en sus
comienzos logro su unificacion, identidad y camino de presentar una oferta turistica
regional, una opcién atractiva como recurso turistico en el contexto provincial. Para
ello se requiere el fortalecimiento local tendiente a generar y consolidar fuentes de
trabajo basados en el turismo. Se propone capacitar a las localidades, en el manejo
de la informacion turistica, atencion al cliente y promotores turisticos. Acompafiar a
quienes deseen emprender una actividad relacionada con esta area. Consolidar el
producto turistico local y fortalecer la cadena de valores.

La creaciéon de Productos Turisticos es de suma importancia porque supone el
origen de nuevos emprendimientos de produccién de bienes y servicios destinados
a satisfacer al visitante.

El producto turistico es la materia prima del desarrollo de la actividad turistica, que al
comercializarse y efectuarse la venta, activa una cadena de valor que estructura
variedad de puestos laborales, como asi también de oportunidades de negocios.
Cada uno de los municipios integrantes del “Solar de las Huellas” posee una serie
de recursos y atractivos con un alto grado de potencialidad turistica. Su
identificacion, analisis y puesta en valor es una tarea necesaria para la concepcion
de nuevos productos turisticos.

Toda area potencial precisa de inversiones publicas y privadas que lo ayude a
realizarse, y esta determinado en las politicas de desarrollo del Gobierno provincial,
razén por la cual también ha sido tratado en este material.



INTRODUCCION

Un Promotor Turistico no es ni debe ser solo un cimulo de conocimientos o datos,
sino alguien que posee la necesaria formacién cultural, es capaz de transmitirla de
manera clara y amena, basandose en las técnicas de comunicacién, armonizandola
con una correcta coordinacién, a nivel practico, de todos los elementos que
intervienen en la prestacion del servicio turistico y considerando en todo momento la
dinamica mas adecuada al grupo que asiste.

El promotor turistico es junto al operador el gran protagonista del turismo receptivo.
Combina el calor humano con la transicién de informacion en el campo del turismo
organizado.

En la cadena humana receptora desempefia un papel de crucial importancia por ser
la persona mas indicada para atender las inquietudes del turista y orientarlo en su
idioma durante su estadia.

En muchos paises los promotores son profesionales bilinglies o poliglotas que
egresan de escuelas de turismo y se denominan guias. Ahi se les capacita, previa
seleccion psico-técnica, en el arte de las relaciones humanas, la dinamica de grupo,
las técnicas para la transmision amena de informaciéon turistica, cartografia,
geografia, historia, arqueologia, artes, la dinamica de los servicios del turismo
receptivo, costumbrismo, folklore y practicas de campo.

Es importante que el promotor conozca en la practica las caracteristicas de los
servicios que prestan sus colegas en la cadena receptoras. Por ej. La labor del
recepcionista del hotel puede completarse con la del promotor si el uno conoce y
respeta y el trabajo del otro. El dominio de varios idiomas es una herramienta de
trabajo sin la cual no seria posible entretener y atender debidamente a un turista
durante su estadia. Mientras mas idiomas hable correctamente, un promotor mas
trabajo tendra y mas disfrutara del mismo.

Un buen promotor debe ser capaz de cautivar a su audiencia mientras presenta una
gran variedad de temas ilustrativos y de referencia. El promotor es también el
ejecutor maestro del programa de visitas. Todo lo que se menciona como incluido en
el programa debe cumplirse cabalmente para evitar quejas, asi pues, ajustara sus
certezas, explicaciones a los inclementes horarios de apertura y cierre de
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atracciones, como museos, iglesias y parques nacionales, tomando en cuenta el
tiempo para las comidas en ruta y el aseo personal de los turistas.

Hay promotores que se especializan en turismo urbano y contemplativo, otros en
ecoturismo, otros son instructores en montafismo, naturismo, buceo, pesca, esqui
acuatico o sobre nieve y observacion de aves.

Los hay que trabajan para una compaiia en especial y los hay free lance, que
trabajan por su cuenta a destajo. En muchos paises estan organizados en sindicatos
que protegen sus intereses. Estos sindicatos presionan a las empresas operadoras
de turismo para que contraten profesionales con un calificado entrenamiento y le
paguen un salario justo por sus servicios. Un ejemplo de la intervencion de estos
sindicatos lo tenemos en el turismo en lugares santos para e cristianismo, donde la
iglesia trata de utilizar sacerdotes promotores prescindiendo de los servicios de
guias locales.

Existe en la industria del turismo receptivo otra modalidad de promotores de grupos
conocidos, como guia-correo, tour-leader, o tour-escort. Son contratados por las
agencias de viajes emisoras para supervisar que los programas de visitas se
cumplan y para velar por la calidad de los servicios contratados por el pais receptor.
No suministran informacion ilustrativa, esa es la funcién de los promotores locales,
pero si se puede recurrir a ellos para tener informacién de referencia sobre el pais
receptor y para resolverles a los turistas problemas técnicos relacionados con los
servicios que incluye el paquete. El courier desempefia también un papel de vital
importancia como interprete cultural como mediador entre la cultura emisora y la
receptora. Esta labor mediadora es particularmente (til a la hora de evitar o aclarar
males entendidos o roces que puedan suscitarse con la aprobacién nativa. El trabajo
del guia- correo también requiere del dominio de idiomas y de la habilidad para tratar
a los clientes con sensibilidad y tacto a la hora de atender una queja. Si bien hay que
aceptar que la capacitacion como promotores turisticos no garantiza directamente la
calidad final de los agentes sociales que la reciben, puesto que dependera en gran
medida del aprovechamiento individual que de ella se haga, también hay que admitir
que se estara mas cerca de crear buenos profesionales cuanto mejor y mas
adecuada sea la capacitacion que estos reciban.

El objetivo del presente trabajo es contribuir a dotar a los futuros prombtores
turisticos de las herramientas necesarias para desarrollar con éxito su actividad.



En realidad el eje del desarrollo de la regién se debe primero al convencimiento de
que el turismo es una opcién para mejorar el nivel de vida de los habitantes,
erradicar a migracion de los jévenes que no tienen posibilidades de crecer mental y
fisicamente, resguardando su cultura, creencias, forma de vida.

En la primer etapa de este trabajo se ha determinado con el Relevamiento todo el
potencial turistico que esta regién tiene con el agregado de que sus intendentes y
autoridades decidieran acompariar una transformacion, la voluntad detectada en sus
habitantes, quienes han sido los artifices principales del inicio de este cambio.

Todo cambio es un proceso lento, que requiere de continuidad de acciones, se ha
iniciado este proceso, estando al nivel de consolidar emprendimientos locales, que
se ha visto existe la voluntad de hacerlo desde el Gobierno Nacional y Provincial, ya
que se ha dispuesto para el afio 2006, la presentacién de proyectos de obras
publicas.



DISENO DE MATERIAL DIDACTICO
Promotores Turisticos Locales

Proyecto educativo que formara recursos humanos anfitriones de su localidad, capaces de
transmitir aspectos naturales, culturales, creencias y tradiciones de las mismas, contemplen
actividades de promocion de productos turisticos locales que permitan mejorar las
condiciones de creacion del empleo local a través del turismo.

Caracteristica de los alumnos:

Locales que sepan leer y escribir, que deseen desenvolverse en el ambito turistico local,
brindando informes de todo tipo, guiando circuitos turisticos - recreativos locales a quienes
los visitan.

Duracién del Curso: 2 meses

Los médulos: Dias Viernes y Sabados.-

Aspectos técnicos:

» El curso tendra dos ejes importantes, Municipalidades que conforman la regién Turistica
Solar de las Huellas, en la figura del Intendente y Secretarios de Turismo y la
Subsecretaria de Turismo de la Provincia de Corrientes que lleva adelante esta asistencia
técnica

» El costo de honorarios a Docentes, traslado, manual de capacitacion y Certificados correra

por cuenta de la Subsecretaria de Turismo de la Provincia y el alojamiento por cuenta del
Municipio beneficiario.-

CARACTERISTICAS DE LA CAPACITACION

Modulo I: Manejo de la Informacién Turistica.

Contenidos basicos Horas
totales

Concepto, rol de la Informacion.

El Turista: satisfaccion de las expectativas.

La informacion y la venta de destinos y productos turisticos.
Material informativo.

Folletos, mapas, planos, videos, CD, publicaciones,
sefializacion Turistica.

La informacion, metodologia de Trabajo. 20
Centro de informacidn, atencion al turista, instalacion de sitios
web, ejemplo de disefio de material.
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Modulo 2: Atencion al Cliente.

Contenidos bésicos Horas
Totales

> Que es una organizacion, tipos y fines de las organizaciones
» Atencion al cliente, puestos laborales del turismo

» Técnicas de atencidn en turismo, hoteleria y gastronomia
» Calidad de las empresas turisticas.

20
Modulo 3: Seleccién de atractivos y Trazado de Circuitos Turisticos
Contenidos Horas
Totales
e Introduccién al Turismo, localizacién Turistica
e Turismo, Turista, Sociedad.
¢ Evaluacién del Territorio. 20
e Circuitos Locales.
Modulo 4: Técnicas de Guiado y Recreacién.
Contenidos Horas
totales
e Turismo y Recreacion
e Conceptos, ejemplificacion, estudio de casos.
» Actividades Turisticas y Recreativas. 20
e Técnicas de Guiado y Recreacion.

MODALIDAD DE EVALUACION

Integrando teoria y practica, y dando especial relevancia a las condiciones del contexto, se
buscara evaluar:

» Capacidad de hacer por si mismos las actividades desarrolladas durante la capacitacion.

» Combinar conocimientos y resolucion de problemas, habilidades, técnicas y aptitudes en
las tareas.
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» Nivel académico:

PERFIL DE LOS DOCENTES:

Profesionales Técnicos o Licenciados en Turismo, con amplia experiencia laboral.

Modulo I: Mgter. Julio Encinas
Modulo II: Tec. Miriam Mosna
Modulo III: Lic. Alicia Rodriguez
Modulo IV: Tec. Roberto Besos

Coordinacién General: Tec. Mercedes Alegre

MODELO DE PLANILLA DE TRABAJOS PRACTICOS

DOCENTE:

APELLIDO Y NOMBRE

CALIFICACION TRABAJOS

ASISTENCIA AL TEORICO

PRACTICOS

MODELO PLANILLA DE EVALUACION

DOCENTE:
APELLIDO Y CALIFICACION DE CALIFICACION DE CALIFICACION DE
NOMBRE TRABAJOS EVALUACION EVALUACION.
PRACTICOS ESCRITA TRABAJO CAMPO
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Gobierno de la Provincia de Corrientes
Subsecretaria de Turismo
Consejo Federal de Inversiones

INFORME EVALUATIVO DE LOS MUNICIPIOS

Para comenzar con el presente informe es preciso destacar la teméatica desarrollada
para el caso de los mddulos. La misma versa en su primera etapa en dar conceptos
basicos de: como? Y para qué? el hombre se organiza en la sociedad. En funcion de
ello los integrantes del curso enumeran los tipos de organizaciones que pueden
existir en la comunidad y cuales de ellas estan destinadas a prestar servicios de
atencion al cliente o turista. Como segunda instancia se hace notar en el grupo la
necesidad del estudio y la comprension de los procesos generales que se dan en las
organizaciones turisticas y por medio de ello obtener disparadores para detectar los
servicios existentes en la comunidad que puedan brindar un servicio de atencién al
turista. Posteriormente se proporciona material de trabajo referente a la descripcion
de algunos puestos relacionados con la atencién al cliente entre ellos: guia de
turismo, recepcionista, gerente, ama de llaves, relaciones publicas, camarero, jefe
de comedor, y auxiliar de limpieza. Se asigna tarea grupal con posterior exposicion
de las conclusiones, con el fin de generar conciencia de que la atencién o prestacion
de un servicio al turista ya sea en el ambito de una empresa o en el sector publico es
el fruto del trabajo mancomunado de las organizaciones que dan vida y dinamizan a
la comunidad.

12



potencialidades que pueden aportar al turismo debido a que ya han tenido
experiencia con el turismo internacional. Hay proyectos de trabajo con APN
especificamente con el Parque Nacional Mburucuya. En el grupo participaron
docentes del nivel medio que han planteado la iniciativa de crear una carrera de
guias de turismo a nivel terciario no universitario, se detecto en sector docente
trabajos de investigacion historica cuyo tema es: Los Personajes de la Cultura
Popular Correntina, un emprendedor turistico que posee una granja turistica-
educativa, un trabajador rural que desea iniciarse en el turismo rural, artesanos,
empleados del sector hotelero, agentes de turismo del municipal algunos de ellos
con cualidades para desarroliarse como promotores turisticos, alumnos del nivel
medio y superior con las mismas expectativas anteriormente mencionadas.

Se debe destacar que en el municipio ya se han efectuado cursos relacionados con
la tematica turistica. Finaimente esta comunidad necesita de la conformacién de una
red de prestadores o agentes promotores del turismo para que el trabajo realizado
tenga continuidad. Debido a que los esfuerzos realizados para mejorar la atencion al
turismo son fruto del trabajo individual y no mancomunado.

Municipio de Concepcion

Es una comunidad que recién esta despertando e interesandose por [as
oportunidades de desarrollo econémico que brinda el turismo, de modo tal que las
tareas realizadas con los participantes del curso estuvieron relacionadas en un
primer momento con [a explicacion de [as incumbencias de [a actividad turistica
priorizando los atractivos turisticos que puede ofrecer el departamento de
Concepcion y la demanda de servicios turisticos que son necesarias para la atencién
al turista en destino.

En esta oportunidad se apunto a relacionar la tarea del guia de turismo y los
requisitos que demanda este puesto para la atencidn al cliente debido a dos motivos:
uno es la tarea que comunmente se identifica con el turismo y segundo que este
municipio se perfila como un lugar de turismo de excursién y no de permanencia.
Carece de una planta hotelera, y solamente existen casas de huéspedes con una
administracion y gestion familiar. El grupo de trabajo estuvo compuesto por un
docente del nivel medio, amas de casas jovenes con la inquietud de descubrir en el
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turismo posibles alternativas de un trabajo familiar por Ej. : la produccién de duices
regionales, artesanias, etc., un maestro talabartero cuyos productos son adquiridos
por turistas nacionales e internacionales, un propietario de campo que desea
desarrollar actividades de turismo rural, un propietario de una casa de comidas,
baquianos que han realizado guias para acceder a los Esteros del lbera, agentes
comunales y alumnos del nivel medio. El grupo presenta expectativas para el
desarrollo turistico del municipio notandose la necesidad de efectuar otros cursos de
capacitacién que permitan lograr una mayor concientizacion turistica. Los Esteros
del Ibera es un potencial atractivo turistico debido a su proximidad con la localidad
pero carece de accesibilidad, solamente se puede llegar en caballo y con la ayuda
de baquianos. Planteandose la alternativa de capacitacién para este recurso
humano a los efectos del desarrollo del turismo no convencional.

Municipio de Mburucuya

Este municipio presenta similares caracteristicas que el Municipio de Saladas. Por
su cercania deberian pautar actividades mancomunadas que ayuden al desarrollo
turistico de esta region. La comunidad es puerta de acceso al Parque Nacional
homonimo pero paradéjicamente, no existio hasta el momento un trabajo conjunto
entre la Intendencia del Parque y el Municipio, por ende la comunidad no incorporo
este atractivo turistico en su oferta.

Los participantes poseen buenas expectativas de formacién y se han interesado por
la tematica abordada. Con este grupo se realizo un trabajo integrador resaltando las
cualidades que deben reunir los puestos de atencion al cliente, sobre todo aquellos
refacionados con [a hoteleria y gastronomia. No se dejo de lado la actividad de
guiado, pero al ser este un tema especifico de otro modulo se lo vio en forma integral
con otros puestos laborales. Se trato de generar conciencia de la situacion
privilegiada que tiene la comunidad respecto del parque y la necesaria puesta en
practica de acciones tendientes a formar un grupo de promotores turisticos que
actuen en forma integrada con la intendencia del PN Mburucuya.

El grupo de trabajo estaba integrado por agentes municipales, profesionales,
docentes, y alumnos del nivel medio.

Se adjuntan al presente informe copia de trabajos realizados, fichas de los
participantes y fichas de evaluacion.
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CURSO - TALLER : “PROMOTORES TURISTICOS LOCALES”

LOCALIDAD DE SANTA ANA DE LOS GUACARAS -

Organizado por el CFl (Consejo Federal de Inversiones) y la Subsecretaria de
Turisme de la Provincia de Corrientes.

Prof. T.T. Roberto J. Bezos
Participantes: Estuvieron presentes 13 participantes
- Objetivos e importancia de la actividad realizada:

Conocer la visién y opinién de la comunidad de Saladas para incorporar estos
datos al diagnostico su localidad, complementandc la informacién de indole técnica
con la percepcion de los actores locales.

Es en los talleres participativos donde los distintos actores reflejaran su
problematica, su visién y punto de vista del tema, convirtiéndose ademas, en los
primeros ambitos de dialogo y generacion de consensos.

- Actividad desarrollada:

PRIMERA JORNADA: Cronograma de Actividades
“Introduccion al taller

- Presentacion del Coordinador del taller (disertante)
- Presentacién de los Participantes en forma individual

- Discusion sobre la Fundamentacion y objetivos del curso — taller.
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Se explico los fines y alcances del taller profundizando particularmente en la etapa
del diagnostico. Se realizaron y contestaron preguntas a los concurrentes,
haciendo un listado de expectativas y temores.

*El taller Participativo: Se inicio con un ejercicio de introspeccién individual en donde
se pidi6 a los concursantes que se presentasen de a uno y dijeran 3 cualidades por
las cuales querrian ser conocidos en el taller.

“Lo Positivo: La puesta en comin y la socializacion de las necesidades, temores y
expectativas de los habitantes de la comunidad.

Tiempo Totai: 4 horas

SEGUNDA JORNADA: Cronograma de Actividades

- Presentacion de los participantes en pares. Entrevista y ejercicio de memoria.

- Aporte Tedrico: Introduccién a los conceptos claves del turismo y sus formas

- Aporte Tedrico: conceptos claves con construccion tedrica a partir del aporte
de los cursantes.

- Trabajo en equipos: ejercicios de desinhibicion e interaccién grupal
{recreacion).

- Analisis de la localidad: diagnostico inicial.

* Los reclamos que surgieron: Las implicancias individuales y colectivas de la
implementacién del Curso - Taller.

- Perfil del Promotor Turistico. Lineamientos y pautas para la conduccién de
grupos. Técnicas de Guiado.

- Trabajo Practico: realizacion de circuitos en mapas para la puesta en escena
final.

- Puesta en escena en base a ejercicios recreativos. Recomendaciones para la
practica.

- Cierre del Curso.

Tiempo Total: 8 horas
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TERCERA JORNADA: Cronograma de Actividades

- Trabajo gestual: Presentacion del Coordinador y de los participantes en forma
gestual.

- Aporte Tedrico. Relevamiento Turistico — Trazado de Circuitos

- Integracion horizontal y vertical con los contenidos dados en los otros talleres.

- Evaluacién del Taller.

Tiempo total: 4 hs.

JORNADAS INTEGRADORAS: Cronograma de Actividades.

- Aporte Teorico. Atencion al Cliente y Manejo de la Informacion Turistica.

- Trabajo Practico: Puesta en Escena. Practica de Guiado alrededor de la plaza
principal.

- Integracion horizontal y vertical con los contenidos dados en los otros talleres.

- Evaluacién del Taller. Escrita y Oral

- Despedida.

Tiempo total: 4 hs.
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RESULTADOS DEL TALLER

Como se realizo la sintesis de los resultados del taller:

Teniendo en cuenta, los practicos realizados, las anotaciones individuales, lo
manifestado durante el plenario, las encuestas realizadas y considerando la
jerarquizacion y la vinculacion que los participantes hicieron de los mismos, se
elaboré un grupo acotado de problemas y de recursos.

Luego, se transcriben los problemas o recursos mencionados por los participantes,
y se realiza un breve analisis de la vinculacion entre los mismos y las posibles
implicancias sobre la comunidad.

Se analiza a continuacion las visiones de la Comunidad

En materia de Turismo, la comunidad tiene incorporado cuales son los recursos que

generan la visita a la comunidad, para lo cual diagramaron las siguientes visiones:

- Favorecer el turismo de caracter religioso.

- Promover el Mejoramiento de los servicios de atencién al turista para que se
sienta comodo, pero sin alterar las caracteristicas del pueblo.

- Fomentar la Promocion Turistica.

- Concienciar y promover la actividad como fuente de ingresos genuinos.

En Materia de Produccion y Economia, los participantes reflejan la necesidad de:

- Desarrollar Productos Regionales como generadores de progreso econdmico
(Ej. Artesanias, Dulces, Comidas Tipicas, etc).

- Posibilitar la Obtencién de productos de huertas a las que son propensos (Ej.
Frutas, Hortalizas, etc.)

- Proveer de propuestas de leyes y ordenanzas al municipio que apoyen al
sector productivo y a los microemprendimientos.

- Crear condiciones para la Promocién industrial y excepciones de impuestos
nacionales y provinciales.

18



- Promover la Organizacion de los productores en [a bisqueda de mercados y
de estrategias de comercializacion.

En materia de Calidad de Vida, los participantes remarcaron que quieren esforzarse
en lograr que Santa Ana de los Guacaras sea un lugar donde vale la pena vivir:

- tranquilidad, naturaleza, union de la gente.
- Mantener la caracteristicas de un pueblo ecolégico.
- Proveer Espacios parquizados y con equipamiento para hacer deportes.

En cuanto a la Preservacion de los Recursos, la comunidad desea que se cree la
conciencia de :

- Conservar y proteger el tipo de edificacion (estilo coloniaf).
- Evitar la modificacién de lagunas (de origen natural)

- Mantener las calles de arena y los espacios verdes.

- Respetar el estilo arquitecténico

- Mantener la baja densidad

- Preservar las lagunas y la vegetacién

En cuanto a los servicios de Infraestructura Basica y Equipamiento hay
necesidades basicas que requieren urgente atencion:

- Concretar la construcciéon de Caminos y rutas pavimentadas que no ingresan
al pueblo.

- Mantener y preservar las calles de arena y pasto en la planta urbana.

- Optimizar y mejorar la disposicion de efluentes cloacales sin contaminar
napas ni lagunas.

- Desarrollar alternativas de formacién en la localidad.

- Promover y estimular espacios para que [a juventud desarrolle actividades
recreativas y culturales.

- Lograr contar con la disponibilidad de una sala de usos miultiples con
biblioteca.
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FORTALEZAS

- Tierras aptas para la produccién

- Fuerte identidad edilicia y ambiental. Patrimonio histérico

- Seguridad y Tranquilidad

- Lagunas que identifican a [a localidad

- La juventud de Santa Ana

- Los visitantes que vienen solos sin ningun tipo de publicidad

DEBILIDADES

- Insuficientes medios de comunicacién: transporte — comreo — teléfonos

- Falta de unidad de la comunidad

- Falta de participacion, de dialogo, de ambitos de interés comun.
Comportamiento individualista.

- No existe un sistema integral de desagiles cloacales.

- Deficiente servicio de recoleccion de residuos.

- Contaminacién de algunas lagunas

- Falta de infraestructura y equipamientos turisticos.

- Falta de lugares de esparcimiento y recreacion para los habitantes.

- No se respetan l[as normas locales sobre urbanizacién y preservacion del
patrimonio histoérico.

La lectura y el analisis de ambos, permitic sintetizar [a visién gue los habitantes
expresaron de la comunidad de Santa Ana de los Guacaras.

1) Problemas: 1- falta de infraestructura de transporte, 2- falta de conciencia
turistica , y 3- falta de cuidado del patrimonio cultural.

1.1FALTA DE INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE:
“ La empresa de Transporte Santa Ana, posee un servicio deficiente”

Aunque de diferentes maneras en todos los grupos surgié esta cuestién: La Unica
empresa de Transporte de Pasajeros Interurbano que posee la comunidad brinda
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un servicio deficiente, con muy pocas frecuencias que practicamente aislan a la
comunidad. A razén de ello, surge un servicio de combis que no logra colmar con las
necesidades de traslado de la localidad.

1.2 FALTA DE CONCIENCIA TURISTICA:

“Falta de concientizacién de la poblacion en la cuestion turistica”, “Falta de cuidado
de los atractives”,

Se relaciond la conservacién con lo cultural del pueblo, consideran un valor a
cuidar, estableciendo un vinculo entre la cultura y su estilo de vida, pero aun ven a
la actividad turistica como algo no beneficioso para el pueblo.

1.3 FALTA DE CUIDADO DEL PATRIMONIO CULTURAL:

“ faita de proteccién de los recursos turisticos locales”, “casi nada de promocién
turistica”.

Se vincula esta cuestidn con ia necesidad de proteger los bienes y el patrimonio
histérico que poseen, como la iglesia, las casas de galerias y también sus habitos v
costumbres tranquilas, su modo de ser.

2) Recursos: 1- culturales, 2- estilo de vida pueblerino, 3- turisticos.

2.1- RECURSOS CULTURALES:

‘Iglesia de Santa Ana”, “Estacion del Ferrocarrii el Econdémico”, “Fiestas

Patronales”, Ex Ingenio Azucarero, el Primer Correntino”.

Es importante destacar que el vinculo que une a los habitantes de Santa Ana con
su entorno cultural es de armonia y respeto.

2.2 ESTILO DE VIDA PUEBLERINA:

“historia riquisima”, * conservacion de la tranquilidad pueblerina”, “conservacion de
fiesta tradicionales y costumbres”, “calidez humana”.



Si hay un punto donde los discursos de los participantes se encuentran es aqui,
en la necesidad de conservar, respetar y promover éste estilo de vida tranquilo, pero
sobre todo ligado a la cultura y a un vinculo lo menos agresivo posible con ella.

2.3 RECURSOS TURISTICOS:

“conservacion de costumbres religiosas”, “iglesia”, “personas interesadas en
promover el turismo”, “ buena predisposicién y cordialidad de los habitantes hacia el
turista®, “la conservaciéon del museo y casas antiguas”.

El Producto Turistico que identifica a la localidad es en torno al atractivo cultural de
“La Iglesia de Santa Ana de los Guacaras” declarada Monumento Histérico Nacional
y restaurada por el Servicio de Arquitectura de la Nacion.

Existen productos que complementan la oferta de la localidad pero no son los
centrales.

Habria que proyectar fa actividad turistica en base al turismo religioso y al turismo
cultural.
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Ruiz, Mario

LISTADO de PARTICIPANTES

ASISTENCIA — EVALUACION DEL TALLER

Asistencia
Aprobacidn

2 | Navarro, X Muy Bueno Asistencia 7 siete
Rolando Aprobacion
Nicolas

3 [ Winkler, X Muy Bueno Asistencia 7 siete
Ricardo Aprobacidn
Ramén

4 |Meza, X Bueno Asistencia B sies
Stelia Aprobacion

5 | Maronez, - Bueno Asistencia T siete
Mariana Aprobacion

6 |Camafio, X Bueno Asistencia B seis
Rocio

7 | Navarro, - Bueno Asistencia £ seis
Marlene Aprobacion

8 | Ferragut - Aprobado Asistencia B seis
Navarro, Aprobacion
Barbara

g | Garcia, X Muy Bueno Asistencia 8 Ocho
Horacio

10 | Toledo, X Bueno Asistencia 6 seis
Viviana Aprobacidn

11 | Romerao, X Muy Bueno Asistencia 7 siete
Pedro Aprobacion

12 | Romero, X Bueno Asistencia B Seis
Juan Aprobacitm
Andres

13 |Alcaraz de X Distinguido Asistencia 9 nueve
Sartirana, Aprobacion
Graciela

14 | Fernandez = Aprobado Asistencia b Seis
Escudero, Aprobaciaon
Mariela
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PLANILLA DE INSCRIPCION- CONCEPCION

APELLIDO Y NOMBRE | N de Documento | LUGAR DE TRABAJO
Romero, José 18.539.267 Concepcidn
Espinosa, Roque 20.191.435 -
Barrientos, Selva 25.892.390 Concepcidn
Lépez, Maria 25.099.143 Concepcion
Ruiz, Deborah 26.119.779 Concepcion
Fernandez, Cristina 17.085.188 Concepcion
Godoy, Sandra 33.808.306 -
Aguirre, MA. Eugenia 33.808.378 Concepcion
Geist, Maximiliano 34.304.638 Concepcion
Aquino, Roberto 33.808.410 Concepcidn
Franco, Mercedes 12.571.542 Concepcién
Aguirre, E 13.272.930 Concepcion
Espinosa, Leticia 16.497 454 Concepcidn
Niz, Lucia 34.758.401 Concepcion
Falcon, Modesto Concepcidén
Improsiano, Adolfo Concepcion
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PLANILLA DE INSCRIPCION- MBURUCUYA

APELLIDO Y NOMBRE | N de Documento | LUGAR DE TRABAJO
Caceres, Franco 32.566.343 Estudiante
Falcdn, Celia 17.284 414 Municipalidad
Cuella, Carolina 25.699.669 Mburucuya
Pérez, Silvina 25.310.444 Mburucuya
Cleri, Rosana 22.838.389 Mburucuya
Miquerie, Ana 21.568.031 Mburucuya
Naessens, Juan José 17.664.652 Agrénomo
Sosa, Sonia 22.274 485 Mburucuya
Castillo, Arturo 31.725.946 Mburucuya
Pucheta, Mirta 24.510.826 Estudiante
Duarte, Antonina 5.682.627 Mburucuya
Kalil, Sonia 23.717.710 Municipalidad
Szydiosky, Adriana 20.987.368 Municipalidad
Caceres, Carolina 31.435.782 Mburucuya
Vega, Vanesa 32.487.901 Mburucuya
Ramirez, Roxana 26.711.809 Mburucuya
Mifio, Osvaldo 18.527.399 Mburucuya
Benitez, Domingo 13115035 Mburucuya
Pérez, Graciela 25.310.444 Municipalidad
Fernandez, Fortunato 32.516.993 Municipalidad
Pérez, Silvia 22.731.610 Mburucuya
Baiz, Diana 32.704.389 Municipalidad
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PLANILLA DE INSCRIPCION SALADAS

N° | Nombre y Apellido Documento

1 | Airala, Julio Luis 25.256.461 | Saladas
2 | Luque, Rocio Natalia 23.408.888 | Saladas
3 | Ledesma, Fidel Ramén | 20.088.922 | Saladas
4 | Riache, Maria Inés 5.635.008 | Saladas
5 | Moreyra, Ana Maria 17.655.869 | Saladas
6 | Sotelo, Graciela 13.637.895 | Saladas
7 | Sotelo, Isabel Saladas
8 | Goémez, Noel 31.051.830 | Saladas
9 | Benitez Croskey, Silvana | 25.738.352 | Saladas
10 | Benitez, Gladis 6.427.792 | Saladas
11 | Benitez, Felisa 21.712.365 | Saladas
12 | Acosta, Clara isabel 14.377.958 | Saladas
13 | Fernandez Mauro 30.864.569 | Saladas
14 | Acosta Fabian 27.866.557 | Saladas
15 | Ledesma, Néstor Fabian | 27.081.672 | Saladas
16 | Bross, Carmen 25.102.677 | Saladas
17 | Lezcano, Milton 31.832.390 | Saladas
18 | Airala, Julio Luis 25.566.461

19 | Echeverria Manuel 25.566.395

20 | Garcia, Ana 24 454 715

21 | Fernandez, Ménica 28.540.882

22 | Méndez Elisa 28.205.488

23 | Barrios Lucia 23.657.503

24 | Ledesma Jorge 27 .866.764

25 | Acosta Miriam 28.540.901

26 | Pinat, Victoria 29.216.105

27 | Acufia, Teresa 13.397.715

28 | Laborda, Maria 17.014.825

29 | Axon, José Francisco

30 | Vargas, Raul 17.507.281
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31 | Araujo, Marcelino 14.286.405
32 | Ojeda, Adela 12.430.180
33 | Dominguez, Ariel 17.930.852
34 | Pedroso, Nélida 22.611.845
35 | Fernandez, Maria 33.417.995
36 | Serra, Héctor 24.868.402
37 | Medina, Melisa

38 | Gomez, Yuliana 30.864.563
39 | Romero, Alejandra 27.569.741
40 | Barrios, Cinthia 30.864.563
41 | Barrios, Lorena 24.599.781
42 | Leyes, Ana Maria 32.704.349
43 | Zuarez, Sandra 29.455.302
44 | Rodriguez, Rita 20.088.941
45 | Gamarra, Griselda 14.666.470
46 | Acevedo, Lourdes 36.536.369
47 | Florentin, Lilian 5.145.927
48 | Vallejos, Sabrina 34.024.206
49 | Rivero, Roxana 31.848.614
50 | Pereira, Roxana 29.458.326
51 | Gamarra, Graciela 16.421.578
52 | Echevarria, Mercedes 30.864.460
53 | Niz, Nancy 30.864.535
54 | Barrios, Marta 22.377.865
55 | Barrios, Noemi 16.854.556
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MODELO TRABAJO PRACTICO 1

1-Realizar cuales son las funciones y objetivos de las relaciones publicas.

2-Que importancia tiene para un servicio de alojamiento la limpieza y el
mantenimiento.

3-Lea el capitulo “calidad de la empresa turistica, debatalo con su grupo y realice su
opinién.

4-Que son las técnicas de fidelizacion del cliente.

2-Analice el caso especifico de Atencién al Cliente en una agencia de viajes y
destaque los puntos mas importantes.

EVALUACION PROMOTORES TURISTICOS LOCALES

Criterios de Evaluacion: coherencia y cohesion en la expresién escrita, redaccion
clara y precisa, correcta utilizacién del vocabulario turistico, claridad conceptual,
correcta utilizacion de las coordenadas espacio — tiempo.

Para la aprobacion del examen parcial se deben responder satisfactoriamente el 60
% de las consignas planteadas. Debe tener en cuenta la indicacion que se plantea
antes de responder a cada una de ellas (explicar, describir, etc.) no se consideraran
las respuestas esquematicas o las palabras sueltas.

En primera instancia deberan aprobar el examen escrito con 60 puntos y en segunda
instancia aprobar el examen oral con 60 puntos, en tercera instancia tener 75 % de
asistencia a los modulos, entregado y aprobado el 75 % de los trabajos practicos.
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Cuestionario:

Defina Turismo, Turista y Excursionista:

Defina que es n promotor turistico y cuales son sus funciones:

Explique cuales son los componentes del sistema turistico.

Cual es el concepto de calidad en la atencién del cliente.

Como es el proceso de calidad y quienes los llevan adelante.

Como debe ser el trato y la actitud del personal de contacto directo con el
cliente.

En relacién con la oferta turistica de su localidad, explique como esta
compuesta teniendo en cuenta su estructura.

Disefie un circuito turistico en su localidad, con una tematica especifica,
teniendo en cuenta las etapas de programacidn del mismo.

Como actuaria para sensibilizar a Ia poblacion escolar de su localidad sobre
la importancia e implementacion del turismo e la misma. Fundamente su
respuesta.

10-Como emplearian las técnicas de guiado y acompafiamiento de grupos si se

les presentara un contingente de jubilados a su localidad. Detalle paso a paso
las explicaciones y técnicas comunicacionales empleadas.
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CURSOS DE CAPACITACION CORRIENTES 2005.-

LUGAR: Corrientes. Casa Molina Pellegrini al 1000.-

CURSO: Guias de Turismo

DOCENTE: Miriam Mosna

COORDINADOR: Directora Municipal de Turismo- Sra. Gladis Shaffer .-
TEL. 03783- 464504 .-

FECHA: 20 Y 21 de Octubre 2005.-

LUGAR: Yahape. Salon de Municipalidad.-

CURSO: Desarrollo de Destino Turistico.-

DOCENTE: Tec. Fernando Laprovitta.-

COORDINADOR: Miriam Mosna. Direccién de Turismo de Corrientes.

TEL. 03783- 427200.-
FECHA: 30 de sep y 1 de Oct 2005.-

LUGAR: La Cruz. Salén Municipal.

CURSO: Patrimonio Cultural y Turismo.

DOCENTE: Arq. Ana Rolla.-

COORDINADOR: Sr. Tape Cordoba. Director de Turismo.-

TEL. 03772- 15506604 .-
FECHA: 7 y 8 de Octubre.
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LUGAR: Yapeyu.- Salén Municipal.-
CURSO: Patrimonio Cultural y Turismo.
DOCENTE: Arq. Ana Rolla

COORDINADOR: José Lugo. Asociacion de Guias de Turismo.

TEL.: 03772-493198
FECHA: 30 de Sep y 1 de Oct.

LUGAR: Bella Vista. Salon Yapeyi .-

CURSO: Plan de Negocios Turisticos .-

DOCENTE: Luis Baruzzo.

COORDINADOR: Freddy Feyen. Director de Turismo

TEL.: 03777- 15416805.
FECHA: 22 y 23 de Sep.-

LUGAR: Ita Ibate. Hotel Barrancas de Brenn.
CURSO: Marketing Hotelero.
DOCENTE: Alfredo Lecouna.

COORDINADOR: Sr. Ernesto Brenn. Presidente de la Camara de Pesca y Turismo.

TEL. 03781 — 495058 -
FECHA: 3 y 4 de Noviembre.
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LUGAR: San Cosme.

CURSO: Marketing de Servicios Turisticos.-

DOCENTE: Prof. Alfredo Lecouna-

COORDINADOR: Graciela Ibarrola. Directora de Turismo.
FECHA: Febrero 2006

LUGAR: Mercedes.

CURSO: Tejido Artesanal.

DOCENTE: Artesana Maria Cristina Campodonico.-
COORDINADOR: Silvina Martinez Flores. Directora de Turismo
FECHA: Marzo 2006

LUGAR: Mercedes. Salén de Industria y Comercio. El Quincho.-
CURSO: Gastronomia y Atencion al cliente.

DOCENTE: Chef Gabriel Da Silva -

COORDINADOR: Silvina Martinez Flores. Directora de Turismo

TEL.: 03773- 15629950.
FECHA: 18 y 19 de Agosto.-

LUGAR: Gobernador Virasoro.

CURSOQ: Desarrollo de Destino.

DOCENTE: Miriam Mosna.

COORDINADOR: Inés Balanda. Directora de Turismo.

TEL. 03756- 15456049.
FECHA: Marzo 2006
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LUGAR: ltuzaingd.

CURSO: Marketing Hotelero.

DOCENTE: Alfredo Lecouna

COORDINADOR: Mettifogo Viviana. Director de Turismo.-

TEL. 03786- 15618732.-
FECHA: Marzo 2006

LUGAR: San Cosme.

CURSO: Desarrollo de Destino Turistico -

DOCENTE: Prof. Fernando Laprovitta -

COORDINADOR: Graciela Lencinas. Directora de Turismo.
FECHA: 15 y 16 de Diciembre 2005

LUGAR: Gobernador Virasoro.

CURSO: Atencion al cliente.

DOCENTE: Miriam Mosna.

COORDINADOR: Inés Balanda. Directora de Turismo.

TEL. 03756- 15456049
FECHA: Marzo 2006
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CONSOLIDACION DE PRODUCTOS TURISTICOS

El producto turistico es el conjunto de afractivos, equipamientos, servicios,
infraestructuras y organizaciones que satisfacen una necesidad o deseo de los
consumidores turisticos.

El cual es ofrecido en el mercado turistico y consumido en el lugar de prestacién del
servicio lo cual supone un desplazamiento del consumidor desde un lugar de origen
a uno de destino y su posterior retorno al lugar geografico de origen.

Se visualiza al producto turistico como la conjunciéon de un destino o espacio

geografico determinado y con una imagen que lo identifica o diferencia.

Middleton afirma que el producto turistico tiene su principal insumo en el atractivo, en torno del cual

giran una serie de elementos que permiten que se desarrolle la actividad turistica en un espacio
determinado.
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MATERIAL DIDACTICO

El siguiente material fue utilizado en talleres diddcticos motivacionales con el objetivo de
que los participantes, representantes de las diferentes localidades del “Solar de las Huellas”
razones, deduzcan y realicen las asociaciones adecuadas con respecto a sus auténticas

realidades para que luego puedan llevar a cabo las tareas encauzadas por el presente proyecto.

PRODUCTO TURISTICO Y PAQUETE TURISTICO

N, Basicamente
e, el PRODUCTO TURISTICO
PRODUCTO TURISTICO y el PAQUETE TURISTICO
W ¥ : se componen
PAQUETE TURISTICO f de los mismos elementos
\.\wﬂwwhih‘_’ o
: ® = $
ALOJAMIENTO PRODUCTO TURISTICOD
ALIMENTACION .. &s lo que se promociona
TRANSPORTE \
RECREACION
OTROS SERVICIOS
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ESTEROS DEL IBERA

PROMOCIONSA
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FISCALIZR

COORDINA
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Teniendo en cuenta los conceptos trabajados en los diferentes talleres, los
participantes elaborado propuestas muy atrayentes y apropiadas. Veamos algunos

casos:
CasoN°1

BIENVENIDOS
Santa Rosa
Jardin Florido

E-mail: munisantarosa@yahoo.com.ar

Santa Rosa de Lima, fundada en 1911, pueblo
cordial correntino, en espera de su visita.

¢:Coémo llegamos a Santa Rosa?

Santa Rosa esta ubicada a 160 Km. de ciudad
capital de la Provincia de Corrientes. Se deben
recorrer 100 km. por la Ruta Nacional N° 12
hasta llegar a las cuatro bocas de |a localidad de
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Saladas. Desde ahi, a tan solo 60 km. por la Ruta Nacional N°® 118, se encuentra la
Capital Provincial del Gladiolo.

Esta ubicada exactamente en el centro de la provincia y tiene 113 mil habitantes,
distribuidos en zonas urbanas, suburbanas y rurales.

Desde Corrientes se accede a través de dmnibus de larga distancia y combis que
brindan servicio puerta a puerta ($ 20, ida y vuelta. tel 03783-441073)

La empresa El Rapido San José, parte diariamente desde retiro a las 20:00 y flega a
la Terminal de Santa Rosa a las 06:30 de la mafiana ($ 90 ida vy vuelta).

OTROS SERVICIOS

. Informes

. Restaurante

. Alojamiento (03782-494041, 494072)
. internet

. Comunicaciones

. Estacion de Servicios

. Minibiis puerta a nuerta.

. Emergencias: hospital

. Farmacias: (03782-494057 494171)

. Policia (03782-494033)

Alojamiento: confort y servicios de cafeteria, restaurante y bar encontraras en el

hotel de la colonia. Santa Rosa Plaza Hotel (Ruta Nac. N° 118 km635)

habitaciones confortables con aire acondicionado y TV.

SANTA ROSA “ia ciudad de Ias flores”.... El lugar ideal para disfrutar a pieno de Ia

naturaleza.

TRADICION:

Fiesta Patronal: 30 de Agosto, Santa Rosa de Lima, Patrona de Ameérica y dei

Pusblo.

Un ambito especial para la demostracion de la fe cristiana.

Conozca, disfrute y comparta. ..

. Fiesta del gladiolo

. Fiesta de la tradicién: 5 de Noviembre, escuela folklérica sub. Sede “Diarte
Estudio”



Sub. Sede del Festival Nacional del Chamameé: 2° fin de semana de
Diciembre.

Fiesta Criolla de la Independencia: 9 de Julio de cada afio, Escuela N° 315.
Expo-Feria de la Artesania y la Produccion.

Visitas Guiadas

Viveros, eucaliptos y pinos.

Aserraderos

Cultivos



Caso N° 2
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SALADAS... emocion de la aventura
Ecoturismo: disfruta de la naturaleza
Saladas todo el afio.

Excursién de pesca: Paso Naranjo
Balnearios

Carnaval

Paseos en carreta

Asados

Visitas a la reserva natural
Fiestas Patronales

Autentico chamamé

Paraiso de pescadaores
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Lugares caracteristicos:
- Plaza Sgto. Cabral
- Plaza San Martin
- Museo Histérico
- Iglesia San José
- Laguna Soto
¢Qué visitar?
. Iglesia San José
. Museo Civico Militar
. Complejo Polideportivo
. Conocer los mitos y leyendas
. Paseo clasico: una aventura a caballo
Saladas: tierra de héroes y panal de la dulzura

¢ Quieres tener un encuentro unico con la naturaleza?
“Visita Saladas”

- Un dia de campo: paseo a caballo, paseo en carreta.

- Caminatas al aire libre.

- Interpretacion del paisaje

- Almuerzo: platos tipicos de la comida criolla

- Una tarde inolvidable en compaifiia de mate, torta frita y amigos.

- Un dia en la ciudad: apreciacion de la arquitectura saladefia, de tipo colonial
- Visita guiada al museo

- Ferias Paseos

- Compras

- Una noche en saladas: pefia folkidrica, boliche bailable, un descanso
reparador en el mejor hotel.
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Corrientes capital: 100 km.
Bella Vista: 50 km.

Buenos Aires: 800 km.
Entre Rios: 500 km.
Misiones: 400 km.

Paso de los Libres: 600 km.

Centro de informacion Turistica: Bartolomé Mitre 835

www.saladas.com
TEL: 03782-422014

Distancias:
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Caso N° 3
MBURUCUYA...” el encanto de lo nuestro”
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Parque Nacional Mburucuya:
Se encuentra ubicado en la
porcion noroeste del
departamento de Mburucuya.

Los ambientes representan la
reserva de fauna y flora del
lugar, los embalsados con
vegetales que forman islas
flotantes a la deriva, isletas de
bosques  constituidos por

especies comao timbg,
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lapachos, laureles y palmares de yatay.

Es el lugar donde la naturaleza lo dejara deslumbrado, preservando nuestra flora y
nuestra fauna.

Disfrute de una reserva natural (inica donde se encontrara cara a cara con algo para
deleitar “los sentidos”, para vivir lo natural.

Cuenta con camping con mesas y fogones, también bafios con duchas de agua
caliente

Recomendaciones:

Comparta [a responsabilidad de respetar este patrimonio y las condiciones que lo
han preservado para las futuras generaciones.

. Camine... como un puma, mire, fotografie, pero no altere. Los sitios
argueolégicos y paleontolégicos no son renovables y no pueden ser reemplazados,
treparse al material fésil acelera la destruccién del mismo.

» Sea Astuto... como un zorro, si usted observa a alguien que recolecta
material o realiza acciones de vandalismo, le solicitamos que colabore con nosotros
y avise al guarda parques.

. Escuche Los Sonidos... que trae el viento, evite el exceso de ruido, asi
respetara la tranquilidad que otros vienen a buscar y podra escuchar y ver mas
fauna.

Servicios:

- Alojamientos: 03782-498035
- Gastronomia: 03782-498180
- Emergencias: 03782-498107
- Farmacias: 03782-498083

- Policia: 03782-498074, 101.

Informaciones:

Secretaria De Turismo, Deporte Y Recreacion
Municipalidad de Mburucuya, General Rodriguez 264
municipiomburucuya@yahoo.com.ar

TEL.: (03782-15611892-Fax; 03782-408003

E-mail: turismomburucuya@yahoo.com.ar
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CasoN° 4
Para conservar las raices
En CAA CATIL... viven los angelitos.

Desde tiempo inmemorial, las calles del pueblo, resuenan con el canto tradicional de
los nifios diciendo” Angeles somos, Angeles somos, del cielo venimos, trayendo
regalos...colacién...colacion...su bendicién.”

Pues ese dia, 1° de Noviembre, se celebra la solemnidad de Todos los Santos o el
Dia de los Angelitos, preludio de la conmemoracion de los Fieles Difuntos que es el
dia 2°.

Esta antigua costumbre catdlica hispana, ya olvidada en nuestra ciudad de
Corrientes y hasta reemplazada por la reciente implantada, Noche de Brujas,
costumbre importada de los lejanos paises que ninguna relacion tienen con nuestros
usos y costumbres.

Traida por los sacerdotes que acompafiaron la conquista y sembrada por los frailes
mercedarios en el pueblo, esta antigua costumbre cristiana es practicada aun en
algunas localidades correntinas como, Saladas, Mburucuya, Concepcion, Loreto e
Itati, pero donde mayor actualidad y presencia tiene actualmente es en el pueblo que
devocion a Nuestra Sefiora del Rosario de Caa Cati.

De la simple forma de hablar de los nifios, y nuestra costumbre de apocopar las
palabras surgi6 la pronunciacién de “Angeles tomos” por “Somos” y “Chon” por
bendicion, palabra que es pronunciada, en nuestro campo correntino al pedir la
bendicién a los padrinos y vemos asi como hombres grandes humildemente, luego
de quitarse el sombrero, se acercan a sus mayores diciendo “Chon padrino” y como
respuesta recibe la sefial de la cruz sobre su cabeza inclinada.

Asi naci6é angeles Somos, como poesia y que hoy es ya tradicional canto en muchos
pueblos para ese dia de fiesta y que dice asi:
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CANCION NOCHE DE ANGELES SOMOS

“por remota senda de la tradicién
La costumbre antigua flega en procesién
Angeles somos, def ciefo venimos
Canciones traemos, colacién pedimos
Noviembre 1° de todos fos Santos
Una cruz con flores, la guitarra y cantos
Estos dngeles piden bendicion
Pero fa bolsita pide colacion
(Estribilio)
Caminando leguas por fa mananita
Su visita hicieron los cunumisitos
£En la espalda alitas de papel rosado
La bolsita en manos con los regalitos
Salen musiqueros a fa serenata
Y recorre el pueblo la costumbre afiosa
Noche de los santos/ia cancion terrena
Es cantar del cielo para alguna moza
Noche es para cantar, manana difuntos es para florar
Campanilfa alegre viene confirmando
Los Varefa cuera andan musiqueando
Que conozca el joven y recuerde ef viejo
La afegria tiene un sabor anejo/estos angelitos piden bendicién

O aigtn chipacito de buen almidon.”

E! pueblo legendario de Caa Cati, sigue luchando por conservar los valores
autoctonos, esos que identifican a nuestra forma de ser.
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FACTORES CONDICIONANTES DEL PRODUCTO TURISTICO

Estamos trabajando en la consolidacion de los Productos Turisticos aqui
presentamos los primeros lineamientos.

1- Responder a los deseos y expectativas de los turistas potenciales.
2- Calidad del ambiente, nivel de ruidos, cantidad de atractivos.

3- Configuracion arquitectonica y urbanistica.

4- Conocimiento de politicas y planes para esta regién turistica.

En reuniones con las distintas comunidades ha dado las siguientes identificaciones:

PRODUCTOS TURISTICOS
PRODUCTO TURISMO ACTIVO TURISMO CULTURAL TURISMO EDUCATIVO
Localidades 1 2 3 4 5 6 7 8 5 10
San Lorenzo X . X X
Saladas X X X X X X X
Tabay IR 4 X X
Tatacua X X X
Santa Rosa X X X A A
Mburuéuya’ Ko X X X X X X X
Concepcién X 1 X X X X X
San Miguel X X X X X X X
Loreto X K X |
San Luis del Palmar X X
Santa Ana A A A
Caad Cati X i X X X
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Ecoturismo. Turismo de Naturaleza. Aventura: Lagunas, esteros, bafiados,
mogotes de montes, Parque Nacional Mburucuya.
o ‘La Huella de los Espejos™ deportes nauticos como piragiiismo, observacién
de flora y fauna, sol y playa en lagunas de g
arenas blancas y finas que fomenten el disfrute
de espejos de agua como por ejemplo: “Laguna
Soto” en Saladas, “Laguna Laurel ti" en Santa
Rosa, “Laguna Limpia” en Mburucuya, “Laguna
Cacique Ira” en San Miguel, “Laguna Rincén” en
Caa Catiy de Loreto.

- “la Huella del Yacaré”: Estero
“Carambola”, punto de entrada a los Esteros del
Ibera, desde San Miguel y Concepcidn, lugares
rodeados de esteros, bafiados y lagunas, para
observacion de fauna y safaris fotograficos.

. “ La Huelfa de fas Aves” a lo largo de las
rutas nacional 118 y provincial 5 es posible divisar
bandadas de garzas blancas, jabird, cuervillos,
teros, mbigua comun y mboy, con posibilidades de
ubicar puntos panoramicos, apostaderos, pasarelas,
miradores que permitan realizar safaris fotograficos
y contemplacion.

© ‘La Huella del Arenal”: predominancia de arena, como Mburucuya, Caa Cati,
Concepcién, San Miguel, Loreto, Santa Ana, con picadas y senderos que introduce a
mogotes de monte de madera fuerte, como timbo, laurel, quebracho blanco, lapacho,
excelentes lugares para la contemplacion y la interpretacion ambiental con
modalidades varias de traslado, caminatas, caballos, sulky.
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. “La Huella de las Palmeras”:
Es una cufia que se introduce desde
el sur este al noroeste de la region,
Unicas en la provincia, tanto asi que
encuentran proteccion en el Parque
Nacional Mburucuya, con una fauna
tipica solo de este ambiente,
salpicados entre lagunas y mogotes
de montes.

Religioso: Creencias, dogmas, devociones, practicas rituales de estos pueblos
correntinos que fundan su fe y su culto en una curiosa fusién de santos, virgenes,
martires catélicos, paganos e imagineria popular.
* “La Huella De La Fe" Los once municipios tienen un amplio
calendario de santos patronos, que convoca a miles de fieles, que
participan de actos religiosos, procesiones, almuerzos comunitarios

y presentaciones musicales.

e “La Huella De Los Santuarios”: al recorrer las
calles, se observa la presencia de ermitas,
altares, capillitas en honor a santos oficiales y
paganos, perteneciente y en custodia de
familias, que se trasmite de generacidon en

generacién, como por ejemplo, “la pilarcita” en
Concepcion, “ San Baltasar’, “la Santa Librada”, “Gaucho Gil", “ Camba
Caabi” en San Lorenzo, “ Gaucho Lega” en Saladas.

* “La Huella De La Promesa™ Localidades como Santa Ana y San Luis del
Palmar son puntos de referencia, de inicio y centro de peregrinaciones, la
primera considerada la madre de la virgen Maria, es la patrona de los
estudiantes, y cada viernes santo recibe a muchos peregrinos que se dirigen

a confesarse y celebrar misa. Unica peregrinacién a caballo y carreta cada 8
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de julio salen desde San Luis del Palmar con destino
a Itati, experiencia que dura entre nueve y once dias,
con varias paradas, y reiine a partir de alimentos
tipicos, mates, y chamamé a quienes participan de

esta manifestacion religiosa -

‘La Huella De Los Espiritus™: En la creencia guarani, las cosas, las plantas y
animales tenian espiritus, buenos y malos que se aduefiaban de las siestas y
las medianoches, el “lobisén’, la “pora”, el “yasi yateré”, el “pombero” son
algunos de ellos, que se entremezclan con fantasmas de difuntos cuya alma
no tienen descanso. Sin lugar a dudas la noche del 1 de noviembre dia de los
angeles, previo al de los difuntos en Caa Cati se celebra los “angeles somos”,
serenatas en ventanas y balcones son pagados con bebidas y comidas,
también es ocasién para que los mas pequefios se disfracen de angeles y
pidan pasteles y tortas dulces.
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Cultural: modos de vida, costumbres y experiencias de un pueblo a través de la

historia y su gente. Vida, hechos, acciones de habitantes de estos lugares, ricos

en historia, arquitectura y musica.

“La Huella De Las Ruinas”™ Tiene como
participes a San Miguel y Loreto, pueblos de
origen jesuiticos que atesoran, edificios,
objetos, imagenes, documentos, narraciones
de esa época.

“La Huella De Los Héroes": Localidades como Saladas, cuna del Sargento de
Granadero Juan Bautista Cabral, y personajes histéricos como Manuel
Mantilla, Coronel Félix Leyes, Coron el
Gregorio Pujol y  Marciano  Veron.
Concepcion, lugar donde el general Manuel
Belgrano reclutara al Tamborcito de Tacuari,
Pedro Rios. En museos, estatuas vy
monolitos retrotraen a los visitantes en

hechos correntinos heroicos.

“La Huella Del Chamameé”™ En toda la
region es posible escuchar o ver bailar
esta particular melodia, aunque
Mburucuya es sede del autentico
chamamé tradicional, y San Miguel
descubre nuevos valores en el festival
de la tradicion y la artesania y Loreto

acuiia historias reales en las canciones
de Mario Bofill.

“La Huella Colonial”: El sello del legado espafiol y guarani,
esta en los frentes de los edificios de cada pueblo, Saladas,

Mburucuya, Concepcion, San Miguel, Loreto, Caa Cati, San
Luis del Palmar, S anta Ana.-




s “La Huelfa Aresanal”: Gran porcentaje de la
poblacion realiza artesanias, en cuero crudo,
tejidos de fibra wvegetal, palma, junco y
espartillo, esponja, mates o0 porongos.
Dulces, licores y productos cosméticos
artesanales complementan la oferta. Existe

un importante calendario de exposiciones &
que permiten recorrer la regién durante todo el afio, en el contexto de las
fechas mas importantes de cada localidad.

El Turismo Cultural reviste muchas formas y niveles de intensidad, es diferente
segun quien lo practica. A pequeiia escala la motivacién puede ser académica o
educacional, pero para nimeros grandes de turistas puede representar un
componente cultural importante. Parte de la renta generada por estos grupos
debe dedicarse a la co-financiacién de la conservacion de los sitios, investigacion
cientifica, etc.
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MATERIAL PROMOCIONAL

Toda la informacion relevada durante el trabajo de investigacion sera destinada a
productos y formatos promocionales e informativos para su apropiada utilizacién y

distribucién segln las necesidades y los compromisos de las localidades integrantes
del “Solar de las Huellas”.

Uno de los formatos elegidos a efectos promocionales es el folleto. Se han previsto
la utilizacion de 2 tipos diferente de folleto:

1) Motivacional: folleto de funcionalidad global. Promueve a la regién “Solar de las
Huellas™ como una nueva opcién dentro de la oferta turistica de Corrientes. Incluye
textos apelativos, motivacionales y de informacion, sobre todo, a cerca de Ia
ubicacién geografica y de las caracteristicas dominantes de la region.
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2) Huellas: folleto de caracter individual. 3 folletos basados en el mismo formato
revelan los tres polos sobre los que se han construido los diferentes circuitos
turisticos: la Huella Natural, la Huella Cultural y la Huella Religiosa. Cada folleto
despliega una propuesta completa de actividades pensadas y programadas segun
una tematica especifica, lo cual facilita la oferta y venta del producto turistico en
particular.

Ver anexos

“Solar de fas Huellas. Pequerias comunidades que producen a fo

grande”

Contiene Mapa con trazado de circuitos de compra e inversion de Artesanias y
Produccién. Destinados a empresas y particulares que deseen comprar
determinados productos o bien a empresarios y particulares que busguen nuevos
ambitos de inversién.

La Gacetilla estaria dividida en dos grandes ejes: ARTESANIAS y PRODUCCION.
Cada uno de estos ejes presentara listas detalladas e informativas sobre personas y
empresas que se dediquen a la cada actividad, fotografias e ilustraciones, formas de
contacto, mini entrevistas, etc.

Artesanias: se presenta la produccion artesanal de la regiéon. Como la oferta
artesanal es tan extensa, intensa y de un interés elevado por parte del turista, se
decidié presentarla de manera separada, aunque remite directamente tanto a las
actividades productivas de la region como a las actividades contempladas en el
trazado de los diferentes circuitos de la Huella Cultural.

Produccién: se muestra las diferentes actividades productivas que se desarrollan
en la region, de manera detallada, simple y clara para su facil comprension y
utilizacién como recurso informativo.
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Este material alberga un gran potencial como arma de promocién y venta de las
diferentes ofertas productivas que nacen y se desarrollan en el “Solar de las
Huellas™. No podemos desestimar que la ‘maquinaria’ productiva siempre ha sido
uno de los motores principales de la economia de estas pequefias poblaciones. Hoy
sin duda lo sigue siendo, mas alla de nuestros esfuerzos por desarroliar la ‘industria
sin chimeneas’. Aunque podemos ampliar la visién de las circunstancias, combinar
necesidades con realidades e innovar con nuevas propuestas. Podemos convertir un
aserradero, una fabrica de dulces artesanales (turismo de compras, turismo
educativo) en un atractivo turistico, en un producto turistico.

“Solar de las Huellas. Pequefios lugares... grandes momentos”

Este material se construye sobre dos grandes ejes: global, particular.

Global
Comunica caracteristicas, propiedades, informacion, etc sobre el “Solar de ias
Huellas” en general.

Contiene:

> Aspectos universales y fisicos de la comarca: geografia, recursos naturales, clima,
economia, demografia.

> Caracterizacion regional. Rasgos tradicionales o representativos. Tipologias.
Elementos unificadores. Factores interesantes.

> Presentacion de la marca “Solar de las Huellas”.

> Presentacion de los tres polos: Huella Natural, Huella Cultural, Huella Religiosa.

> Presentacion de las submarcas y circuitos turisticos que se desprenden de los 3
polos dominantes.

> Mapa de ubicacion geografica.

> Mapa de ruta.

> Mapa de nodos productivos.

> Mapa de grados de desarrollo turistico.
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> Mapa de circuito turistico segin la Huella Natural.

> Mapa de circuito turistico segin la Huella Cultural.
> Mapa de circuito turistico seguin la Huella Religiosa.
> Calendario Turistico de la region.

> Archivos fotograficos.

Particular

Proporciona informacion, habla de las particularidades, revela datos interesantes y
mas puntuales sobre cada una de las localidades que integra el “Solar de las
Huellas”.

Contiene:

> Breve descripcion de la localidad. Ubicacion geografica. Aspecto destacado.

> Breve resefia historica.

> Referencia artesanal, productiva e industrial.

> Principales atractivos turisticos. Fichas técnicas.

> Oferta de circuitos turisticos: segin la Huella Natural, la Huella Cultural y/o la
Huella Religiosa.

> Cuadros informativos de datos de servicios: gastronomia, hoteleria, transporte.

> Calendario Turistico de la localidad.

> Recursos, condiciones de oferta segiin el plan de productos turisticos impulsados

por la Subsecretaria de Turismo de la provincia: sol y playa, pesca, carnavales,
turismo rural, ecoturismo, turismo religioso, turismo cultural.

> Archivos fotograficos.
Método Operativo del CD Interactivo

Este CD interactivo constituye un mecanismo portatil, dinamico y econémico con una
poderosa capacidad de almacenamiento de informacion. Su manejo y estructura es
similar a una pagina Web. Aunque no requiere de una conexién a Internet, posee en
cada pagina una serie de links o enlaces que, mediante una sucesion de clicks, van
transportando al interesado hacia su punto de interés. Esta disefiado par‘)a que
cualquier persona pueda ‘navegar’. Los nodos de enlace han sido ubicados sobre
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iconos o botones claramente distinguibles que a su vez se iluminan o resaltan cada
vez que el puntero del mouse se posiciona sobre ellos.

Cada pagina contendra asi mismo un link para volver a la pagina de Inicio y otro
para volver al tépico principal.

El entorno grafico es sobrio, sencillo y mantiene un estilo constante que se asocia a
la personalidad y caracter de la marca mediante la utilizacién racional de los colores,
las tipografias, las formas y otros elementos un tanto mas complejos como ser las
grillas y reticulas compositivas del plano grafico.

Ver Anexos

8 Ademas del material que se describe, y con la debida autorizacion de ias autoridades
procedentes, todos los informes presentados desde el inicio del proyecto hasta el final
del mismo seran digitalizados en formato pdf y puestos a disposicidn de los municipios
del "Solar de las Huellas”.
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A continuacion, algunas de las placas que apareceran en el CD interactivo.

LORETO y SAN MIGUEL
MBURUCUYA
SANTA ROSA y CONCEPCION
TABAY y TATACUA

ELSOLAR DE LAS HUELLAS

£2 una region de gran potencial turistico
que =¢ vinculo y reiodena ton o reste de
io provincia y con ofros atrachivos
turisticos provincioles y regionoles de
ranambre
ESTEROS DEL IBERA
RUTA DE LOS RIOS A LO LARGO DEL
PARANA
MISIONES JESUITICAS

CATARATAS DEL IGUATU
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SantaAna

METODOLOGIA UTILIZADA
EN EL PROYECTO
DE DESARRCLLO TURISTICO

Saaia Rosy * Detarminoclén de ioe obletivas rerfst!cos.

Cartt. Toheay

Eris, Tetaca @loncencidn P ldemiiticodan & vamoria da afrasiace g

Flgentitioodon de Tl nleeas p del i des,

F Farmuloclée ae prayadas da desamraio.

OBIJETIVOS GENERALES
DEL PROYECTO

» Losgr ) spme las kxcalduslec Intagrantec e ed
ol (rov sgont. 4o cnpai artom & koecalidodes e | as. EAPC ARTESANQS

RESULTADOS ALCANZADOS

* Lograr un camblo de adlod. Craar ton
turistica an io poilacén.

= lncentiver la geveraddn de senvidos oo

oalormar uno red imegral ¥ reglonel de
rmadén, da desawolio de produdcs y
prectadione: turidlae
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Santa Ana

Lo ol Falaiar

Fan Wsurl

METODOLOGIA UTILIZADA
EN EL PROYECTO
DE DESARROLLO TURISTICOD

o Detarminaddn de ios obfstbvoe torfet)

1demtlicoddan & invemaria d& sfeaoive

» tdwotiticraon de lortaleeas § debihon des

v Formuladén da proyasias ¢a desarmnio.

OBIJETIVOS GENERALES
DEL PROYECTO

RESULTADOS ALCANZADOS

Lo gy gwa lag kocalkdoded Intagrantes e egu

aiTorecRcc T Satwierton & leo [idades pur sak, ERAPC ARTESANOS

> Logror un cambla da adliuy, Orsar conchenila
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ion, dm dasprrotlo de produrcs g
prectadshestuniaiioe.
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FESTIWAL DE LA

OLLETO PROMO T ONAL

YOI T AR & |
Panldpaden de 1od3 192 vereree. Acdden
majuntas de las ws piblito y pvons

» Identficadin reglomal como ~El Solte de fis
Husliqe"

* Matericl de Promedan

= Critendon




» Personajes Tipicos
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FORMULACION DE PROYECTOS TURISTICOS

En la primer etapa se habian identificado posibles emprendimientos productivos
turisticos, lo que tenian una grave deficiencia que es la de plantear los mismos en
carpetas de inversion, razén por la cual, la Subsecretaria de Turismo de la
Provincia de Corrientes, ha iniciado la blisqueda de profesionales idéneos en la
materia y formar un banco de datos que este a mano de los interesados, y que
cada emprendedor tenga la libertad de elegir el asesoramiento y posterior
presentacion de documentaciones ordenadas en un documento.

A partir de aqui, comienza la tarea de armar la vision integradora de entidades
crediticias, inversores privados, es decir la busqueda de informacién que
enmarquen la presentacion de los proyectos turisticos, sus condiciones, tasas,
formularios y documentaciones que cada una requiere.

En general se esta trabajando en la forma de saltar una gran barrera que significa,
el armado de las carpetas técnicas, coordinar la presentacién de
documentaciones y entrevistas de los interesados, reestructurar el banco de datos
de proyectos turisticos a nivel provincial, y lo mas importante estructurarlos de
acuerdo a las politicas del Gobierno Provincial.

El once de octubre de este afio, se ha aprobado la ley del Fondo de inversion de
la Provincia de Corrientes FIDECOR, lo que significa una potencialidad para el
despegue de inversiones provinciales brindados por la entidad Banco Provincia
de Corrientes, acompafiando la voluntad politica de dinamizar todas las areas
econdémicas y productivas en la Provincia .
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Analisis del mapa de oportunidades

En estos graficos se observan las oportunidades que ofrece el espacio turistico
regional y nacional, y el contexto potencial del que forma parte esta Region
Turistica en desarrollo, denominada Solar de las Huellas.

Esto ha quedado conformado en el documento Plan Estratégico de Turismo
Sustentable , Argentina Turismo 2016, donde en talleres funcionarios y privados
de la provincia, estructuraron la realidad y el futuro de la actividad en diferentes
plazos.

Esta definida las acciones de inversiones necesarias para consolidar las
potencialidades de la region considerada importante por diversificar la oferta, v
romper la estacionalidad

Al estar en la Ruta de maximos atractores como lo son Cataratas del Iguazi,
Esteros del Ibera, El Corredor Jesuitico de la Ruta 14, y como la Provincia tiene
entrada y salida importante a paises limitrofes esta Micro-regién turistica ofrece
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grandes posibilidades de crecimiento en base a la potencialidad de su explotacién
en forma conjunta con los mismos.

En Diciembre 2005, el Subsecretario de turismo de la Provincia de Corrientes y
actual Presidente del COLITUR, ha enviado una nota a todos los municipios de la
provincia adjuntando esta ficha de Inversiones Turisticas Nacionales y en la parte
de anexos so observa la forma en que se ha comenzado el acompafiamiento y la
asistencia para que el dia 15 de Febrero del 2006 se puedan elevar la mayor
cantidad de proyectos e ideas que formaran parte del banco de datos de
Inversiones Publicas requeridas hasta el 2016 en el pais.

FICHA TECNICA

ESPACIO TURISTICO en el que se inserta el proyecto (segin el Plan Federal
Estratégico de Turismo Sustentable):

TIPOLOGIA DE OBRA:

A. Unidades de informacion turistica e Instalaciones B.
Revalorizacion del Patrimonio
C. Senalizacion turistica

DENOMINACION DEL PROYECTO:

LOCALIDAD:

PROVINCIA:

ORGANISMO RESPONSABLE DE LA FORMULACION DEL PROYECTO Y
EJECUCION:
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1- PLAN ESTRATEGICO

Fl proyecto tiene insercién en planes estratégicos:

- Nacional:
- Provincial:
- Municipal:

Referir Documento y describir estado de implementacion:

2- OBJETIVO

= Nota resumen describiendo como la obra se articula con la esirategia de desarrollo turistico regional, provineial
v local
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3- NIVEL DE LA DOCUMENTACION

Obras:

Ideas / Esquicios:
Anteproyecto:
Proyecto Ejecutivo:

Seifializacién:
Plano de ubicacion de la sefiales proyectadas:
- Indicadas con N° identificatorio

- Tipologia de las sefiales
- Cantidad de cada seiial

4- TITULARIDAD DEL PREDIO

Nacional:
Provincial:
Municipal:

5- MEMORIA DESCRIPTIVA DEL PROYECTO
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6- MONTO TOTAL DE LA OBRA

7- FUENTES DE FINANCIAMIENTO

Nacional: %
Provincial: 5
Municipal: Yo
0z
Otro: %

8- CRONOGRAMA DE EJECUCION

DIAGRAMA DE BARRAS

ESPECIFICAR TIEMPOS

UNIDADES DE
TIEMPO
{dias / meses)

ESTUDIOS DE PRE Y FACTIBILIDAD
DEL PROYECTO

ELABORACION DE PLIEGO
LLAMADO A LICITACION

DE BARRAS

ANALISIS DE OFERTAS Y

CONTRATACION

FECHA PREVISTA DE DESEMBOLSO
PLAZO DE EJECUCION

DE

DIAGRAMA

PORCENTUALES

AVANCE
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MANIFESTAR SIEL PROYECTO SE EJECUTA POR ADMINISTRACION O
O LICITACION DO

9- GASTO ANUAL ESTIMADO DE OPERA CION Y MANTENIMIENTO

MONTO OPERATIVO: $
Mensual y anual

Organismo responsable:

MONTO MANTENIMIENTO: $
Mensual ¥y anual
Organismo responsable:

10- CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVA SOCIOAMBIENTAL Y/O
CULTURAL PERTINENTE

La provincia / municipio debera indicar como impacta la obra en grupes
sociales vulnerables.

Manifestar normativa’s a contemplar.
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PROYECTOS TURISTICOS EN CORRIENTES .

El listado que precede, conforma las oportunidades de negocios gue los
habitantes de esta region turistica intentan llevar adelante. En la mayoria de los
casos se encuentra en el nivel de ideas, y a partir de aqui comienzan las tareas
de plasmarlas como un proyecto de inversion formando una carpeta con la
documentacion adecuada a cada caso para poder elevarlas por los canales
convenientes que le permita alcanzar su financiacion.

Actualmente, se esta desarrollando un banco de datos y la actualizacion de
documentaciones que permitan pasar a la segunda etapa, el de la seleccion de
perfiles para su posterior tratamiento, en el equipo profesional que tiene a su
cargo el armado de las carpetas.

Nos encontramos estructurando el manual de aplicacién, donde por primera ves la
Actividad Turistica tiene un lugar con su nombre no dentro de OTROS o
SERVICIOS, y formando parte de la oficina virtual de Proyectos e Inversiones
publicas y privadas.

Turismo es una carpeta que forma parte de las Instituciones de la Provincia, y a
partir de esta Asistencia Técnica, tiene 48 proyectos privados y publicos que
aparecen en el BAPIN, que es el Banco de Proyectos de Inversiones que necesita
la Provincia y que es visualizado por todas las areas Publicas y el Gobernador de
la Provincia, esto permite ordenarse en cuanto a la informacién y la manera de
trabajo de cada reparticion.

Al ser fondos provinciales el objetivo es el de dinamizar toda la provincia, y crear
un banco de proyectos jerarquizados donde una ves cargado, canalizarlos a
travées de diversas gestiones y oportunidades para la obtencién de
financiamientos.

Esto permite coordinar acciones integrales de asistencia a nivel provincial, lo que

significa que primero se distribuye informacién y se analizan las necesidades y
posibles soluciones desde todas las 6pticas del estado.
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A su vez es un banco de datos de presentacion de posibilidades de negocios e
inversiones donde ademas se observa los aportes e importancia que ellas tienen

para el Gobierno, y permite observar el desarrollo de areas geograficas a corto
mediano y largo plazo.
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RECURSOS A APLICAR AL PROYECTO

Monto en
Localidad Proyectos Destino del financiamiento Pesos
CONCEPCION | Atesanias en oro y plata Maquinatias, insumos y herramientas $6.000,00
Artesanias y productos alimenticios adesanales Magquinarias, insumos y herramientas $15.000,00
Gastronomia tipica Capital de trabajo (manteleria, vajillas, etc.) $8.00000
Café-Bar Acondicionamignto del local y equipamiento $3.000,00
Hospedaje Familiar Acondicionamiento del local y equipamiento $4.000,00
San Baltazar Sur (Turismo Religiogo) Refaccion del inmueble y adquisicén de mobiliario, $15.000,00
Talabarteria y curtiembre Maquinarias, insumas y herramigntas $7 000,00
Subtotal $43.000,00
SAN MIGUEL | Gastronomia Guarani Acondicionamiento del local $5.000,00
Gastronomia Tipica Acondicionamiento dsl local, manteleria, vajillas. $6.500 00
Miradores, paseo turistico-recreativo Compra de materiales, pintura, carteles $15.000
Servicios turisticos-excusiones locales Monturas, bicicletas, sulkis carros 15.000,00
Alojamiento Turistico Refacciones, mobiliaro blanca $15.00000
Laguna Cebol Parquizacion g iluminacion $ 25000
Subtotal $81.500,00
SANTA ANA | Circuito: paseos en sulky y cabalgatas Acondicionamiento de transporte, monturas, etc § 7.000
Alojamientos con gastronomia tipica Acondicionamiento del local, manteleria, vajillas. $ 15.000
Casa de Cultura Refacciones, pintura, electricidad $ 15.000
Camping Sanitarios, parillas, comedor $16.000,00
Subtotal $ 52.000
SALADAS Centro turistico-recreativo:guiadas locales, gastronomia tipica Refaccones edilicias, pintura, electricidad $ 15.000,00
Camping, balneario, gastronomia Sanitarios, bafios, iluminacion $15.000,00
Camping, actividades deportivas-recreativas, gastronomia Refacciones, espacios deportivos $ 15.000,00
Artesanias, manualidades Maguinarias, insumos y herramientas $68.000
Turismo Educativo (Riache Marfa Inés) Quincho, mesas y sillas $15.000,00
Subtotal $ 68.000,00
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CAA CATI Hospedajs familiar Refacciones, mobiliarios, blanco $ 15.000,00
Bar El Esturiano Compra de Mesas, sillas, vajillas, blanco $ 15.000,00
Museo Vigjo Almacen Refacciones, mobiliario iluminacion $20.000,00 |
Subtotal $ 50.000,00
MBURUCUYA | camping Mejoras de equipamientos e instalaciones § 20.000
circuito ecoturistico y de  ciudad Capital fijo y Capital de Trabajo $15.000
Cabalgata, Paseos en Bicicleta, Monturas, bicicletas, $ 15.000,00
Casa de Te artesanal Insumaos, refacion, iluminacion $ 15.000,00
Subtotal $ 65.000
SANTA ROSA | Giobo Rojo (Gastranomia) Acondicionamiento del local, manteleria, vajillas. §10.000
La Casita (Gastronomia) Acondicionamiento del local, manteleria, vajillas. $ 10.000
Hotel Plaza Blanco, Vajillas, pintura $12.000,00
Fabio Gauto {(Artesanias) Maguinarias, insumos y herramientas $ 7.000
David Martinez (Artesanias) Maguinatias, insumos y herramientas $ 7.000
Subtotal $ 46.000
Total Pesos 405.500,00
NOTA: Como contraprestacion el Estado Provincial v/ Municipal financiaria el equipo tecnico que acompanaria

capacitaria y evaluaria en forma permanente las gestiones necesarias para lograr los objetivos

propuestos
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En el aspecto privado, se ha entregado las fichas que a continuacién aparece, de

manera de guiar la elaboracion de los distintos proyectos de inversiones.

GUIA PARA LA ELABORACION DE CARPETAS DE INVERSION PRIVADA

1=

TITULO DEL PROYECTO: Asignar a su proyecto un titulo que exprese
en forma sintética su contenido, haciendo referencia al proceso o
producto que se pretende desarrollar. El titulo debe dar una idea del
proyecto al evaluador que no conozca el emprendimiento.-

RESUMEN DESCRIPTIVO DEL PROYECTO O IDEA: Realice una
breve descripcion de su idea. Plantee la idea basica que da origen al
proyecto, comente si se trata de una innovacion de producto, servicio o
proceso. De tratarse de una idea innovadora comente porque?
DIAGNOSTICO: Describir el problema que da origen al proyecto, tanto
desde el unto de vista de las oportunidades, fortalezas, debilidades y
amenazas de la futura empresa.

OBJETIVOS DEL PROYECTO: Explique que pretende lograr con el
proyecto, tanto desde el punto de vista técnico como del econdmico.
Los objetivos técnicos pueden referirse por ejemplo, al impacto de la
tecnologia sobre el proceso productivo, al desarrollo de un nuevo
producto o servicio, a reducir el impacto ambiental de un praoceso
productivo, lograr mejorar la calidad en productos existentes,
sustitucion de importaciones, etc. Puede considerarse la obtencion de
una patente como uno de los objetivos técnicos. Los obietivos
economicos estan relacionados con las economias a realizar — su
proyecto permitira ahorrar materia prima, mano de obra o capital,
ahorros vinculados a mejoramiento de procesos etc.- con mercados a
conquistar — el producto / servicio podra comercializarlos en el exterior-
con la capacidad de generar empleos etc.

CLAVES DEL EXITO: Explicar porque cree que su proyecto es exitoso
. sefiale cuales son los detalles que lo diferencian y que haran que su
producto/servicio sea preferido por los consumidores. Al analizar las
claves del éxito de su emprendimiento, tenga en cuenta las siguientes
posibilidades:
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Su producto/servicio se orienta a cubrir una demanda insatisfecha o
mal atendida por los actuales productores/prestadaores.
Su producto/servicio sera mas barato que los de la competencia (y
tendra las mismas prestaciones) o sera de mayor calidad, mas alla de
su precio (en definitiva su relacién precio/calidad sera mejor que el de
la competencia).
Su productofservicio sera un insumo importante para algunos sectores
productivos, o permitira a la industria reducir costos o elevar su
productividad.
Su producto servicio cumple con normas de calidad y seguridad
nacionales y/o internacionales.
Su producto/servicio se orienta a un mercado con gran potencial de
crecimiento.
Su producto/servicio ofrecera mejores prestaciones, flexibilidad, disefio,
asistencia técnica, garantia, imagen, etc.
Su producto/servicio es mas adecuados a las caracteristicas (sociales,
culturales, econdmicas) de los consumidores argentinas o de mercado
que piensa atender.
MERCADO: ;A quienes esta destinado su producto o servicio? Se
trata de consumidores particulares, empresas, la administracion
publica, u otras instituciones?. En el caso de destinarse a empresas,
cree que solo se orientara a un sector en particular, a varios o a
cualquier sector’. Geograficamente, ; planea atender al mercada lacal,
nacional, regional o internacional? ( tenga en cuenta los mercados
potencialmente atendibles)
IMPACTO ECONOMICO Y SOCIAL: ;Considera que su proyecto es
atii para la sociedad, ya sea en términos econdmicos o sociales?
Piense en cuestiones que vayan mas alla de la rentabilidad que pueda
llegar a tener por la implementacion del negocio. Tenga en cuenta para
su respuesta: El impacto ambiental es una tecnologia menos
contaminante o ayuda a reducir el impacto negativo sobre el medio.
Mejoras en la calidad de vida de la poblacidn, conquista de mercados
externos que generaran entrada de divisas al pais. Aportes al
conocimiento cientifico, reemplaza o reduce el uso de recursos no
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renovables. Tiene capacidad de generar empleo. Ayuda a elevar la
productividad de la industria. Ayuda a mejorar la organizacién /
administracion de la empresa.

8- ASPECTOS TECNOLOGICOS: INGIENERIA: Indique que
conocimientos técnicos sera necesario implementar en el proceso
productivo o de prestacion de servicios — informatica, quimica, fisica,
industrial, logistica, etc. Su grado de dificultad la capacidad del grupo
en este aspecto, la necesidad de contratar profesionales o técnicos.
DESCRIPCION TECNICA: Comente en que consiste técnicamente el
producto o servicio que planea ofrecer, que cualidades posee, cuales
son sus especificaciones, etc. Explicar porque se considera que la
tecnologia es viable, comentar en que medida es factible de alcanzar
los objetivos tecnoldgicos del proyecto, en el contexto actual del sector
productivo y que ventajas y desventajas presenta sobre las existentes.
NECESIDADES: ;Sabe si la tecnologia necesaria para prestar su
servicio / elaborar su producto esta disponible en el pais? Explicar si es
de uso libre o restringido. Existen patentes relacionada can la
alternativa.

9- RECURSOS A APLICAR EN EL PROYECTO: INVERSION: Marcar
aquellos conceptos que estimara en algin momento del desarrollo del
proyecto si no esta especificado marquelo en otros: * Publicidad y
Promocion * Etnologia incorporada * Desarrollo de procesos *
Desarrollo de productos * Informatica * Gastos de Infraestructura
*Otros etc. SERVICIOS: Cuales de los siguientes tipos de servicios
necesitara para llevar adelante su proyecto: * Tecnoldgico: servicio de
consultoria * Contabilidad / Auditoria: Asesoramientos * Bancarios /
Financieros: Asesoramientos * Propiedad Intelectual: Asescramientos
*Marketing y Ventas: Asesoramientos * Produccion y Fabricacion:
Servicios * Recursos Humanos: Consultorias * Servicios Legales:
Consultaria * Otros.

10-OTRAS NECESIDADES: ;Que otras que necesidades ademas de las
listadas, estima que requerira su proyecto?

11-DATOS E INFORMACION DE LOS EMPRENDEDORES: Detalles de
los datos personales del coordinador o responsable del proyecto
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NOMBRE Y APELLIDO, TIPO Y NUMERO DE DOCUMENTO,
DIRECCION, TELEFONO DE CONTACTO, E-MAIL, PROFESION,
TITULOS

12-SITUACION LABORAL Y EXPERIENCIA: Detalle la situacion laboral
de los integrantes: experiencia laboral, trabajo actual, funciones
desarrolladas.

13-OTROS DATOS DE INTERES: Incluya otros datos o situaciones
referidas a los integrantes que considere importante destacar.

14-CONCLUSIONES: Incluya en este apartado cualquier comentario que
considere valioso para aclarar o completar la descripcion de su idea,
teniendo en cuenta que esta sera sometida a evaluacién. Si lo
considera necesario, puede detallar o desarrollar cualquier aspecto que
no le haya sido solicitado en esta guia, pero que por su relevancia
deba ser tenido en cuenta. Se recomienda incluir unas palabras que
reflejen las causas por la que UD. considera que su proyecto es
atractivo y deberia ser seleccionados.

15-FIRMA DEL RESPONZABLE C COORDINADOR DEL PROYECTO,
ACLARACION Y DNI.-

81



CONCLUSION

Un producto turistico no se limita a objetos fisicos, incluye a personas, lugares,
organizaciones, actividades e ideas.

La tarea de definir un producto turistico, generar un paquete turistico, comprender
los mensajes del mercado, interpretar los deseos del consumidor, plantarse
dignamente ante la competencia son ya de por si mecanismos complejos. Hoy, los
canales de distribucion del flujo de informacion también estan cambiando. La
distribucion tiene el objetivo de lograr que un producto turistico este disponible para
todas las posibles personas que lo quieran utilizar.

La nueva estructura de distribucién de productos turisticos debe estar al alcance de
los clientes y de las empresas, para que se pueda establecer una interaccién para
lograr metas, esto es, porque los canales de distribucién no permanecen estables,
sino que surgen nuevos tipos y los nuevos sistemas de canal evolucionan.

El analisis minucioso, el ajuste exhaustivo y el trabajo conjunto han organizado un
abanico muy interesante de circuitos turisticos locales y regionales. Promocionar ese
producto del cual se estd muy orgulloso es algo que debe realizarse con sumo
cuidado, tanto para hacer valer la inversion como para llegar a los objetivos
economicos y temporales que nos interesan. Aqui es donde comienza un nuevo
desafio.

Una definicion de promotor turistico nos indicaria que se trata de aquel agente
social, cuya mision fundamental consiste en acompafiar a los turistas en sus visitas
a lugares determinados o ante unos atractivos concretos.

El promotor, en realidad es mucho mas que un mero acompaifante u orientador. Se
trata de un artista que sabe conferir color y calor a un paisaje, de un mago capas de
dar vida a piedras milenarias, de un acompafiante que consigue que los
desplazamientos mas largos parezcan cortos, de un profesional, en definitiva que
hace posible que los turistas se sientan en su propio hogar en el interior de un
parque, dentro de una ciudad, adentro de un museo.

Por lo tanto, necesita de un alto nivel de capacitacion de una preparacion técnica
que debe actualizar continuamente, de unas caracteristicas tecnoldgicas,
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psicolégicas que le capaciten para trabajar con distintas topologias de personas y
también de un profundo conocimiento de todo aquello que muestra.

Los presentes modulos proporcionan los elementos necesarios para adquirir la
preparacion técnica que un promotor turistico necesita en materia de técnicas de
guiado y recreacion, asi como también introduce a los parametros psicolégicas de
las principales topologias de comportamientos de personas y grupos, y apunta a los
instrumentos de conocimientos imprescindibles para saber comunicar de forma viva
lo que posee su propia personalidad y su entorno.

Se ha iniciado los primeros pasos en el ambito inversiones publicas y privadas tan
requeridas por todos los actores del turismo en esta Regidn, no ha sido suficiente los
seis meses que contempla la presente segunda etapa de acompafiamiento técnico,
debido a los tiempos politicos, de elecciones en toda la provincia y coincidente con
la época estival que invita al descanso y encuentro con los lazos familiares.

Pero espero que el presente trabajo sea de gran utilidad para todas aguellas
personas que quieran desenvolverse en la actividad turistica en su localidad, o que
se quieran incorporar en un futuro a este ambito profesional.
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CONCEPTUALIZACION GENERAL

Turismo. La definicién y su Problematica
El concepto de turismo puede ser estudiado desde varias perspectivas y disciplinas, debido a la
complejidad de las relaciones que existe enfre los elementos que lo componen.
Aun, no existe todavia una definicién Unica, inequivoca y estandar de turismo, que refieje un concepto
universalizado.
El turismo como tema de investigacion fue de interés en el lapso entre las dos grandes guerras
mundiales(19139-1938)
Durante muchos periodos aparecen las primeras publicaciones en Europa, provenientes de la escuela
Berlinesa, con autores como GLUCKMANN o BORMANN.
En 1942, en la Universidad de Berna, profesores como HUNZIKER y KRAPF, definieron al turismo
como:"la suma de fendmenos y de relaciones que surgen de los viajes y de las estancias de los no
residentes, en tanto y en cuanto, no estéan ligados a una residencia permanente, ni a una actividad
rememorada’.
Esta definicién enunciada en plena guerra y como un anticipo de lo que seria el turismo de masas,
era demasiado amplia un poco clara, ya que incorporaba concepto nueves aun no definidos.
En 1881, BURKART y MEDLIK, define el turismo como “Los desplazamientos, temporales de las
gentes hacia destinos fuera del lugar de residencia y de trabajo, v las actividades realizadas durante
la estancia en esos destinos”.
En esta definicion, se refiere a "desplazamiento fuera del lugar de residencia y de trabajo”
introduciendo positivamente la connotacidn, viaje y vacaciones/ocio en contraposicion a residencia y
trabajo. Pero dejandose fuera de este, el concepto moderno de turismo como son los viajes de
negocios o vacaciones en segundas residencias. También, la significacion de esta frase
“desplazamiento corto”.
En 1982, MATHIESON y WALL, emplearon una definicién similar, pero con algunas modificaciones
como" el turismo es el movimiento temporal de la gente, por periodos inferiores a un afo, a destinos
fuera del lugar de residencia y de trabajo. Las actividades emprendidas durante la estancia v las
facilidades creadas para satisfacer las necesidades de los turista”.
En esta definicion acota espacios temporales de actividades turisticas, al incorporar el término
periodo inferior a un afo, ademdas introduce la perspectiva de la oferta al mencionar facilidades
creadas, introduce el fundamento de toda actividad turistica la satisfaccion de las necesidades de los
turistas.
En 1994, la organizacién mundial de turismo, destaca la definicién "el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo de tiempo inferior a un ario, con fines de ocio, por negocios y ofros”
En esta definicidn de referencias las caracteristicas de mayor importancia del turismo:
 Elementos motivadores del viaje"ocio, negocio, otros”.
s Periodo por un ario

s Actividad desarrollada antes y durante el periodo de la estancia.
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e |ocalizacidon de la actividad turistica, como la actividad realizada"fuera de su entorno habitual”

Teniendo en cuenta la Ultima caracteristica, la OMT, establece como” entorno habitual” de una
persona, a una cierta area, alrededor de su lugar de residencia, mas todos aquellos lugares que visita
frecuentemente.
Basandose en los conceptos anteriormente mencionados, debe destacar que importancia tienen
aquellos elementos comunes a todas las definiciones, de lo que resulta:
» Existe un movimiento fisico de los turistas, que por definicidon son quienes se desplazan fuera
de su lugar de residencia.
» La estancia en el destino visitado, ha de ser durante un periodo determinado de tiempo no
permanente.
e El turismo comprende, tanto el vigje hacia el destino y las actividades realizadas durante |a
estancia.
Cualquiera sea la motivacién para viajar, el turismo abarca los servicios y productos creados para
satisfacer las necesidades del turista.

Relacion del turismo con otras ciencias

El turismo tiene incidencia de primer orden, en la vida cultural de las sociedades donde se realiza: en
el campo de las relaciones de todo tipo que se producen entre los turistas y los habitantes de los
centros receptores y en las economias de esas comunidades.

Por su vinculacion, el turismo se encuentra en estrecha relacién con otras disciplinas y haberes
clentificos, esto le confiere un caracter interdisciplinario. En tal sentido pueden mencicnarse las
siguientes relaciones:

1. Elturismo v la accion politica: las politicas que adopta el Estado en materia

de turismo, puede variar desde la competencia y el control absoluto por
parte de las autoridades a la méxima liberacidn. En la mayoria de los
casos, la intervencion del Estado se realiza en materia de ordenamiento,
promocion y control, comespondiendo a los privados, la iniciativa de llevar a
cabo |a prestacion de los servicios turisticos, acorde con la legislacion
vigente.

2. Elturismo y ias relaciones internacionales, sujetas al Derecho Internacional

y a normas de convivencia y cooperacion, estan determinadas por tratados
y acuerdos bilaterales en los campos de |la cooperacién politica, econémica
y cultural, en las que se incluye el turismo

3. El Turismo vy el Derecho: la actividad turistica esta sujeta a ciertas normas

que establece el Estado a través de sus organismos v su aplicacion esté
controlada por el sector turistico dentro del aparato institucional. Debe
entenderse, que esta regulacién, proviene tanto del Derecho Publice como
del Derecho Privado.
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4. Elturismo vy la economia: como una actividad con implicancia econémica,
el turismo hace sentir su peso en los aspectos, tanto macro econémico,

como micro econdmico, a través de la relacién de produccion, de
comercializacion y financiamiento de los productos turisticos que realizan
las empresas del sector. Contribuye de manera importante en los
indicadores macroeconémicos como el Producto Bruto Interno o la Balanza
de Pagos, sin dejar de considerar su aspecto multiplicador en las
economias locales o regionales.

6. El Turismo y la Estadistica: la estadistica es fundamental para cuantificar la
Oferta v la Demanda turistica en la determinacién de las relaciones que se
dan entre ambas.

6. El Turismo v la Psicologia: el estudio cientifico del comportamiento

humano, objeto de la psicologia. En el turismo se estudia el conjunto de
motivaciones y necesidades que surgen del individuo v las acciones que
éste realiza para satisfacer la necesidad de uso del tiempo libre.

7. El Turismo v la Sociologia: estudiar el comportamiento social de los grupos

y organizaciones gue componen las sociedades, también tienen
especializacion en el aspecto socioldgico de las corrientes turisticas, en lo
que se refiere a destinos, motivaciones, preferencias y comportamientos
masivos.

8. Elturismo v la Historia del Arte: la historia tiene una doble vinculacion con

el turismo, la primera es por la propia evolucién de la actividad. La
segunda, viene dada por los hechos histéricos v los vestigios que lo
testimonian, que junto con las expresiones de Arte de todos los tiempos, se
constituyen en un motivo de atraccion para las corrientes turisticas.

9. El Turismo v la Geografia, la Arquitectura, el Urbanismo v el Ambiente: la

geografia es una ciencia fundamental para la actividad turistica. Cualquiera
sea el destino turistico, este se encuentra sujeto a estrechos lazos desde el
punto de vista geogréfico, por el clima, la geomorfologia, la urbanizacion, la
arquitectura y el ambiente. También reconoce la existencia de una
Geografia Turistica, como la especializacion que estudia las zonas de la
tierra que estan relacionadas con los destinos de |las corrientes turisticas
que se desplazan para uso del tiempo libre y los efectos que ello produce.

SISTEMA TURISTICO

Segun la OMT:

Conceptualizacion: la naturaleza de la actividad turistica es un resultado complejo de interrelaciones
entre diferentes aspectos que hay que considerar conjuntamente desde una dptica sistematica.
Sistema es el conjunto de elementos interrelacionados entre si que evolucionan dingmicamente.

Se distinguen cuatro elementos basicos e el concepto de actividad turistica, a saber.
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= LaDemanda formada por un conjunto de consumidores o posibles consumidores de bienes
y servicios turisticos.

e La Oferta: compuesta por un conjunto de productos, servicios y organizaciones involucrados
activamente en la experiencia turistica.

* El Espacio Geogréfico: base fisica donde tiene lugar la conjuncién o encuentro entre la
oferta y la demanda y e dénde se sitia la poblacién residente, la cual se considera un
importante factor de cohesién o disgregacidn.

* Los Operadores Turisticos: son las empresas y organismos cuya funcién principal es

facilitar la interrelacién entre la oferta y la demanda. Se considera que entran en este
concepto las agencias de viajes, las empresas de transporte reqular y aquellos organismos
publicos y privados que mediante su actividad profesional, son artifice de la ordenacién y/o
promocion del turismo.

La teoria general de los sistemas, establece las bases conceptuales para la organizacién del
conocimiento interdisciplinario v brinda un mercado de referencia coherente que permite identificar los
elementos componentes e Inter -actuantes de un fenémenc dado, asi como las funciones, relaciones
e influencias reciprocas, que cada uno de ellos ejerce sobre el desenvolvimiento del otro.
Uno de los pioneros en este sentido ha sido el ingeniero RAIMUNDO CUERVO quien establecio
como postulados que: “El turismo es un conjunto {(un gran conjunto) bien definido de relaciones,
servicios e instalaciones que se generan en virtud de ciertos desplazamientos humanos”.
Ademas identifico los siguientes subconjuntos.

a. Lostransportes en todas sus formas

b. Elalojamiento en todas sus formas

c. Los servicios de alimentacién en toda su gama.

d. Los centros de amenidades y diversion

e. Los establecimientos comerciales relacionados

f. Los servicios complementarios, teles como agencias de viajes, guias, renta car, etc
Cada uno de estos subconjuntos se divide a sus ves en ofros subconjuntos. Por ej. El transporte se
divide en aéreo, terrestre, pluvial, maritimo, etc. El alojamiento en hotelero o extrahotelero y asi
sucesivamentes.
Todos los elementos son inter -actuantes y es precisamente el ser humano, el turista, al desplazarse,
el que ongina esta interaccién y es el que comvierte al gran conjunto del turismo, en un sistema.
Esta expresion matemética del planeamiento de Cuervo, constituyo la causa de su escasa
divulgacion.
NEIL LEIPER retom¢ este planeamiento, lo precisa y lo hace méas accesible. Segun LEIPER, el
turismo desde el punto de vista de la teoria general de los sistemas, es:
"Un Sistema Abierto de cinco elementos, interactuando en un amplio medio ambiente, siendo estos
elementos: uno dinamico, el turista, tres geograficos (espacios turisticos): la regién generadora o de
origen, la ruta de transito y la regidén destino; v un elemento econdmico: la industria (actividad)
turistica”.
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Origen Destino

FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA TURISTICO

Este sistema entra en funcionamiento por medio de su elemento dinamico, el turista, quién lo pone en
movimiento como consecuencia del trasiado que realiza desde su regién de origen, también llamada
region emisora a través de las rutas de transito hasta la region de destino o receptora, v con posterior
regreso al punto inicial de partido.

El turista una vez que ha tomado la decision de viaje, comienza a requerir un conjunto de servicios.
La necesidad de frasladarse exige medios de transportes, en ese lugar requiere de servicios de
alojamientos, y alimentacion, asi como facilidades que le permitan disfrutar de una estadia agradable
Esos servicios son prestados por empresas y particulares, motivo por el que el elemento del sistema
capaz de satisfacer estos requerimientos del turista, es precisamente el elemento econémico
denominado actividad turistica integrada por todos los dedicados a prestacion de servicios
relacionados con los viajes: transportistas, hotelero, agentes de viajes, guias de turismo, etc.

El motivo por el que se le dice actividad de viaje, es por el hecho de que no todos los que hacen uso
de los servicios brindados por los prestadores son turistas.

En caso de que el turista no tome una decision de viaje, el sistema turistico no funciona, entonces el
funcionamiento depende de que el turista viaje concretamente originando una serie de requerimientos
que son satisfechos por los distintos sectores que integran la actividad turistica.
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EL ELEMENTO DINAMICO DEL SISTEMA TURISTICO

El turismo genera una relacién de tipo social que tiene lugar cuando un sujeto social, llamado turista,
entra en contacto mediante un movimiento especial del primero que ocurre en tiempo y espacio
también especiales, para que se de esta relacién social entre el turista y el receptor, aquel debe
tomar la decision de realizar el movimiento al que tedricamente se llama'kinesis”, relativo a lo
cinético,

Que tiene una peculiaridad, ya que posteriormente se transforma en lo opuesto, en una permanencia,
llamada también "éxtasis" que hace referencia a lo que esta estético,

Tanto el turista como el receptor son seres sociales, cada uno de ellos tiene una concepcion de la
vida y del mundo. Cada uno posee dentro de su sociedad una ubicacion y un rol especifico, unos
valores y ambiciones, es decir una cultura particular.

Estos seres sociales estdn llamados a un intercambio de experiencias a nivel socialcultural,
produciéndose por la realizacion del turismo una realizacién de experiencias sociales.

EL TURISTA COMO ELEMENTO DINAMICO DEL SISTEMA

Al hacer referencia a los componentes del sisterma turistico, se ha calificado al turista, como elemento
dinamico del sistema, sin cuya presencia este sistema carece de razon.
La escena de este fendmeno v el fundamento de la relacion social que se produce en el, lo constituye
el turista que, como persona que es, tiene capacidad de transmutar el contacto occidental con el ofro,
en contacto personal, compartiendo los elementos de su mundo, la naturaleza, 1a sociedad, la cultura
y los valores, viviendo un proceso de cambio durante su estado especial de tiempo libre.
La concepcidon mas genérica del sujeto humano que se desplaza, es la del viajero, de quien se
reconoce varas clases:
El vigjero no turista: en esta clasificacion se incluyen:

a) Los inmigrantes: es decir los que se trasladan a un pais extranjero con intenciones de

establecerse.
b} Los trabajadores temporales: es decir lo que se traslada fuera del pais de origen con intencion
laboral por un tiempo determinado.
El viajero turista:
Es la persona cuyo desplazamiento esta motivado por la busqueda de actividades para uso de su
tiempo libre y que se alcanzan a través del aprovechamiento de los bienes turisticos v del contacto
personal vividos por el receptor.
La OMT, ha distinguido a los turistas y a los excursionistas, identificando a los primeros por el tiempo
de permanencia, v el no gjercicio de actividad lucrativa permanente en el lugar visitado.
Son turistas: los visitantes temporales que permanecen al menos 24 hs. En el lugar visitado, pudiendo
clasificarse las motivaciones para esa permanencia en 10s grupos:
a) Placer, distraccidn, vacaciones, instruccion, religion y deportes.
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b) Negocios, familia, misiones especiales y reuniones

Excursionistas:

Son los visitantes temporales que permanecen menos de 24 hs. En el lugar visitado. En el caso de

los turistas, el tiempo de permanencia, alcanza un limite de 180 dias, y en el caso de los

excursionistas, la principal motivacién es de caracter recreacional y la permanencia no implica

pernoctacion.

Viajero para -turista:

Es aquel viagjero, cuyo desplazamiento no fue motivado por la intencién de aprovechar e! tiempo libre,

pero que dedica parte de su estadia fuera de su residencia habitual a esta actividad.

Pertenecen a este grupo:

a) Los transeuntes: es decir los viajeros en transito, los que se desplazan de un pais .region o
centro a otro, a un tercero

b) Las tripulaciones: son las personas que conducen vehiculos de transporte, entre centros v que
teniendo su relacion laboral en un centro emisor, deben trasladarse hasta el centro receptor.

¢) Los habitantes fronterizos: son los residentes en zonas de fronteras v que se trasladan fuera
del pais para cumplir con su actividad laboral o de educacion u otras similares.

Estudiantes: cabe aclarar que en los sistemas estadisticos de varios paises, se incluye en esta

dltima clasificacién a los estudiantes, pero no obstante ello, también en muchos casos se los

considera como una clase intermedia entre los turistas v los no turistas.

Los turistas, para poder desplazarse y permanecer en destino, necesitan estar provistos de bienes

economicos (dinero) que tiene la particularidad de poder ser intercambiados por otros, que también

tienen valor economico y que pertenecen al receptor{los atractivos y facilidades turisticas), de esta

forma se plantea una relacion que en la teoria turistica es llamada relacion econémica.

Por Ultimo, ni el desplazamiento, ni la permanencia ocurren, ni se da la relacién econdmica ni social si

el sujeto turista no se siente mofivado por ello, si no experimenta la necesidad de la recreacion ni el

descanso. Por ello el turismo reconoce una caracteristica fundamental e imprescindible, la motivacién
turistica.

A- Factores gue condiciona el viaje y el comportamiento de los viajeros

Existe un conjunto de factores que ejercen entre la demanda turistica efectos, estos son:
1- Motivacion: la motivacion no es igual en dos individuos por lo tanto sus decisiones
dependera individualmente de:

® | as propias actividades
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s | as percepciones

e Las personalidades

e |as experiencias previas
Estos aspectos configuran juicios subjetivos por parte de los consumidores, que influyen en el
proceso de decision.
También influye en la motivacion personal para realizar una actividad turistica, la imagen que se

tenga del lugar de destino o servicio, que seréa decisivo en el proceso de toma de decisiones del
consumidor.

La OMT, define a la imagen del destino turistico Como: "las ideas o conceptos que se tienen del
mismo a nivel individual o colectivo™, existen dos enfoques de la imagen:
1- La imagen organica |la que se forma a partir de informacién que no proviene de la
promocién o publicidad de un pais concreto (se saca de libros o periddicos).
2- Laimagen inducida la que proviene directamente de la promocion de un pais, que realizan
sus organos furisticos.
Es importante referir que la motivacién constituye el estimulo esencial que pone en marcha todo el
proceso posterior.
Segun MASLOW, hay jerarquias de necesidades para ser satisfechas, estas son:
s Fisiologicas (hambre, frio, sed, etc.)
s Seguridad (liberado de miedos y ansiedades)
o Amor(afecto, dar y recibir amor)
e Estima (por uno mismo y por los demas)
s Autorrealizacion (sentirse completa)
ABRAHAM MASLOW, esquematizé las necesidades que pueden experimentar el ser humano para lo
cual ided una estructura piramidal.
Sostiene que las necesidades nunca desaparecen del sujeto, v que satisfecha una de ellas es
reemplazada por ofra de nivel superior; dicha satisfaccion, no necesariamente debe ser plena para
superar el nivel.
Acorde a esto, se ubico en el siguiente orden:
1- Lanecesidad organica v fisioldgica, prioritarias {(ubicada en la base de la piramide), ellas son:
alimentacion, descanso, cuidado de la salud, sexo, etc.
2- Seguridad{proteccion en lo fisico v en lo econdmico)
3- Vinculacion social{es el nivel de aceptacién), implica alcanzar el aprecio de los demas,
posibilidad de integrar grupos sociales.
4- Psicologicas estimacién (afianzar el amor propio, lograr reconocimiento vy valoracién de parte
de los ofros status

6- La autorrealizacion, desarrollo que lleva al individuo asia la investigacion, creacion y el arte.

Para MILL y MORRISON, las necesidades es una combinacién de anhelos, de las cuales, el

consumidor puede ser o no consiente. Las necesidades son extranas por medio de deseos
especificos pero debe establecerse que existe una diferencia entre necesidad y deseo
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En los deseos se es siempre consciente, en cambio en las necesidades, se puede ser o no
consciente.

2- El comportamiento: Segun PLOG, existen comportamientos determinados del sujeto turista, que
resultan de las motivaciones que tienen, y acorde esto los clasifica en:

* Alo-céntricos: son los turistas motivados por éreas no turisticas, nuevas experiencias, destinos
diferentes y un alto nivel de actividades el destino Eligio.

* Psico-céntricos: son aquellos turistas motivados por destinos que le son familiares, con un alto

desarrollo en su equipamiento turistico v en donde desarrollan poca actividad.
* Meso-céritricos: con esta categoria se hallan los turistas ubicados entre dos tipos anteriores. Van

donde van la mayoria cuando lo hacen quieren todo organizado, pero a su ves le gusta conocer
cosas nuevas.

B- FACTORES CONDICIONANTES BASICOS: ECONOMICOS Y ESTRUCTURALES

1. Factores econémicos

1- Nivel de Renta Disponible: este factor se refiere a la cantidad de dinero disponible por el
consumidor, para gastar en bienes de ocio, luego de haber pagado sus necesidades basicas. A
mayor renta disponible se puede viajar. A menor renta disponible, no se puede viajar.

2- Nivel de precio: se debe aclarar que no afecta por igual. a los mercados de origen, que a los
destinos turisticos.

En el mercado de origen: cuando hay attos precios producen un aumento del gasto de primera
necesidad {compra de elementos, indumentaria necesaria para permanecer en el lugar de estudio
turistico) lo que lleva a gastar gran parte del dinero disponible para el turismo, conllevando a que se
tenga menor renta disponible para viajar.

En los mercados de destinos: un aumento de los precios implica una disminucion de su demanda,
esto afecta la afluencia de turistas al lugar; pero no al turismo realizado en forma individual, ya que
este cambia su destino a lugares alternativos.

3- Nivel de politica fiscal y controles de gastos en turismo: esta variable se halla indirectamente

relacionada con la renta disponible del individuo.

En el caso de un aumento fiscal, la renta disponible del individuo disminuye v por lo tanto deduce una
disminucion de la demanda (aumenta un impuesto, disminuye la renta disponible del individuo y eso
hace gue disminuya la posibilidad de hacer un gasto para turismo}

Para el caso que disminuya la presion fiscal, se va a disponer de una mayor renta disponible, que va
a redundar en una mayor disponibilidad para el gasto turistico

4- Financiacién: cuando existe |la posibilidad de financiar los viajes a largo plazo o bien utilizar la
financiacion a plazos, permite al individuo realizar mayores gastos en turismo o viajar con mayor
frecuencia.
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5- Tipos de cambio: la moneda de cada pais es u factor importante en la demanda turistica. Una
relacidn fuerte de la moneda del pais emisor con el délar favorece la demanda turistica hacia los
paises de desiino, con monedas menos fuertes.
BORJMAN, presenta cuatro motivaciones basicas para iniciar un viaje:

1- De tipo fisicas: incluyen la relacion con el descanso fisico, participacion en diferentes

deportes, etc. Y ofras actividades emparentadas con la salud.
2- Mofivaciones culturales: deseos de conocer ofros lugares

3- Motivaciones interpersonales. incluye el deseo de conocer gente

4- Motivaciones derivadas del status social v razones de prestigio.
En la practica se hace necesario extender los limites de las motivaciones culturales, dado que el

concepto actual de culfura va mas alia de intereses por conocer lugares o atractivos.
Por esta razén las sub -dividimos a las motivaciones en:

1-Motivaciones econémicas y laborales

2- Motivaciones de realizacion personal

3- Motivaciones religiosas

4- Contacto con la naturaleza

5- Aventura

MOTIVACIONES QUE LLEVAN A VIAJAR
MOTIVACIONES

Fisica Culturales Interpersonal Status Otros
Descanso v placer Conocimiento Relaciones con Bisqueda de Rutina
Deportes Econémico otros Prestigio Stress
Salud jaborales Conocimientos Yiajes por Ciudad
Oportunidad para Realizarse en de Aceptacion social | Congreso

Escapar de los
Problemas diarios

Forma personal
Religiosas
Contacto con la
Naturaleza
Aventura
Estudio

Amistades en
otros

Paises
Contacto con
amigos

Y familiares

Seguimientos de
Campanas
Politicas
Necasidades de
Visitar casas y
condominios
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La unica forma de anticiparnos a los cambios en las corrientes turisticas y de modificar a tiempo los
productos, es observar de cerca las tendencias y variaciones en los patrones de conducta de los
pasajeros, para detectar cualquier alteracién que pudiera producirse en sus motivaciones y
necesidades, y que pudieran perjudicar nuestra accion.

Luego se presentan las necesidades de vinculacion social, es decir de aceptacién, lo que implica
alcanzar el aprecio de los demas, la posibilidad de integrar grupos sociales, etc. Y que requieren un
minimo del 50 % de satisfaccion.

Aparecen asi las necesidades psicolégica, también llamadas estimacion, que implica entre otra cosa,
afianzar el amor propio, lograr el reconocimiento y la valoracion de los demas, el status, etc. Y qué se
alcanza en términos generales con un 40% de satisfaccidén. Por ultimo, las necesidades de
autorrealizacion, también llamada de desarrollo que llevan al sujeto hacia la creacion y el arte \entre
otras actividades superiores y que solamente pueden ser satisfecha en plenitud ,es decir alcanzando
el 100% de ellas, lo que en la practica no es posible, permitiendo al hombre un permanente
crecimiento .

SUBSECRETARIA DE TURISMO DE CORRIENTES
PROGRAMA DE CAPACITACION CFI - Concejo Federal de Inversiones.

Curso Atencion al Cliente

Objetivos del Curso: El mismo pretende otorgar conocimientos basicos del funcionamiento de las
organizaciones empresariales turisticas que se encargan de prestar y facilitar el servicio de atencion a
los clientes 0 demandantes de productos turisticos en destino. De manera tal que el cursante pueda
detectar dentro de su organizacién que acciones tomar para fortalecer este aspecto de la gestion
empresarial referente al arte de la hospitalidad.

Programa

Temall
Estudio de las organizaciones humanas desde |la optica de la Administracion. Qué es una
organizacion?. Elementos. objetivos, metas, recursos humanos, materiales, informacion. Tipos de
organizaciones. Espacio organizacional, cultura organizacional y fines.

Tema lI
Atencion al cliente. Objetivos y fines de esta tarea. Descripcion de puestos laborales del turismo y
hoteleria relacionados con la atencidn al cliente. Satisfaccién de los clientes. Manejo de quejas vy
reclamaciones.

Tema lli
Técnicas de atencion al cliente en turismo, gastronomia y hoteleria. Que le agrada al cliente en
recepcion, conserjeria y habitaciones. Hechos que molestan a un cliente en un restaurant. Servicio de
limpieza normas basicas de un correcto servicio de habitaciones.
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Tema IV
La importancia de la calidad de las empresas turisticas. Técnicas de fidelizacion. Aportes del
marketing para el estudio de la demanda. Actividades de un animador turistico. Relaciones Publicas
principales objetivas.

QUE ES UNA ORGANIZACION?

SISTEMA SOCIAL COMPUESTO POR GRUFPOS
DE INDIVIDUOS QUE TENIENDO VALORES
COMPARTIDOS SE INTERRELACIONAN PARA

EL LOGRO DE OBJETIVOS

CLUBE
ESCUELA< HOSPITALES

EMP S EN GENERAL

PARA PODER ANALIZAR UNA ORGANIZACION
DE TIPO EMPRESARIAL O DE TIPO SOCIAL QUE
BRINDA UN SERVICIO DE ATENCION A CLIENTES

ES PRECISO DESCUERIR EL SIGNIFICADO DE:

ADMINISTRACION

Il

ES EL ARTE LA TECNICA QUE TIENE COMO OBJETO DE
ANALISIS A LAS ORGANIZACIONES PARA
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& DESCUBRIRLAS

& COMPRENDER SU FUNCIONAMIENTO
% PREDECIR SUS ACCIONES

& GESTIONAR SU DESARROLLO

NUESTRO OBJETIVO ES GENERAR UNA REFLEXION ACERCA
DE COMO PODRIAMOS MEJORAR LA ATENCION A CLIENTES
EN AQUELLAS ORGANIZACIONES RELACIONADAS CONEL:

TURISMO

LOS ADMINISTRADORES SU NECESIDAD Y FUNCION

TAREAS QUE DEBE CUMLIR IUN ADMINISTRADOR
PARA QUE SU ORGANIZACION OFREZCA UN BUEN
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

¥ CREAR UNA NOCION QUE LA ORGANIZACION TIENE UN SISTEMA DE VIDA PROPIO

INTEGRADO POR LAS PERSONAS PERO QUE COMO ORGANIZACION VA MAS ALLA DE LOS
INTEGRANTES QUE LA COMPONEN

& CREAR UN SISTEMA CAPAZ DE BRINDAR SERVICIOS EN FORMA:
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EFICIENTE: LOGRAR LOS OBJETIVOS PROPUESTOS

EFICAZ: LOGRAR EL OBJETIVO AL MENOR COSTO POSIBLE

@ PLANIFICAR, DECIDIR, CONTROLAR LOS RECURSO MATERIALES Y HUMANOS

& ARMONIZAR LOS CONFLICTOS HUMANOS QUE SE DAN ENTRE LOS INTEGRANTES DE LA
ORGANIZACION

@ AL TRABAJAR CON RECURSOS HUMANOS QUE ESTAN EN LA TAREA DE ATENCION

AL CLIENTE NO SE DEBE OLVIDAR QUE EL CONFLICTO ES PARTE DE LA NATURALEZA
HUMANA

GFACILITAR Y PROCURAR UNA COMUNICACION ES UNA TAREA QUE DEBE TENERSE

PARA QUE LOS CONFLICTOS QUE PUEDAN PLANTEARSE NO AFECTE AL LOGRC DE LOS
OBJETIVOS

& GARANTIZAR EL FUNCIONAMIENTO DE LA ORGANIZACION Y SU DESEMPENO

CAPACIDADES DE UN BUEN ADMINISTRADOR

/ s

Caracter Firmeza en las
Innovacion Disposicion a la escucha Buena Voluntar Decisiones
4 y al
Creatividad Dialogo
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NO ES UNA TAREA FACIL PARA EL BUEN ADMINISTRADOR LOGRAR QUE
ESTAS PREMISAS SE TRASMITAN A LOS MIEMBROS DE LA ORGANIZACION
Y QUE FINALMENTE ESTO REDUNDE EN BENEFICIO DE NUESTROS:

CLIENTES T TURYSTAS
% HUESPEDES
% PASAJEROS
# CONSUMIDOR DE PRODUCTOS O
SERV. RELAC. CON EL TURISMO

DE LO EXPUESTO SURGEN ELEMENTOS QUE
ARACTERIZAN A LAS ORGANIZACIONES :

& OBJETIVOS Y METAS: los objetivos son los fines hacia los cuales
se encamina la actividad de la organizacién (ej el objetivo de un hotel
es brindar servicios de alojamiento y alimentacion a huéspedes) y las
metas son fines especificos expresados en forma cuantitativa (e puede

establecerse como meta aumentar el porcentaje de ocupacién de afios
anteriores)

& RECURSOS HUMANQS: son las personas que trabajan en fa
organizacion que se relacionan entre si aportando su esfuerzo fisico
e intelectual como valores, ideas y conocimientos

& RECURSOS MATERIALES: son fos medios fisicos, naturales, y
financieros que /a orgamizacion utiiza para alkanzar sus fines

£ recursos fisicos el hotel propiamente dicho, sus muebles, elementos de
la cocina, el parque automotor de una empresa de transportes.

&j medios naturales foda forma de energia (efécirica, hidraulica, sofar) los
atractivos turisticos gue nos brinda nuestra region.

Ej medios financiercs el dinero o ganancias que percibe la orgamizacion por
prestar sus servicins, distintas formas de financiacion ofros.

& INFORMACION: son fos recursos que genera la mente humana

apoyados o no por el use de la tecnologia Son datos expresados en palabras,
cifras, escritos que se refieren a cuestiones de funcionamiento interno y
externo de fa organizacion. Ef que ofrecemas al cliente?, Coémo fo ofrecemos?,
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tenermos un buen precio y servicio?, como se desempefia ef personal frente a
un cliente, que ofrece la competencia?.

TIPOS DE ORGANIZACIONES

ORGANIZACIONES FORMALES: son aquellas que cumpliendo caracteristicas
que le son propias, distribuyen entre sus miembros las actividades, responsabilidades

y autoridad de una forma precisa, explicita y relativamente permanente e escuela,
empresas en general ofros
& ORGANIZACIONES INFORMALES: son que cumpliendo las caracteristicas _
anteriormente mencionadas, no tienen una distribucidn de actividades, responsabi-
lidades y autoridad en forma explicitamente definida. Las relaciones entre sus
integrantes son muy dinamicas, el numero de sus integrantes y liderazgo varian
constantemente y hay un continuo procese de formacién y disolucion de grupos
Ej grupo de amigos que organizan un viaje, grupo de individuos que comparten una actividad en

comun por ef la pesca, el campamentismo, deportes, la recreacion en gral

ESPACIO ORGANIZACIONAL

HAY DOS TIPOS DE ESPACIO DONDE SE DESARROLLA LA ORGANIZACION

W LA ORGANIZACION DESARROLLA PARTE DE SUS ACTIVIDADES
ENUN AMBITO FISICO PROPIO INTERNO €] la oficina, los locales de
Atencion al cliente, el hotel, la empresa turistica en si.

& ASIMISMO LA ORGANIZACION SE PROYECTA Y EJERCE SU
INFLUENCIA ENNUN AMBITO EXTERNO A ELLA ESP. ORG EXT.
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SON EJ. DE LAS ORGANIZACIONES TURISTICAS LA COMUNIDAD
TODA ej los vecinos, los diversos emprendedores turisticos que comparten
La actividad

POR LO TANTO EL ESPACIO ORGANIZACIONAL ES LA COMUNIDAD
DONDE SE MEZCLAN, COORDINAN E INTERRELACIONAN TODAS
LAS ACTIVIDADES DE LA ORGANIZACION, TANTO:

INTERNAS COMO EXTERNAS

CULTURA ORGANIZACIONAL
LA ORGANIZACION POSEE UN CONJUNTO DE VALORES, CREENCIAS,
LENGUAJE, FORMAS DE COMPORTAMIENTOS Y FORMAS DE ACTUAR

QUE SON CONOCIDOS Y COMPARTIDOS POR SUS MIEMBROS Y QUE
ADEMAS LES SON PROPIOS Y QUE LOS IDENTIFICAN

ESTO HACE A SU IDENTIDAD Y CONSTITUYE SU CULTURA
LOS VALORES: Son las convicciones del grupo de individuo que constituye la

QOrganizacion por g la responsabilidad, la colaboracion, el compromiso

LAS VISIONES: Son las ideas gue los miembros de la organizacion tienen sabre su

Futuro que propuestas de emprendimiento surgiran, cuales creceran, cuales se elimiraran.

LOS IMPULSORES: Los que verdaderamente creen que su accidén emprendedora pueda
Llevarse a cabo.

ATENCION A LOS CLIENTES PRINCIPALES OBJETIVOS

BASICAMENTE LA ATECION AL CLIENTE EN TURISMO ES INTERPRETAR, RESOLVER Y
SATISFACER LAS NECESIDADES DE SERVICC QUE REQUIERE UN  TURISTA EM SU LUGAR DE

DESTINO.

PARA ELLO ES NECESARIO:

& INFORMAR A LOS CLIENTES SOBRE LAS DISTINTAS ALTERNATIVAS
TURISTICAS QUE OFRECE LA COMUNIDAD EJ HOTELES, COMEDORES,
VISITAS SITIOS NATURALES, CULTURALES, Y RECREATIVOS LOS CUALES

DEBEN ESTAR ORIENTADOS A LAS EXPECTATIVAS QUE EL CLIENTE
MANIFIESTA O PROPONE.
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& DISCERNIR EN FUNCION DE SU CAPACIDAD DE ASESORAMIENTO
LAS PETICIONES QUE SE PUEDAN ATENDER DIRECTAMENTE Y
AQUELLAS QUE DEBEMOS DERIBAR A LA PERSONA U ORGANIZACION
MAS ADECUADA.

¥ INTERPRETAR CORRECTAMENTE LA INFORMACION DISPONIBLE
CON RESPECTO A LOS SERVICIOS SE QUE ORECE O LA FORMA DE
ADQUIRIRLOS.

& DETECTAR OPORTUNIDADES DE DESARROLLO LOCAL MEDIANTE
EL ANALISIS DEL GRADO DE DISFRUTE DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS REALIZADAS POR EL
TURISTA.

& TRASMITIR UNA IMAGEN POSITIVA DE NUESTRA COMUNIDAD.

& ESTAR PREDISPUESTO AL TRABAJO EN EQUIPO PARA RESPONDER
AL MANEJO DE CONTINGENTES TURISTICOS

& TENER EN CUENTA LA DIFERENCIA ENTRE ATENCION AL CLIENTE
Y EL SERVILISMO

LA OPORTUNIDAD DE LAS QUEJAS, RECLAMACIONES Y OPINIONES DE NUESTROS
CLIENTES

Medir la satisfaccion real de nuestros clientes no es tarea facil. En primer lugar, el factor tiempo nos
impide preguntar a cada uno de ellos cémo se sienten o qué podemos mejorar para que se
encuentren mas a gusto.

Por ofra parte, las clasicas encuestas de las habitaciones tampoco son muy utilizadas y cuando lo
hacen, el propio disefio del impreso o su contenido invalida casi sus resultados.

Normalmente, se obtiene una informacién muy general que realmente aporta poco, si de lo que se
trata es de mejorar el producto7servicio.

A veces, cuando los clientes se marchan o despiden del hotel y responden que "todo muy bien" a
nuestra pregunta de qué tal han estado o sentido durante su estancia no son del todo sinceros v la
realidad es diferente. Una contestacion amable o educada puede tener un ftrasfondo distinto. El
cliente casi nunca quiere entrar en

. el momento y las normas o estrategias definidas por la organizacion para estos casos. Nuestro
planteamiento principal es preguntarnos si la direccidén tiene claro qué es lo que hay que hacer en la
gestion de la queja/reclamacion. Es decir, como debe responder cada empleado que se encuentre
con una situacion de esta naturaleza.

Hasta ahora y, en la mayoria de las ocasiones, la actitud podia tener dos caminos:

*Aguantar el "chaparrén” de la indignacion, protesta, etc. Del cliente y darle toda la razon.

*Entregarle la hoja de reclamaciones correspondiente, para que relate los hechos acaecidos vy
exprese su protesta.
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Claro esté que, entre estas posibilidades, puede ocurrir de todo, desde tratar de convencer al cliente
de que no tiene razon hasta desarrollar una actitud agresiva y terminar en una violente discusion.

La tercera via es darle una "satisfaccion multiplicada®, a través de la cual es como si el cliente
recibiese un "interes exagerado® por su inversién, y ante esta posibilidad de "ganancia” decida
disculpar nuestro error. Esto sucede cuando en el restaurante algo ha salido "muy mal" y hay que
invitar a los clientes a la comida. O, cuando hay problemas con |a habitacién y se decide no cobrarle
o invitarle un fin de semana con su familia.

Las opiniones de nuestros clientes.
e [as quejas
e | as reclamaciones
» | as opiniones de nuestros clientes
* | as opiniones del personal

En principio podriamos afirmar que existe un rechazo a admitir los fallos, las equivocaciones o
razonamientos distintos a los nuestros. Aceptar una critica negativa no es tarea facil, pero debemos
asumirlas desde un punto de vista positivo y comprender que con esta actitud solo podremos
enrnquecernos. Muchas veces tratamos de negar la evidencia y buscamos justificaciones a un mal
servicio, a un plato que no esta en condiciones o a una atencién incorrecta. Dependiendo de los
paises y de las caracteristicas de sus habitantes, estas actuaciones con los clientes pasan de la
soberbia o a la indiferencia e incluso a la mofa. Esto o es una exageracion sino fruto de afios vy anos
observando el comportamiento de quienes tienen la obligacién de ser eficaces en algo tan sencillos vy
tan dificil como es la atencién constante al cliente. Cada ves que trasgredimos esto estamos
infragando nuestra profesién y no cumplimos con el contrato que tenemos con nuestro huésped, es
decir, ayudarie comprenderie, tratar de ofrecerle y darle el servicio que ellos quieren y al que nos
hemos comprometidos, cuando un cliente se queja esta expresando su disgusto por el trato recibido,
por el comportamiento de alguien o por que lo recibido no le satisface. Diriamos que es la forma que
utiiza el cliente para llamamos al orden y mostrar su rechazo o incomprensién ante nuestras
actuaciones, situaciones o productos, servicio que le ofrecemos. La queja es una oportunidad que
nos ofrece, gratis el cliente de mejorar de cambiar nuestra actitud v nuestras formas de hacer las
cosas que no estan acordes ni con sus expectativas ni percepciones.

Cuando el cliente emite una queja, casi siempre hay un planteamiento amistoso y lo que es mas
importante, todavia no le hemos perdido. La queja debe ser resuelta de forma inmediata; es
importante que el cliente perciba lo que se esta haciendo por el,

En estos casos los problemas que se plantean tienen solucién: * pedi el desayuno a las 08:00 y llego
08:30" , " cuando llegue a las 14:30 todavia no estaba hecha la habitacién®, * me gusta la carne mas
cocida’, etc. Podemos aprender mucho de las quejas y sobre todo tenemos a una maanifica ocasién
de satisfacer al cliente.
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La reclamacion es una situacién mas graves, pues en este caso el cliente esta pidiendo, exigiendo
algo, a lo que cree tiene derecho, el cliente percibe el dafio como algo personal, bien porque es
irreparable o bien porque ha provocado profesional o comercialmente consecuencias negativas.
Cuando alguien del hotel recibe una reclamacion es que el cliente nos esta pidiendo algo a cambio,
en el mejor de los casos, una satisfaccion de los mandos o directivos del establecimiento y en otras
circunstancias nos esta demandando una indemnizacién econdémica o de prestacion de servicios.

Como se atienden las reclamaciones de un cliente.

La respuesta es multiple. Puede depender de las circunstancias, el momento de las normas o
estrategias definidas por la organizacion de estos casos. Nuestro  planteamiento principal es
preguntamos si la direccion tiene claro que es lo que hay que hacer de la queja reclamo. Es decir
como debe responder cada empleado que se encuentre con una situacion de esta naturaleza.
Hasta ahora y en la mayoria de las ocasiones la actlitud podria tener dos caminos,
1-aguantar el chaparron de la indignacion, protesta, etc., del cliente y darle toda

la razén.
2- entregarie la hoja de reclamaciones correspondiente, para que reclame los

hechos acaecidos y exprese su protesta.

Claro esta que entre estas dos posibilidades, puede ocurrir de todo: desde tratar de convencer al
cliente de que no tiene razén hasta desarrollar una actitud agresiva y terminar en una violenta
discusion.

La tercera via es darle una satisfaccion multiplicada, a través de la cual es como si el cliente recibiese
un interés exagerado por su inversion y ante esta posibilidad de ganancia decidida disculpar nuestro
error. Esto sucede cuando en el restaurante algo ha salido muy mal y hay que invitar a los clientes a
fa comida. O cuando hay problemas con la habitacion y se decide no cobrarla o invitarle un fin de
semana con su familia.

El problema de la reclamacion o solo esta en su contenido, mas o menos importante o cierto, sino
que representa algo mas profundo y complejo, el cliente que reclama, normalmente esta ofendido, se
siente engarado, nos ha quitado su confianza. En estos omentos se ha convertido en un adversario
que trata no solo de resarcirse sino de demostrar nuestra incapacidad. Y aqui entra en Juego la
soberbia y la humildad, la simpatia y la comunicacién, la negacién, pero sobre todo lo que va a
demostrar es nuestro estilo, nuestra cultura, de empresa y nuestra formacion hay hoteles que dentro
de la organizacion tienen personasfunidades de atencién que se responsabilizan de atender nuestras
reclamaciones.

Normalmente son adjunto a la direccidn, jefes de departamentos, relaciones publicas etc. Otros
alojamientos ofrecen una linea directa con la direccién buscando una mayor comunicacién con el
cliente v posibilitando a los deméas la resolucién rapida del problema. Sin embargo, hay
establecimientos donde el personal operativo, de primera linea, tiene que resolver estas situaciones.
No podemos olvidar que una reclamacién puede surgir en cualquier momento. Es en estos casos
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cuando es imprescindible la formacién, una estrategia para la actuacién, y sobre todo, poder de
decisién. No hay nada que moleste mas a un cliente que decirle” lo siento, no esté el director vuelva
mas tarde y veremos que es lo que se puede hacer o respuestas similares”
Cada reclamacion es una historia distinta y por lo tanto es dificil establecer normas concretas para
solucionar cada una de ellas, pero si es imprescindible determinar pautas generales de actuacion ya
que es nuestro personal de vanguardia,
Cada reclamacion es una historia distinta y por lo tanto es dificil establecer normas concretas para
solucionar cada una de ellas, pero si es imprescindible determinar pautas generales de actuacién yva
que es nuestro personal de vanguardia, recepcionistas, camareros, camareras de piso etc. Quien
recibe el primer impacto, por tanto todo lo que hagamos desde un punto de vista formativo para
garantizar un minimo de seguridad en la resolucién de los problemas siempre sera positivo para
todos.
La continuacion damos unos breves consejos que seguro podran servir de ayuda en estos momentos
de la reclamacion:
1- Mire al cliente a los ojos y muestre una expresion relajada
2- Asienta ligeramente con la cabeza, demostrandole que le escucha v le entiende
3- No se tome la reclamacion de forma personal
4- Pida discuipas
5- Repita aquellos hechos concretos que determina la reclamaciéon vy que han disgustado o
enojado al cliente, valorando de esta forma el contenido de la misma en toda su expresion
6- Trate de resolver inmediatamente |a reclamacion
7- Observe si el cliente se siente satisfecho con su respuesta o con lo que le ofrece como
indemnizacion por su reclamacion
8- Nuestro objetivo es salisfacer al cliente, por eso, en ocasiones, pensar solo en términos
economicos puede ser negalivo
9- Al cliente por lo general né le gusta sentirse” patata caliente"(que pasa de una mano a otra).
Por ello a no ser que el desee ser atendido por un superior, debemos hacer lo posible por
avanzar en la resolucion del problema. Si realmente no nos sentimos capacitados es
preferible gque antes de entrar en materia, otro compariero o superior se encargue del tema.
Por tanto busque ayuda si ve que no va a lograr los resultados esperados.

10- Un cliente que reclama es un cliente insatisfecho. Nuestra primera obligacién es dar una
respuesta positiva vy despuées analizar las causas y poner los medios para que esa

reclamacion no se vuelva a plantear.

Quizas la mejor oportunidad para aprender de nuestros errores la tendremos a través de las
opiniones de nuestros clientes v empleados
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EL GUIA DE TURISMO

1- Resumen

2- Funciones

3- Clasificacién

4- Requisitos para optar a la credencial de guia de turismo
5- Cualidades de un buen guia de turismo

6- Prestadores del servicio turistico

7- Conocimientos, habilidad y destrezas. (experiencia)

8- Actividades para las cuales debe formarse el guia

9- Jerarquizacion de objetivos de un guia

10- La figura del guia es distinto segin el caracter del viaje
11- Importancia del guia de turismo

RESUMEN:

El guia es junto al operador, el gran protagonista del Turismo Receptivo. Combina el "calor humano”
con la transicion de informacién en el campo del turismo organizado. E la Cadena Humana
Receptora, desemperia un papel de vital importancia por ser la persona mas indicada para atender
las inquietudes del turista y orientarlo en su idioma durante su estadia. En muchos paises los guias
son profesionales bilingles o poliglotas que egresan de escuelas de turismo. Ahi se les capacita,
previa seleccion psicotécnica, en el arte de las relaciones humanas, la dinamica de grupo, las
técnicas para la transmision amena de la informacién turistica, cartografia, geografia, histona,
arqueologia, arte, la dinamica de los servicios y el turismo receptivo, costumbrismo, folkiore y
practicas de campo.

También es importante que el guia conozca en la practica las caracteristicas de los servicios que
presta sus colegas en la cadena receptora. Por ejemplo, la labor del recepcionista del hotel puede
complementarse con la quia , si uno conoce y respeta el trabajo del otro. El dominio de varios idiomas
es una herramienta de trabajo sin la cual no seria posible entretener y atender debidamente a un
turista durante su estadia. Mientras mas idiomas hable correctamente un guia, mas trabajo tendra y
mas disfrutara del mismo.

Un buen guia debe ser capaz de cautivar a su audiencia mientras presenta una gran variedad de
temas ilustrativos y de referencia. EL guia es también el "ejecutor * maestro del Programa de Visitas.
Todo lo que se menciona como incluido” en el programa debe cumplirse cabalmente para evitar
quejas. Asi pues, ajustara sus certeras explicaciones a los inclementes horarics de apertura y cierre
de atracciones como museos, catedrales y parques nacionales, tomando en cuenta el tiempo para las
comidas y el aseo personal para los turistas.
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Hay guias que se especializan en turismo urbano y contemplativo, otros en ecoturismo otros son
guias-instructores en montafismo, naturismo, buceo, pesca, esqui acudtico o sobre nieve y
observacion de aves.

Los hay que trabajan para una compariia en especial y los hay "freelance” que trabajan por su cuenta
a destajo. En muchos paises estan organizados en sindicatos que protegen sus intereses. Estos
sindicatos presionan a las empresas operadoras de turismo para que contraten guias profesionales
con un calificado entrenamiento vy le paguen un salario justo por sus servicios. Un ejemplo de la
intervencion de estos sindicatos lo tenemos en el turismo en lugares santos para el Cristianismo
donde la Iglesia trata de utilizar sacerdotes guias prescindiendo de los servicios de los guias locales.
Existe en |a industria del turismo receptivo otra modalidad de guia de grupo conocida como "guia-
correo”, “tour-leader” o "tour-escort”. Son contratados por las Agencias de Vigjes emisoras para
Supervisar que los programas de visitas se cumplan y para velar por la calidad de los servicios
contratados en el pais receptor. No suministran informacién ilustrativa, esa es la funcién de los guias
locales, pero si se puede recurrir a ellos para obtener informacién de referencia sobre el pais
receptor y para resolverle a los turistas problemas técnicos relacionados con los servicios gue incluye
el Paquete. El “courier” desemperia también un papel de vital importancia como intérprete cultural
como mediador entre la cultura emisora y la receplora. Esta labor mediadora es particularmente Gtil a
la hora de evitar o aclarar malentendidos o roces que puedan suscitarse con la aprobacion nativa. El
trabajo del guia-correo requiere del dominio de idiomas y de la habilidad para tratar a los clientes con
sensibilidad v tacto a la hora de atender una queja. Ademas son un factor importante en la tarea de
persuadir a los turistas para que adquieran servicios suplementarios, tales como excursiones
opcionales. |

Guia de turismo:

Persona que tiene por misidn informar, dirigir, y orientar al turista durante su estancia en el pais.
FUNCIONES

Funcién General:
El guia es el responsable de la coordinacién, recepcién, asistencia, conduccién, informacion vy
animacion de los turistas, tanto nacionales como extranjeros.

Funciones especifica:

Coordinacion con el operador de turismo.

a) Recibe las instrucciones de la empresa, operadoras sobre el grupo de turistas a
conducir 0 a la actvidad a realizar que incluye: numero del wvuelo o las
especificaciones del barco, dia y hora de llegada, tipo de tour, ordenes de servicio,
presupuestos para gastos del tour, ¥ pases a instalaciones restringidas.

b) Supervisar la unidad de transporte a utilizar
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c) Elabora informe al finalizar los itinerarios

d) Acomparia a los turistas en sus compras, paseos, visitas, espectaculos y diversiones

e) Controla periddicamente el grupo de turistas que esta bajo su responsabilidad

f} Toma decisiones en situaciones que afectan al turista

g) Coordina los servicios que se les presta al turista durante su recorrido

h) Asiste al turista en los primeros auxilios y coordina su ingreso a los centros
hospitalarios

i} Distribuye el tiempo entre los diferentes puntos del itinerario.

Clasificacién:

Las modalidades que se aprecian en la practica, el servicio de guias se aprecian enseguida:

a) Guias fijos (pdblicos, privados u oficiales) Son los que se limitan a servir en
determinados sitios, museos, monumentos, palacios, estudios cinematograficos, etc.
En muchos paises, estos guias estan siendo reemplazados por sistemas electrénicos
con grabacion, que funcionan a voluntad del visitante.

b) Guias informadores, cuya tarea se limita a visitar locales e informar en el idioma
nativo, por lo que pueden o no conocer otros idiomas.

c) Guias interpretes{poligiotas), son los que prestan sus servicios al turista en recorridos
locales, regionales, nacionales o internacionales

d) Guias- chofer, son los que ademas de conducir el dmnibus o automaévil preporcionan
la informacidn turistica correspondiente a cada lugar visitado

e) Guias-conductores, cuya mision se limita a acompaniar en todo momento a un grupo
de turistas, del que son responsables, ya sea en viajes 0 recorridos regionales,
nacionales o internacionales. La informacion turistica que proporcionan es de orden
general.

Requisitos para optar a la credencial de guia de turismo

s

Solicitud por triplicado dirigido a la Direccién de Turismo, solicitando la credencial de guia de
turismo.

Fotocopia del curriculo vital.

Fotocopia de la cedula de identidad, vigente y legible

Das (2) fotografias de frente tipo carné

Certificado de salud original y vigente expedido por el organismo competente

Copia fondo negro del titulo de bachiller, técnico superior y/o licenciado en turismo

Copia fondo negro del diploma del curso de guia de turismo.
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Cualidades de un buen guia de turismo

Poseer datos histriénicos y una amplia cultura general

Haber recibido un entrenamiento adecuado en una escuela basica de turismo
Conocer la regién como la palma de la mano

Conocer cabalmente la oferta turistica y de servicios publicos

Puntualidad v honradez

Dominio del idioma en que va a guiar

Tolerancia y cordialidad en el trato

Buena presencia, impecablemente vestido, debidamente identificado

Haber participado en un curso de primeros auxilios

Prestadores del servicio turistico

Son prestadores del servicio turistico:

1-

Las personas que realicen en el pais actividades turisticas tales como: guiados, transporte,
alojamiento, recreacidn, alimentacion y suministros de bebidas, Alquiler de buques,
aeronaves y vehiculos de transporte terrestre, v cualquier otro senvicio destinado al turista.
Las personas que se dediquen a la organizacién, promocién y comercializacion de los
servicios sefialados en el parrafo anterior, por cuenta propia o de terceros

Las personas que se dediquen a prestar servicios de informacién, promocidn, publicidad y
propaganda, administracion, proteccion, awdlio, higiene y seguridad de turistas, sin perjuicio
de lo establecido en ofras leyes

Los profesionales del turismo y aquellas personas juridicas que se dediguen a la prestacion
de servicios turisticos, segun lo que establezca el regiamento respectivo

Las personas que presten servicios gastrondmicos de bares y similares gue por sus

caracteristicas de ofertas, calidad vy servicio, formen parte de la oferta turistica local, regicnal
0 nacional

Conocimientos. Habilidad y destrezas.{ experiencia)

Conocimientos generales sobre la actividad turistica
Conocimientos generales sobre la funcion del guia de turismo
Conocimiento de legislacion turistica

Conocimiento del mercado turistico

Conocimiento sobre patrimonio cultural

Conocimientos generales del area econdmica

Habilidad para comunicar, orientar en informar

Habilidad para la conduccidn de grupo

Habilidad para promover actividades de animacion
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= Habilidad para supervisar

e Habilidad para elaborar informes

Actividades para las cuales debe formarse en guia

Para lograr la formacion adecuada de este guia, se ha pensado en una serie de actividades
esirategias. Estas estrategias se dividen en:
1- Observacién e interpretacion de la naturaleza
2- Observacion u analisis del grupo de turistas
3- Andlisis de mapas, fotos o demas instrumentos de campos
4- Manejo de cuestionarios de origen y destinos y deméas instrumentos de estudios del mercado
turisticos. Manejo de la normativa legal
5- Conocimientos de primeros auxilios, emergencias, supervivencia,
6- Capaz de desarrollar actividades recreativas deportivas, culturales, dinamica de grupo con
los turistas y con la comunidad
7- Concientizacion turistica humana
8- Ofras.

Un guia de naturaleza debera cumplir tres procesos normativos:

El primero de ellos concluye con un objetivo tipo concientizador ambiental que debe eliminar en parte
su posible conducta cortoplacista.

El sequndo de ellos pretende eliminar todo rasgo y vision fatalista de lo ambiental y pretende lograr
un nivel critico.

El tercero es formative y persigue un objefivo informativo, ambiental amplio y detallado, tratando de
eliminar cualquier conducta de desarraigo.

Los requisitos de un buen guia:

1) Los objetivos de guia en un tour o campamento estan priorizados v jerarquizados con un
orden logico

ha

Cada objetivo apunta a la satisfaccion de cada una de las demandas del turista que se

consideren acorde con una conciencia ambiental minima

3) Cada objetivo, también, persigue demostrar la vocacion ambientalista del guia a que se
considera acorde con Una conciencia ambiental misma

- acontinuacion se presenta una piramide de los objetivos que debe tener un guia de

naturaleza
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Je uizaciéon de objetivos de un guia:

1° prioridad:

e Conocer gque rigen en el turismo.

* Necesidades de aplicar nuevos métodos para guiar turistas

2° prioridad:

e manejar el concepto actual de ambiente
e Explicar los rasgos del paisaje ambiental
e Explicar cuales son los problemas ambientales
e Manejar los aspectos recreativos del lugar
3° priondad
o Explicar las caracteristicas del entorno
e Explicar los rasgos méas caracteristicos
e Senalar las necesidades de preservar

e Explicar las normas de seguridad

La figura del quia es distinta segun el caracter del vigje.

TURISMO RECEPTIVO

Por el Dr. Eduardo J. Goldenhérn

¢EL TURISMO RECEPTIVO PREOCUPACION DE MUCHOS, PERO...
DE QUIEN PRIMERO?

1- De los gobiernos

2- De los prestadores de servicios receplivos

3- De los operadores emisivos

4- De los operadores emisivos/ recephivos

5 De los agentes de viajes minoristas

8- De los transportadores

7- De las entidades de financiamiento orientadas al desarrollo de la planta turistica
8- Del comercio y la comunidad en general, vinculados a esta corriente turistica
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Intentar buscar e identificar un orden prelacion respecto del conjunto de interesados en el desarrollo
del turismo receptivo, resultaria, a parte de discutible, sin mayor pragmatismo, pues -en definitiva-
todos se involucran e identifican, individual y colectivamente, con esta modalidad en procura de
obtener, mantener y acrecentar su aludido desenvolvimiento, aunque este muchas veces presente
variables, no siempre previsibles v aun menos controlables.
Al estar el hecho turistico originado, orientado y perfeccionado en un mercado compuesto por el
publico objetivo dispuesto a integrar corrientes y flujos susceptibles de ser diseccionados merced a
diferentes motfivaciones, la premisa inicial debemos referirlas a la comun predisposicion de los
expectantes y potenciales wiajeros, generalizandola en un viejo concepto pero no por tal
desactualizado, consistente en aquelio que "el turista va donde su peso le rinde mas”.
Ahora bien, este concepto no debe ser considerado con criterio restrictivo
Y con ello pensar que necesariamente, las corrientes turisticas se desplazarian solo hacia lo que
resulta ser lo mas econémica sin importar lo que dejan de recibir en concepto de servicios, sino que,
por el contrario, la actitud frente al citado concepto es aquella referida a que les permita acceder a
una mayor cantidad y calidad de servicios en funcién del precio pagado.
Entendemos que este es el modo como debe ser medido el citado rendimiento econémico mirado
desde la dptica del turista/visitante, hecho este que estaria permitiendo la consecuente apertura de un
abanico de posibilidades, alternativas y oportunidades a cargo de los sujetos vinculados al turismo
receptivo; gquienes estarian en mejor situacion de concretarias, dependiendo de sus capacidades v
aptitudes empresarias con mayor disposicidn y predisposicion e innovacion, la propuesta creativa, la
anticipacion y la habilidad negociadora, de cara a las ya citadas variables y previsibles y dificiimente
corfrolables, condiciones estas generalmente imperantes en el mercado.
De ahi la necesidad de analizar el estado de situacién general, respecto del :

» Mercado

s | acompetencia

s | os consumidores

Y por oto lado el recambio de;
* Habitos

* Consumos

* Productos

Para luego intentar examinar con criterio crtico-constructivo la posicion empresarial respecto del
pasado, la realidad actual y su ubicacion frente al futuro

Y. precisamente, nos detenemos en el aspecto empresarial, pues orientamos nuestro aporte a la
cuestion de las responsabilidades que deben asumir las empresas respecto del profesionalismo que a
los prestadores de servicio les cabe, frente a lo que la era actual les impone.

En la actualidad, estamos asistiendo a la marcada transformacion v constante cambio de los
mercados, quienes en gran parte del planeta se encuentran alanzados por situaciones de crisis y
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transformacion, marcando con ello importantes y profundas mutaciones en las concepciones
econémicas y consecuentes repercusiones en los ambitos de la sociedad en general y de las
comunidades en particular, las cuales resultan estar directamente alcanzadas y ser absolutamente
sensibles a las variaciones y procesos de ajuste que, con frecuencia, se establecen en toda dinamica
evolutiva.

Quizés sea el turismo una de las actividades donde con mayor rapidez y grado de acople se
acompanen los procesos de fransformacién del mercado — tanto sean de expansién como de
retraccion-, demostrando con ello la marcada sensibilidad del sector ante tales alteraciones, aun por
menores que éstas sean.

Ello es l6gico si tenemos en cuenta, ademas, la destacada influencia del efecto demostracién y el de
imitacion en el acto turistico por parte de sus objetos, o sean los turistas, a quienes le incorporamos
las variables motivacionales que nos permiten conocer la entidad de los flujos turisticos hacia, desde
y dentro de los paises, y las formas que adoptan los comportamientos de los diferentes segmentos de
la comunidad, sus aspiraciones y expectativas en torno al turismo, el cual como sabemos es,
ademas, eminentemente dinamico.

La citada transformaciéon del mercado nos debe llevar a que debamos considerarlo con nuevos
enfoques, donde las concepciones empresarias del pasado tienen una influencia muy menor en el
presente, poseyendo casi tan solo la calidad de mero antecedente, aun cuando en justicia debamos
reconocerle sus valiosos y acumulados méritos que permitieron, merced a la aplicacion de eficaces
técnicas, consolidar éxitos por casi tres décadas.

Las propias modificaciones de los mercados generan, espontaneamente, un cada vez mayor y
permanente analisis de la competencia, para lo cual deben ser tenidas a mano todas las técnicas y
herramientas que nos permitan conocer diferentes altemativas y con ello ubicamos en ventaja
respecto de los competidores y mas cerca de los consumidores.

Y es precisamente respecto de los consumidores con quienes-estimamos-debemos trabajar para el
desarrollo de los objetivos del turismo receptivo, pues son precisamente aquellos quienes, en virtud
de lo expresado al comienzo, son los “buscadores” del rendimiento de su peso en el consumo de
propuestas turisticas.

En este sentido, facil resulta advertir que la actividad turistica se encuentra fuertemente vinculada a
las variables de indole econdmica, en gran partes motivadas o afectadas por el marco social,
igualmente facilitada por el avance de los transportes, las comunicaciones, el fendmeno de la
globalizacidn, el desarrollo tecnologico v la ampliacion y diversificacion de la oferta en materia de
atractivos, servicios, nuevas modalidades y propuestas diferentes.

Al respecto la interrelacion producida por las citadas variables ha permitido una mejor adecuacion de
los niveles de precios en el conjunto de los servicios a ser consumidos por los “buscadores”
provocando mejores rendimientos en el valor final v con ello el incremento del turismo orientando las
cormentes hacia destinos con tales condiciones. Generalizado como de accesibilidad econdmica
razonable.

Para caracterizar al consumidor, se debe formular preguntas para conocer los mecanismos de
desiciéon del viaje, seleccion entre sus posibles alternativas, modalidades y calidades, después
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importara saber hasta que punto se estaria ofreciendo lo que mas se identifica con la demanda o mas
especificamente aquello que subjetivamente se desea, descontando que conforme la exactitud de las
respuestas a eso integrantes, se estara creando la clientela.

No basta con indagar sobre la cuantificacion de los flujos turisticos hacia determinados destinos sera
menester investigar la composicién social de quienes integran dichos flujos, las razones que lleva a
inclinarse a determinado tipo de turismo v los posibles efectos de las experiencias turisticas en sus
futuros comportamientos como wviajeros y todo esto relacionandolo con los cambios socio-
economicos, culturales y politicos que se van produciendo en los paises emisores y receptores de
dichos flujos.

El enfoque motivacion al intenta ahondar en la comprensién de los estimulos o méviles, valores
normas y formas que orientan la conducta de los consumidores.

En la subjetividad de los consumidores inciden ciertamente las denominadas imagenes de productos
cuyo consumo se prefiere, intentandose configurar con ello un estereotipo asociative de determinados
bienes y servicios, con la intencionalidad o el deseo de satisfaccion de las proyecciones individuales
de quienes integran la demanda.

Las imagenes no deberan ser estaticas y agotarse con la obtencién del objetivo ya que en el mercado
de da un cambio mayor e los habitos, gustos y preferencias de los consumidores, Io cual lieva a los
empresarios en turismo a tener en cuenta la maxima atencion vy agudeza en la disposicion , aptitud y
predisposicién para su casi inmediata adecuacion a los procesos de cambio, merced a una
concepcion flexible v dinamica respecto el mercado la amplitud de posibilidades y modalidades de
los esquemas motivacionales pueden presentar, resultan infinitos, pues conjugan elementos de la
creatividad de la sugestion de la demanda respeto de su predisposiciéon socio-cultural econémica y
psicolégica para recibir mensajes directos, indirectos racionales subliminales u otros orientados todos
ellos a captar la atencidn y predisponer la intencionalidad v decisién de los potenciales consumidores
hacia determinados recursos o atractivo turistico, configurado en forma de producto.

El aspecto sobre la cual debera recaer toda la preocupacidon y estar centralizada la hachén
empresarial. el producto y la calidad del mismo.

Con el auge del advenimiento contemporaneo del conocimiento, el potencial consumidor puede
conocer acabadamente la totalidad de referencias sobre un producto determinado, el cual en términos
convencionales podra presentar variables respectos de ofras variables, pero lo que definira la
diferencia sera la calidad que dicho producto posea -

Los mayores esfuerzos deberan concentrarse en obtener e incorporar calidad a los productos, pues
ellos estableceréan la diferencia definitoria en la cual basan sus decisiones los consumidores, guienes
no son otros que los integrantes de la demanda, esto que tanto esfuerzo conlleva su captacion,
incremento y mantenimiento.-

El gran desafio a los empresarios y a todos aquellos que estan involucrados en el turismo receptivo a
quienes con forman el sistema turisticos, las concepciones empresarias del pasado tenidas en el tinte
tradicional y conservador son hoy un mero antecedente. El presente obliga al constante ajuste y
mutaciones, e las politicas v estrategias de las cada ves mas exigidos opciones de comercializacion,
y el fuluro emergera de la decantacién y puesta a cero de las empresas en el sentide que estas sean
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sensibles y dinamicas ante los procesos de cambios, asimiléndolos con rapidez al giro de sus
negocios, los cuales e todos los casos debe ser creativos, innovadores y flexibles, adoptando las
exigencias al mercado y preferencias de la demanda a sus productos, enfatizando en todos ellos a
aplicacion del concepto de calidad la cual estaréd en relacién y escala de la naturaleza de los
Servicios.

Calidad y servicios van en forma conjunta con la capacitacién, perfeccionamiento y actualizacién de
los recursos humanos encargados para prestacién de los servicios turisticos por salto son ellos los
que personalizan los servicios permitiendo su optimizacion y con ello la satisfaccién del consumidor.

SENCIBILIZACION PARA EL CAMBIO, MOTIVACION, COMUNICACION.
LLIANA GIL, ADRIANA ESKUDICKY
EDITOR SERVICIOS EDUCACIOALES ARGENTINOS S.A.

SENCIBILIZACION PARA EL CAMBIO 1.

"El verdadero afo de descubrir no consiste
en haflar nwevas tierras sino verias con nueves gjos”
Marcel Proust

Hoy en dia nos encontramos rodeados de innumerables cambios, cambios en la tecnologia,
economicos, cultural, de costumbres.

Frente a todos los cambios que posicién tomamos? Los ignoramos, resistimos a ello o aceptamos el
hecho que nosotros también debemos cambiar.

El cambio es un viaje personal, y somos nosotros quienes debemos decidir el rumbo v la direccion.

La clave estara en nuestra habilidad para poder pensar en el futuro, comprender de que modo los
cambios modificaran nuestra vida y nuestro trabajo.

La respuesta consiste en saber como ingresar al futuro que se encuentra llamando a nuestra puerta,
como actualizar conocimientos, comprender quienes somos vy que gueremaos.

"Wo emos i atras, no podemos permanecer quietos por mas Hempo
g q

se frata de de un viaje personal y debemos definir la direccion”
Habilidades de liderazgo para una nueva era
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LA DESICION DE DISPONERSE A CAMBIAR.

Todo queremos que nuestras vidas cambien, que nuestra situacién mejoren, pero no queremos tener
gue cambiar — Louis hay- mas bien querriamos que cambien los otros.

Para que los ofros cambien nosotros debemos cambiar primero

Debemos cambiar nuestra forma de reflexionar nuestra manera de decidir las cosas, nuestra manera
de comunicarmos.

Y es a partir de nuestro cambio que vemos como el entorno que nos rodea cambia también.

El cambio se encuentra por todas partes y siempre esta presente y desde los primeros momentos de
nuestras vidas.

Una persona aprende a afrontar el cambio, adaptarse a el. Pro ejemplo desde bebes debemos
cambiar, cuando aprendemos sentamos a gatear, a caminar etc.

Es decir gue desde nuesiro nacimiento nuestra capacidad de experiencia requiere que podemos
adaptarnos a nuevas situaciones.

Cada instante de nuestros dias nos ofrecen nuevas experiencias y retos a lo largo de la vida -

CADA MOMENTO UN NUEVO COMIENZO

“Afgunos miran las casas como son y dicen: por
Que?
Yo prefiero mirar las cosas como podrfan ser y
Preguntarme ;porgue no?”
Bernard Shaw

¢Donde y cuando se producen los cambios?

Los cambios se producen en nuestras mentes y en el presente. Es la mente quien crea el futuro.
Cuando en nuestro presente hay algo indeseable, debemos recurrir a la mente para que cambie |a
situacién® ( Louis Hay)

Cuando en nuestro presente hay algo que queremos cambiar la Gnica forma de resolverio es recurrir
a nuestra mente.

SI podemos servirnos e nuestros problemas como oportunidades para pensar ¢Coémo podemes
cambiar nuestras vidas?, Tenemos posibilidades de cambiar.

Hay personas que cuando traviesan un problema se sienten victimas; son personajes pasivos de la
situacién que estan viviendo.

La actitud que nosotros asumimos es fundamental para ir sorteando las dificultades que nos depara la
vida. Ese es nuestro desafio.

118



Solo sobre las bases de lo que hacemos en nuestro presente, de lo que elijamos para nosotros dia a
dia es como iremos construyendo nuestro futuro.

Estilos de cambios

Todos sabemos que frente a una situacién de cambio cada uno puede reaccionar de manera
diferente.

Existen diferentes estilos para comenzar a cambiar ¢quién de nosotros en algin momento de
nuestras vidas o ha querido cambiar en algo y la manera que ufilizamos para realizar dicho cambio,
no nos permitié llegar a consequir lo que nos habiamos propuesto. Vamos a desarroliar diferentes
estilos de cambios ¢,con cual se identifica UD.?

Cambios sistémicos

El cambio de manera sistémica es aguel cambio en el que se experimenta una transformacion total.
Ej. UD. No solo deja de fumar, o comienza una dieta, cambia de una forma de vida que lo perjudica a
una forma de vida que lo ayuda.

“Quizas los e]. Mas ilustrativos son viscerales. por ej. Cuando UD. Dice aja, cuando de repente
encuentra la solucién a un problema en el trabajo. Se produce una sensacién de saber Ias cosas
puede sentiflo” (Habilidades de liderazgo para una nueva era)

En cambio de manera sistematica es el estilo de cambio del presente y futuro. Es apropiado cuando
se requiere de UD. Una reaccidén rapida vy efectiva.

Cambio progresivo

Esta forma de cambio propone comenzar a realizar pequerios cambios que daran lugar a un cambio
mayor.

" el proceso es tan lento que generalmente no nos damos cuenta e como se va realizando™{ Hab. De
Lgo. Para una nueva era). El cambio progresivo requiere mucho tiempo para que una persona pueda
darse cuenta del cambio.

El estilo del cambio progresivo consiste en dividir cualquier proceso en partes tan pequefias que no
supongan stress alguno. Es como construir una pared, ladrillo a ladrillo, descansando entre uno y
ofro. La dieta es un buen e|. Muchos de nosofros nos resistimos a comenzar una dieta, incluso
sabiendo que nos sentiremos mejor si las realizamos.

Tomemos un ej. De como seria el cambio progresivo en una dieta que quisiéramos comenzar.

UD. Pasaria una semana mentalizandose que debe comenzar una dieta.

En la seqgunda semana UD. Se pone activo y comienza a pensar que dieta le conviene, para lo cual
realiza una investigacion sobre diferentes tipos de dietas, para ver cual se acomoda més a su estilo
Por fin llega el momento luego de quince dias de actividad mental, UD. Se decide y dice, el lunes
empiezo.

Se imagina UD. Realizando este tipo de cambio vy teniendo éxito?

Seguramente cuando UD. Estd en el dia gquince pencando en el cambio que va a realizar, oftras
personas ya han iniciado el cambio, ya han realizado una transformacion total
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Dos personas quieren estudiar ingles en un instituto, mientras que una después de un mes esta
pensando en que lugar va a inscribirse, si va tener tiempo para estudiar, como va a hacer para
organizarse, seguramente haya ofra que ya se inscribid y esta estudiando.

Por lo tanto si sabemos que en el mundo las transformaciones en el presente se dan en forma rapida,
los cambios progresivos han quedado en el pasado.

Cambios por sorpresa

No se trata de un estilo de cambio que UD. Pueda planificar, sin que se encuentre en una
determinada situacién personal o laboral, y se provoca un cambio repentino, un cambio que UD. No
esperaba, es decir la circunstancia los empiezan a llevar a cabo un cambio, ej Terremotos,
accidentes, enfermedades, son generalmente impredecibles. De todas maneras una sorpresa no tan
grave, podria igualmente aparecer sin aviso. Su respuesta es fundamental. Ej. UD se encuentra
frabajando en una empresa, en la seccion atencién a proveedores, un dia llega a la oficina vy le
comunican que lo han cambiado d seccién” a partir de hoy UD. Comienza a atender al publico” el
cambio lo toma a UD. Por sorpresa, vy UD. Tendra que adaptarse a una nueva tarea, nuevos
comparieros, nuevas obligaciones.

Este lipo d cambio por sorpresa nos puede suceder a todos tanto en lo personal como en el trabajo,
de la actitud que UD. Tome dependera su éxito.

Procesos de cambios: en tres etapas

Cualquier situaron de cambio, tanto en nuestra vida personal como en nuestra vida laboral implica
pasar por los siguientes pasos:

1) Descongelamiento: significa que debemos desechar las ideas viejas para aprender
ofras nuevas, a menudo este paso es tan dificil. Del mismo que un agricuttor necesita
limpiar un campo antes de comenzar su nueva siembra, tenemos que borrar las
viejas ideas de nuestras mentes, solo entonces estaremos en condiciones de aceptar
ofras ideas, en el pasado | lugar de la mujer era quedarse a cuidar a sus hijos, en la
actualidad los mismos que sostenian esta idea quisieran gue sus hijas estudien para
tener una herramienta que les permitan trabajo v repartir su vida entre el cuidado de
sus hijos y una profesion.

2) Cambio propiamente dicho: es poner en practica las nuevas ideas actuar de manera
diferente como venia haciendo. Puede ser un momento d confusion, desorientacion,
combinado con la esperanza y sensacion de descubrimiento. Ej. UD. Se encuentra
hoy ocupando un determinado puesto en una empresa y lo ascienden a otro
departamento donde UD. No conoce como es el manejo, probablemente se sienta
confundido, desorientado y al mismo tiempo sentira esa sensacién de descubrir algo
nuevo, diferente, de su disposicion para adaptarse a esta nueva situacion dependera
su éxito.
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3) Recongelamiento: Significa que lo que se ha aprendido se integra en la practica
cotidiana, ademas de ser aceptadas mentalmente por Udes. Las nuevas ideas, estas
quedan incorporadas en su comportamiento habitual, es decir UD. Pone en préactica
lo nuevo que aprendié. O sea que seria la meta final del paso. Ej. Siguiendo con el
ejemplo anterior, UD. Ya ha comenzado a trabajar en el nuevo departamento, cuando
pase un fiempo, ya a incorporado su nueva manera de trabajar, el paso del
recongelamiento se ha dado con éxito.

La insatisfaccion estimula el cambio, los cambios tienen mayor probabilidad de ser aceptados, si
admitimos la necesidad antes que ocurra, al ver que se avecina un cambio, ya sea espontanea (una
crisis) o cuando nos damos cuenta de que debemos mejorar una situacion, es entonces cuando nos
disponemos a realizar el cambio.

Con relacion al primero, la crisis en general son un terremoto para nuestras vidas donde vemos su
efecto negativo, pero gue nos obliga a realizar actos positivos, como decidir que haremos con
nuestras vidas a partir de ese momento, separar lo que el terremoto destruyo, de aquello que nos
permite construir y ver nuestras vidas desde una nueva perspectiva. "Una crisis es una oportunidad
de cambio que no podemos desaprovechar, sin crisis no hay cuestionamiento, y sin cuestionamiento,
no hay cambios posibles (Estoy a tiempo todavia, Beatriz Goldberg) Ej. Muchos hombres y mujeres al
llegar a los 40 transitan por lo que se conoce como la crisis de los 40, los cambios de décadas
constituyen un momento de balance donde vemos lo que hemos logrado v lo que no; para superar
este lipo de crisis, no debemos guedarnos en lo que no pudimos hacer sino pensar en todas las
posibilidades que tenemos a partir de hoy y mirar para adelante.

Esto requiere de un cambio de mentalidad en cuanto a como resolvemos nuestras crisis, en los
diferentes momentos de nuestras vidas

Si retomamos al tema de como vemos gue un cambio se avecina debemos pensar que ocurre cuando
una situacion requiere ser mejorada.

Tanto en nuestra vida personal como laboral, todos sabemos cuando una situacién necesita ser
mejorada. En nuestra vida particular puede ser la relacién con nuestra familia, esposa, marido, hijos,
padres, amigos, de nosotros depende realizar un cambio para mejorar aquello que sabemos no esta
funcionando bien. Asi mismo en lo laboral, también nos damos cuenta cuando hay aigo que
debemos cambiar para mejorar nuestra calidad laboral

“Cada momento de la vida es un comienzo nuevo, que nos aparta de lo viejo. Este momento es un
nuevo comienzo para mi, aqui, ahora” (Louise Hay)

Proceso de transicién

"El mundo ya no es como era, y hoy por hoy el avance del cambio es mas rapido que nunca” {Hab.
De Lid. para una nueva Era)

Usted recuerda cuando?

e [Existia la television en blanco y negro?

s No existia la telefonia celular?
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s No existian los shopping?

s Recuerda de que color era la botella de leche que dejaban en la puerta de su casa?
e Se acuerda de los tranvias?

e Recuerdan cuando los hombres sacaban a bailar a las mujeres?

* Y la maquina de escribir manual?

* Penso alguna vez ver a los jovenes con el pelo amarillo, verde o rojo?

No debemos vivir los cambios como una amenaza, debemos apreciarlos como lo que son, el orden
natural e las cosas, UD. Puede adaptarse mas rapidamente a un cambio si se mantiene informado, y
no pone resistencia a los nuevos cambios , ya que no cambiar implica estancarse en el pasado, vivir
de la nostalgia.

Légicamente desde el momento que UD. Decide hacer un cambio, hasta que lo hace, pasa por un
periodo de transicion, se encuentra indeciso entre lo viejo vy lo nuevo.

Resistencia al cambio

La vida es una serie de puertas que se cierran y que se abren, pasamos de habitacién en habitacion y
tenemos diferentes experiencias.

En cada etapa de nuesiras vidas cerramos una puerta para abrir ofra, que pasa cuando no nos
animamos a abrnir ofra puerta? Nos resistimos al cambio.

Con frecuencia nuestra manera de comportarnos revela nuestra resistencia al cambio. Por ej.
cambiamos de tema; este problema se resolvera solo; que me van a ensefiar a mi, si ya lo se todo?;
no tengo edad como para ponerme estudiar; los deméas deberian cambiar primero; o le echamos la
culpa al maestro, al libro, o a las herramientas que necesito, soy demasiado timido, .

Nuestra resisiencia al cambio también se expresa cuando retrasamos las decisiones: ahora no
puedo, no tengo ttempo, no es el mejor momento; la negacion es una forma de resistencia al cambio:
st yo estoy bien asi; porque tengo que cambiar; este problema no lo puedo resolver; quizas la
resistencia al cambio sea el miedo a lo desconocido: y si me va mal; tal ves no me acepten; podria
lastimarme | tengo miedo a mostrar lo gue siento, me podria quedar solo, podriamos seguir con la
lista indefinidamente.

Reconoce UD. Como suya las resistencias dadas anteriormente?

Es mas facil pensar que algo no tiene solucidn por el motive que fuere, quedandonos en un mismo
lugar, que intentar solucionarlo.

Bibliografias:
» Habilidades de Liderazgo para una nueva Era- Jennifer Jaties.
e Comportamiento Humano en el Trabajo- Davis Keith, lon Newstrom
» lsted puede sanar su vida- Louis L. Hay
» Estoy a Tiempo todavia- Lic. Beatriz Gollberg
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Practica-Ejercicio

Ejercicio N° 1:
Como reaccionaria UD.? En cual de las tres situaciones se identifica UD:?
1- En la empresa donde UD: trabaja le llaman vy le dicen
- Ha llegado el momento de cambiar algunas cosas.
¢, cual es su primer reaccion? '
a) Suresistencia es automatica y piensa: OH, no! Me parece haber oido que van a reducir
personal
b) Reacciona con temor, no sabe lo que su superior esta pensando
¢) Se siente optimista y piensa: esto podria suponer un ascenso para mi

2- Durante la cena su mujer/marido le dice:

- Hay algunas cosas que deben cambiar en esta casa.

a) No quiere escuchar porque no admite ningn cambio

b} Se angustia porque no sabe que es lo que le va a decir

c) Esta abierto a una conversacion familiar, piensa que los cambios pueden ayudar al crecimiento
familiar

3- Su amigo le propone salir a correr los dias domingos.
¢, Como reacciona UD:?

a) No puedo porque estoy gordo
b) Me gustaria pero los domingos descanso
¢} Me parece una buena idea, y acepta con entusiasmo

4- Usted tiene un dolor de muelas ¢, que hace?
a) Toma aspirina y piensa que ya le va a pasar
b) Piensa en ir al dentista pero sacara un turno cuando tenga tiempo
) Ni bien termina su jornada laboral se dirige a una guardia odontolégica

5-Usted no se siente seguro de cumplirlo en el tiempo estipulado.
-¢,Coémo reacciona?

a) no puedo hacerlo. No lo intentaré

b} Lo haré solo si me dan una semana mas de plazo

¢) Lo habla con su superior, le explica pero comienza a realizarlo

6-Si usted cree que su pareja no lo comprende./, Que hace?
a) No habla por temor a una discusién
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b) Piensa que este no es el momento, y otro dia hablara del asunto
¢) Se sienta con ella y afronta el problema

7-Su mujer le dice que debe concurrir al colegio de su hijo a una reunién.
-Hasta hoy usted nunca fue a ninguna reunioén
a) Le responde que no va a ir ya quede eso se ocupan las mujeres
b) Dice que le gustaria ir pero esta muy cansado
c) Acepta concurmir a la reunién

8-Si una persona que ya a pasado los 60 afios se enamora, usted piensa
a) Que no es la edad para enamorarse
b} Le causa un poco de gracia, pero no lo acepta
¢} Le parece perfectamente logico

Resultados
Mayoria de:

a Usted es muy rigido. No le gustan los cambios

b- Usted desea cambiar pero se resiste

¢c- Usted es una persona flexible, acepta los cambios con naturalidad
Ejercicio N° 2

Purtee las siguientes oraciones con una cruz, desde el numero 1 al 10. De acuerdo a como cree

usted que actia. Considerando al numero 1 como puntaje minimo y al numero 10 como el maximo.

¢Como creo que soy?

10

Mi capacidad para crear nuevas ideas

Mi interes por escuchar nuevas opiniones que no sean las
propias

Mi flexibilidad para adaptarme a diferentes situaciones
cotidianas

Mi atencién sobre otros puntos de vista

Mi autoestima

Mi curtosidad por conocer nuevas cosas

La confianza en mi mismo

Mi perseverancia para obtener lo que me propongo

Mi compromiso

Mi tolerancia a la frustracion
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Ejercicio N°3

A continuacion usted leerd frases, cada una de ellas supone una reaccion correcta y una incorrecta.
Describa con sus propias palabras cuél seria cada una de estas reacciones en cada una de las
frases.

Reaccion Reaccion correcta
incorrecta
Un hijo adolescente le dice a su padre:"no Te voy a poner la | Tocar la guitarra es un trabajo
quiero trabajar, no quiero ira guitarra de serio, si estas decidido puedo
estudiar... quiero tocar la guitarra todo e dia sombrero prestarte mi apoyo para que
Ej. Beatriz Goldberg comiences a estudiar

Usted esta en su lugar de trabajo v su jefa le
dice gue realizo mal |a tarea

Su hija le plantea que se va a vivir con su
novio

Su esposa le dice que quiere comenzar a
estudiar en la facuitad

Su companero de trabajo le pide que lo
reempiace el dia domingo, no es fa primera
ves gue se lo pide en el transcurrir del mes

Usted sabe que se equivoco y le contestd
mal a un amigo

Ejercicio N°4

Describa sintéticamente 10 conceptos fundamentales que obtuvo del estudio de los temas de este
modulo

woN =

© ® -~ ook
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Auto evaluacion

Realizar la resolucién de la Auto evaluacion en hoja aparte, cuidando aclarar la pegunta que se
contesta. '

I Describa con sus propias palabras que cree que para usted es realizar
un cambio.

11, Los cambios espontaneos son aquellos gue se dan cuando se
atraviesa una situacion de crisis

1l /No-¢ Por qué?

V. Describa el estilo de cambio sistémico.
V. Describa un ejemplo del estilo de cambio progresivo
Vi, Enumere y escnba con sus propias palabras el proceso de cambio por

descongelamiento y por recongelamiento.

VIL ¢,Qué es para UD. La resistencia al cambio?
VIll.  Enumere diferentes formas de resistencia al cambio.
1X. Después de haber leido |a parte teérica de este médulo y haber

realizado los ejercicios practicos,¢,a qué conclusiones llega sobre el
tema de sensibilizacion al cambio?

SENSIBILIZACION PARA EL CAMBIO I

“La globalizacion, la revolucién tecnolégica, la competitividad, la reformulacién del Estado, la
influencia de modelo japonés, la caida del bloque soviético, es el escenario en el cual todos
nos encontramos hoy insertos”

Graciela Filipi.

El afio 2000 nos encuentra insertos en un mundo que ha atravesado diferentes cambios.

Tanto la globalizacién, como la revolucion tecnoldgica, la competitividad, son algunas de las piezas
de la estructura social y econdmica de hoy en dia.

& Qué es la globalizacion?

Esta palabra tan de moda es un fenémeno que se encuentra instalado y no puede detenerse, ya que
abarca al mundo entero.

Es la interdependencia econémica entre los diferentes paises, con una creciente transaccion
de bienes y servicios. Ejemplo de ella lo constituyen el Mercado Comun Europeo, el
MERCOSUR. etc.

La globalizacion se apoya en el progreso de la tecnologia v en especial de la informatica, los
mercados libres y el intercambio de capitales.
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En este contexto algunas empresas integran los mercados globales y desarrolian nuevas estrategias
para expandirse, aquellas que no se han adaptado al cambio sucumben por no haberse fijado
estrategias acordes a esos mercados actuales.

Ejemplo: Un fabricante de cucharas que fabrica las mismas en forma artesanal, Probablemente
quedara fuera del mercado por no poder competir con empresas que por poseer nuevas tecnologias
producen el mismo producto con la misma calidad en volimenes muy elevados, abaratando los
costos, lo que les permite bajar considerablemente los precios de venta en el mercado.

Los cambios provocados por la tecnologia aceleran la transformacion de las empresas (incorporando
la misma) y esto incide en forma directa en los puestos de trabajo, ya que el avance de la tecnologia
requiere de nuevas destrezas por parte de los trabajadores.

Hoy, un trabajador debe estar dispuesto a adquirir nuevos conocimientos relacionados con su oficio
gue le permitan una eficiente productividad.

Este nuevo milenio, nos encuentra inmersos en un nuevo contexto, siendo el cambio, su rasgo mas
sobresaliente.

“El trabajador individual deberd confiar cada vez més en sus propias destrezas, laboriosidad e
ingenio”.
Maria Livanos cattani

El cambio es la condicion necesaria

Sin un cambio de mentalidad, sin la adaptacién al nuevo contexto, no hay crecimiento posible.

Si bien es cierto que los cambios nos hacen sentir inseguros por desconocimiento, por no saber a
ciencia cierta adonde nos conducen, al mismo tiempo debemos ser conscientes que no podemos
quedarmnos detenidos en el tiempo, gueriendo vivir como hace 10 afos atras.

Este nuevo milenio exige una posicion diferente por quienes ocupan los puestos de trabajo. Esta
posicion estara dada por: eficiencia en la productividad, buen nivel de produccién, capacitacion
continda, flexibilidad para integrar equipos de trabajo, compromiso.

Sabemos que una de las principales preccupaciones a nivel mundial se encuentra ligada al
desempleo, por tal motivo el que ocupa un puesto de trabajo debe tener en claro que tiene que

aportar lo mejor de si para mantener dicho puesto.

Las expectativas individuales y de la organizacién-su articulacién-

Toda persona que trabaja tiene expectativas relacionadas con la empresa en donde se desemperia.
Algunas de ellas son: conservar el trabajo, la remuneracion, el crecimiento que nos conducen a otros
puestos de trabajo de mayor responsabilidad, formar parte de un grupo de trabajo productivo, obtener
capacitacion.
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La empresa en si misma también tiene expectativas sobre las personas que la integran, algunas de
ellas son: que su personal dé una buena imagen de la organizacion a quien representa, que sea leal,
que sea eficiente en su quehacer, que obtenga una buena produccion.

De esta manera en el ambito laboral conviven ambas expectativas (del empleado y de la
organizacion)

La articulacion de las mismas, dara como resultado que ambos se beneficien.

La comunicacién en las empresas
Arios atras las empresas sostuvieron un organigrama piramidal, es decir cada persona ocupaba un

determinado puesto de trabajo, sin que se produzca ningln tipo de interrelacidén con los demas
departamentos.

En esos momentos ese estilo de comunicacién era usual, ya que no se conocian los beneficios del
trabajo en equipo.

En la actualidad esta dindmica se ha modificado, ha variado hacia una estructura horizontal donde la
informacién fiuye en varias direcciones logrando asi una interrelacion en la comunicacién entre los
diferentes sectores de la empresa.

Paralelamente a esto, se jerarquizd el trabajo en equipo, en otros tiempos las empresas incentivaban
el trabajo individual sobre el grupal ya que se pensaba (por desconocimiento) que si cada persona
ocupaba su puesto de trabajo en forma aislada los resultados a obtener iban a ser mas satisfactorios.
Hoy en dia se ha comprobado gue el trabajo en equipo en equipo v el conocimiento de las diferentes
tareas dentro de una misma seccién optimiza los resultados.

Asi mismo, las empresas privilegian el surgimiento de nuevos lideres en el seno de los equipos de
trabajo.

El avance de la tecnologia

En el inicio nos hemos referido a la importancia de la tecnologia, nos encontramos frente a un avance
de la informatica de gran magnitud y profundidad.

De la Revolucion Industrial a hoy muchas modificaciones se han producido y a la velocidad de un
parpadeo nos encontramos participando de un cambio tan asombroso como complejo, donde
convivimos con avances tales como los cajeros automaticos, os surtidores de gasolina de pago
automatico en el mismo surtidor, la telefonia celular, la television satelital, las computadoras de las
expendedoras de boletos en microémnibus de pasajeros, la comunicacién a través de Internet, etc.
Las empresas han incorporados la transformacion de la tecnologia, maquinarias sofisticadas,
computadoras que almacenan millones de datos, sin esta incorporacidn frente a la feroz competencia
tienden a desaparecer.

La calidad hace a la eficiencia

En esta nueva era el concepto de calidad ha ganado un lugar de privilegio.
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¢ Qué es la calida?
Es el resultado de la concordancia entre la capacidad y la disposicién de quien realiza una tarea y el
producto que se obtiene, el mismo puede tratarse desde un elemento tangible {un par de zapatos)
hasta uno abstracto {la atencién al cliente).
Desde la empresa la calidad esta dirigida a obtener una elevada y calificada produccion, satisfacer a
los clientes, incorporar nuevos y conservar la lealtad de los que ya posee, por lo cuél, este nuevo
concepto de calidad conlleva un cambio de mentalidad en toda la empresa desde los puestos de
Jerarguia hasta el Ultimo empleado.
Toda empresa que privilegie la calidad debera atender los siguientes aspectos béasicos:

2) Organizacion

3) Participacién

4) Formacién

5) Imagen

1) Organizacién: la calidad de servicio que ofrezca una empresa a sus clientes depende de
toda la organizacion. Por ende la participacién vy la informacién debe ser fiuida, tanto vertical
como horizontalmente.

2) Participacién: la participacién de los que integran una empresa debe estar basada en la
motivacion y el sentimiento de pertenecer a la misma. Si la empresa transmite por medio de
la comunicacion cudles son los objetivos a lograr, esto facilitara el sentirse parte de esa
empresa.

3) Formacién: para que se logre un estandar optimo de calidad es imprescindible que todos los
que pertenecen a la empresa reciban una capacitacion que les permita estar acordes con las
exigencias actuales.

4) Imagen: la imagen de una empresa se sustenta en el sistema de calidad de sus productos y
e atencién por lo tanto de la calidad total. Lo buscado a través de la imagen es mejorar su
competitividad.

Como Japoén mejoré su calidad total

La historia de la calidad japonesa comienza en los principios de la década de los "50. Hasta ese
momento los productos japoneses eran considerados de mala calidad, es en esos afios que se
provoca una revolucion cultural:

“Los japoneses se arrojaron a la contienda contra el enemigo niimero uno de la nacién, la baja

calidad”
Calidad Personal Time Manager Internacional
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¢,Cémo se efectud este cambio radical?

1- Se realizé un estudio para observar como otros paises desarrollaban su nivel de calidad en
su industria.

2- Libros sobre la calidad fueron traducidos al japonés.

3- Seinvitaron expertos en calidad de otros paises para que dicten seminarios sobre el tema. En
un segundo momento se capacitd al personal de los departamentos de produccién y
tecnologia y a los directores de calidad tanto en mandos superiores como medios. Esta
revolucion cultural pudo efectuarse ya que se concientizé a toda la sociedad del objetivo a
lograr.

LEn qué se basa esta filosofia de |a calidad?
La cultura-nosotros: En las empresas japonesas se trabaja con un espintu de colaboracién donde

prima el sentimiento de “nosotros” que esta dado en su conjunto por jefes y personal. No se trabaja
en forma

1. individual, sino que todos colaboran con un mismo objetivo: la produccién con cero
defectos.

La teoria de cero defectos

Esta teoria se refiere a que el producto final llegue a manos del cliente sin el mas minimo error.

Nada puede quedar en manos de la improvisacidn, en la elaboracion de un producto los trabajadores
tienen tal compromiso con su tarea, que realizan la misma en forma altamente eficiente.

Los japoneses tienen internalizado el compromiso, la lealtad tanto con sus comparieros como con el
trabajo mismo.

“Todo el mundo se compromete a actuar como proveedores de productos de calidad para sus
clientes”

Ya hemos expuestos como la calidad es fundamental en el quehacer laboral.
Ahora bien ¢como se mide |a calidad dentro de una empresa?

Si bien existen diferentes maneras de medirla, una de ellas es la evaluacion de desemperio.

Evaluacién de desempefio

El desarrollo de una empresa depende de varios factores, algunos de ellos son’ la calidad de sus
productos, ia atencion a sus clientes, el nivel de produccion y el desemperio de su personal.

Si nos referimos especificamente a la evaluacion de desemperio del personal, para poder tener
conocimiento de que cosas se hicieron y como se han hecho, se utiliza una herramienta que es la
evaluacion de desemperio, la misma se ocupa de medir el rendimiento, tanto individual como grupal
de aquellos que integran la empresa, en relacién a los requisitos del puesto de trabajo para el cual
fueron contratados, es decir se registra el grado de aporte que cada empleado hace al desemperio de
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la persona en dicha actividad, para asi poder detectar cuales son sus fortalezas y debilidades en
relacion a la tarea que realiza.
&Qué se evalia?
En general los factores que se tienen en cuenta en una evaluacién de desemperio se refieren a:

» ;Cuénto trabajo realiza la persona?

e Jlorealiza en forma correcta?{calidad)

e i FEs puntual?

s ,Es faltador?

e Se muestra interesado en formarse y estar actualizado?

s ;Sabe tomar desiciones de acuerdo a su puesto de trabajo?

s /jlastoma atiempo?

e /COmo se relaciona con sus companeros?

s ;Qué grado de reconocimiento a la autoridad posee?

e ;Como manifiesta sus emociones?

e ,FEs agresivo?

s ;FEs agradable?

» ;Es productivo integrando un equipo de trabajo?

s ;Tiene caracteristicas de lider, impulsando a los integrantes de su equipo a obtener buenos

resultados?

Debemos tener presente que las evaluaciones de desempeno son las herramientas con que cuenta
una empresa para medir el rendimiento de sus empleados en los diferentes puestos, permiten la
obtencién de datos a través de los cuales se pueden conocer y diferenciar y diferenciar a las
personas que trabajan en ella.
Por lo tanto tenga siempre presente que su desemperio laboral no pasa inadvertido no realice su
trabajo pensando que puede hacerio de cualquier manera "total” no hay consecuencias, piense que
de su desemperio, su forma de relacionarse, su eficiencia, su puntualidad, etc., sera la manera por la
cual UD. Obtenga ventajas en este mercado competitivo.
“Todo fo gue se necesita para un nuevo universo es una nueva mentalidad™
Carlos William.

Bibliografias:
- Calidad Personal{Time Manager Internacional)
- La Comunidad del futuro{Fundacion Drucker)
- La accidn para el Cambio{Jaime Maristany)

Practica- Ejercicios
Ejercicio N° 1
Realice una lista de los cambios méas importantes en nuestro pais vy a nivel mundial en diferentes
areas (cientifica, social, econémica, tecnoldgica, etc.). En las tres dltimas décadas.
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Ejercicio N°2

¢Qué significa calidad para usted?

A continuacion escriba con sus palabras no menos de cinco definiciones o palabras que representen

la calidad ya sea personal o de producto.

S e O SR

Ejercicio N°3

Auto evaluacion de desempeno.

Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una cruz el casillero en el cual se

siente mas representado.

Siempre

Mayoritariamente

Raramente

Llega a cumplir los objetivos solicitados
en cuanto a la cantidad de produccion?

Su trabajo lo realiza correctamente?

Es puntual en el horario de trabajo?

Le interesa la capacitacion?

Si en su trabajo debe tomar alguna
Decisién. Puede hacerio?

Toma las desiciones a tiempo?

Se relaciona bien con sus comparieros?

Reconoce la autoridad?

Sabe discriminar sus problemas personales
Cuando estéa trabajando?

Cuando le realizan una critica respeto de su trabajo ¢,
piensa antes de responder?

Auto evaluacion

Lea detenidamente las siguientes preguntas v responda.

1- Describa como el cambio tecnoldgico repercutio en nuestras vidas.
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2- Considera que la capacitacion continua es uno de los ejes del trabajador en la actualidad v en el
futuro?

3- Como ha variado la comunicacion en la empresa?

4- Nombre ¢,cuales son los aspectos a tener en cuenta en una empresa que jerarquice la calidad?

RESPUESTAS TRABAJO PRACTICO 1

1-El encargado de las relaciones publicas tiene las siguientes funciones:
* Estudiar la evolucién del mercado hotelero.

* Proponer la incorporacion de nuevos servicios o cambios en la oferta hotelera.

* Atender reclamaciones del cliente.

* Contratar y coordinar servicios externos.

* Atender a clientes importantes.

* Colaborar con la resolucion de problemas legales, médicos, etc.

* Organizar y montar protocolo de actos de promocion del establecimiento.

* Elaborar mailing de clientes, proveedores y ofras empresas para el envio de invitaciones e
informaciones.

* Informar a los medios de comunicacién, instituciones, etc. sobre temas referentes a la institucion.

* Colaborar con el director/a de banquetes y convenciones en la organizacién de eventos.

* Mantener oportunamente informados al resto de los empleados gue tratan con el publico sobre las
actividades v otras materias que puedan ser de interés.

2-Los servicios de limpieza y mantenimiento son de vital importancia para el buen funcionamiento de
una empresa, ya sea de las habitaciones o del establecimiento en general, ya que la falta de orden,
de limpieza, provoca incomodidades, enfermedades, da una mala impresion del lugar, entre ofras
tantas cosas, es por ello que todos los empleados del establecimiento deberan velar por esto, porque
no basta con limpiar periodicamente, sino que se limpie cada vez que sea necesario.

3-En el capitulo de calidad de la empresa turistica, comenta que hoy en dia, como sabemos, existe
demasiada competencia en el rubro turistico, es alli, donde cuando estas empresas deberan buscar
atraer mas clientes y que los que ya tienen no se vayan, pero ahi empieza el problema como lograr
eso ¢no? Estas empresas apuestan a la calidad del servicio, pero el problema entonces es como
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lograr una mejor calidad, pero que tampoco cueste tanto. Ellos quieren lograr la plena satisfaccion de
los clientes, pero que no les cueste demasiado, es por ello que estos deben regirse por la relacién
PRECIO/CALIDAD/RENTABILIDAD.

Esto tiene como objetivo principal la atencion al cliente, su contacto con el, conseguir su plena
satisfaccion.

En consecuencia, el empresario debe elaborar una oferta capaz de competir con distintas mas
baratas para fijar de esta manera la competitividad, no en el precio sino en la calidad.

Por eso es necesario crear una oferta conforme o en funcion de la demanda que exista.

Como existen diferentes tipos de turistas, con diferentes gustos y exigencias se deberan crear ofertas
para cada una de sus demandas y desde luego, la herramienta basica es la CALIDAD.

4-Las tecnicas de fidelizacion no son mas que aquellos detalies que se ofrecen al cliente para lograr
gue guede contento con el establecimiento y provoque su deseo de volver.

El objetivo es lograr sorprender cautivar a los clientes, esto se hace en tres momentos: |la ENTRADA,
SALIDA, y ESTADIA del cliente en el establecimiento hotelero, por ej. Al entrar el recepcionista debe
atender al cliente de forma que se sienta muy importante, en ese momento se le puede facilitar
folletos con lugares para visitar en la ciudad, entre otros detalles que se pueden utilizar en la entrada
del turista.

También durante su estadia en su habitacion, se le puede proporcionar ordenar de los servicios
correspondientes, muestras de dulces regionales, entre otros detalles.

Y a la salida del cliente, se le pueden obsequiar algin recuerdo del hotel o de la ciudad, etc.

Con estos detalles, podemos ir ganando la simpatia del cliente, que recordara el gesto o lo pondra en
predisposicion para que nos ganemos su fidelidad.

5-Atencidn a los Clientes: aspectos y principios fundamentales.

# No olvidar nunca que, como receptor de los clientes, se es persona y que a quien atendemos
tambien lo es.

# Hay que ser capaz de desemperiar el rol de receptor de clientes con ecuanimidad, segunidad v
calma, con un completo dominio de si mismo, y de la otra persona, del lugar v de la situacion.

# La persona que acude al departamento de atencién al cliente, lo hace porque tiene un determinado
problema que necesita una solucidn, v que pueden encontrar esta, en ese departamento, por lo que
hay una cierta disposicion favorable del cliente respecto del vendedor.

# Es necesario recordar que, del mismo modo como nos afecta personalmente la otra persona,
nuesira presencia también afecta a ella.

# No olvidar que cada ser es distinto, algunos son mas timidos y no saben expresar sus necesidades
correctamente.

# Debemos siempre mirar al rostro del cliente para tratar de saber lo que piensa, adivinar un poco su
achitud.
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# Hay que manejar el tiempo de atencién al cliente, mediante la realizacién de las preguntas mas
adecuadas a cada situacion.

# Una actuacion adecuada incluye e influye directamente en la marcha de la empresa.

# No olvidar gue una buena sonrisa es la mejor arma del receptor de publico.

# Nunca hay que seguir jamas una escalada de discusion violenta. Debemos mantener frente al
cliente irascible el mejor control de nuestras emociones negativas.

# Hay que procurar gue no haya ofras personas ajenas a la conversacion.

# El usuario es la razén de ser de la empresa, por la que hay que dedicarle nuestra atencion y
respeto.

# El receptor de clientes, tiene tres responsabilidades: frente a la empresa, frente al usuario, v frente
a si mismo.

* Las presiones enddgenos.

* Las presiones exdgenos.

# Unos modales adecuados, son otras de las herramientas de trabajo imprescindibles del receptor
publico.

# Ninguna accién de atencién de clientes obedece a las mismas coordenadas, puesto que cada
individuo es distinto.

MODELO DE TRABAJO PRACTICO 2

GUIA TURISMO: es la persona que presta sus servicios profesionales a turistas.
Le permiten interpretar los atractivos turisticos naturales y culturales n sus contextos geograficos e
historicos concretos.

Funciones especificas: a) La orientacion
b) La instruccidon
¢) La conduccion

Perfil: a) Estar capacitado
b} Velar por |la seguridad del grupo
¢} Ser puntual
d) Habilidad para comunicar
e) Veracidad en la realidad de lo que visita el turista
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Relaciones Publicas:

Las relaciones publicas ayudan a nuestra compleja y pluralista sociedad a alcanzar decisiones y a
funcionar mas eficazmente contribuyendo a la comprensiéon mutua entre grupos e instituciones, sirve
para armonizar las normas publicas y privadas.

Servicios prestados al cliente:

Dentro de un establecimiento hotelero:
a) Oferta y demanda
b) Seleccion del personal
c) Atender reclamaciones del cliente
d) Atender clientes importantes
e) Organizar y mantener el protocolo del establecimiento
f) Mantener informado al personal (recepcionistas, animadores, guias, etc.)

Del Empleado:

e Normativa de los establecimientos hoteleros

e Dominio de uno o dos idiomas

e Seguridad e higiene aplicada en el sector hotelero
e Marketing turistico

TRABAJO PRACTICO 3
El Gerente:

Es aquella persona que tiene enire sus funciones, el representar a la entidad frente a terceros, v
coordinar todos los recursos empleados en el desarrollo de la actividad, con el fin de lograr unos
objetivos establecidos previamente.

Ademas cumple tantas funciones, que tiene que desenvolverse correctamente en distintos roles
como administrador, supervisor, delegado, etc.

Funciones del Gerente:

El gerente no es simplemente un intermediario, sino que es el responsable principal a la hora de
definir e interpretar las politicas y objetivos definidos por la direccién

Debe aplicarlas y obtenerlas con éxito, por lo que el cargo, requiere de un conocimiento funcional
de todas las tareas y a todos los niveles.

El gerente puede ejecutar todas o algunas de las cuatro funciones:
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PLANEAMIENTO — ORGANIZACION — DIRECCION — CONTROL

Planeamiento:

Una vez que todos los objetivos han sido determinados, los medios necesarios para lograr estos
objetivos son presentados como planes.

Los planes de una organizacion determina el grado de éxito probable en el cumplimiento de sus
objetivos. Los planes se preparan para actividades que requieren tiempo, para completarse,
pueden ser a corto o largo plazo

Organizacién:
Para poder llevar a la practica y ejecutar los planes es necesario crear una organizacion.

Direccién:
Esta funcion engloba los conceptos de motivacion, liderazgo, guia, estimulo v actuacion.

Control:

Su proposito inmediato es medir cualitativamente y cuantitativamente la ejecucion en relacién con
los patrones de actuacidon definidos en los planes y, como resultado de esta comparacién
determinar si es necesario tomar accidn correctiva.

Ama de llaves:

Tiene que ser vital para el buen desarrollo de un establecimiento hotelero. Para el cliente ha de
significar, entre ofras cosas., un servicio amable y discreto, ademas de una habitacién limpia,
comoda y que ofrezca una imagen atractiva y acogedora.

-Las funciones gue cumplen son:

1- Controlar y mantener la dotacion de materiales, utensilios, equipos ¥ mobiliario
necesarios para la prestacion de un servicio adecuado, de forma que se pueda
conocer en todo momento su cantidad y grado de rotacidn y conservacion y obtener
el maximo provecho econdmico de los recursos disponibles.

2- Programar a partir del plan general establecido, las acciones de mantenimiento y
reparacion de las instalaciones, mobiliario, y equipos de la zona de pisos y areas
publicas.

3- Dirigir la decoracién y ambientacion de la zona de pisos y dreas y areas publicas, de
modo que el cliente disfrute de un entorno lo méas confortable posible, y que se
ofrezca una imagen actualizada vy acorde con el tipo de servicios prestados en el
establecimiento.
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4- Organizar los recursos necesarios para la prestacion del servicio de alojamiento en el
departamento de pisos y areas publicas.

5- Supervisar los procesos de limpieza y puesta a punto de habitaciones y dreas
comunes, asegurando un nivel 6ptimo de acabado.

8- Prestar asistencia técnica y operativa en la puesta a punto de habitaciones y areas
comunes para facilitar el trabajo del personal dependiente y agilizar el proceso.

7- Atender a las peficiones y a las quejas planteadas por los huéspedes, bien
directamente o a través de recepciéon, e modo gue se le facilite el méaximo nivel
posible de satisfaccién,

El Recepcionista:

Es la persona que se encarga de la atencion al publico, huéspedes y clientes del establecimiento
hotelero o alojamiento.
Sus funciones son:

e Gestionar las reservas de modo que se obtenga el mayor indice de ocupacion posible,
satisfaciendo los deseos y expectativas de los clientes.

e Formalizar las entradas y salidas de los clientes, atendiéndoles con diligencia y cortesia y
generando la informacion que permita la pregramacion de la prestacion del servicio.

s Atender a los clientes durante su estadia, satisfaciendo todas sus expectativas, en la medida
de lo posible y cumpliendo el estandar de calidad fijado por el establecimiento.

e Formalizar la documentacion y gestionar la informacion derivada de las operaciones de
alojamiento de modo que pueda ser Util a la empresa v a ofros departamentos.

® Registrar, controlar y cobrar los servicios consumidos por los clientes durante su estadia.

s Atender la seguridad de los clientes, la de sus pertenencias y la de las instalaciones del
establecimiento, controlando y vigilando los accesos, las entradas y salidas de vehiculos y
personas.

o Atender y controlar los servicios de correspondencias, mensajeria y despertador.

s Afender las solicitudes de clientes, asi como la correspondiente informacion turistica de la
zona, espectaculos, eventos deportivos, etc. Dando a conocer a los clientes aquellos eventos
que solicite, utiizando una base de datos debidamente actualizada y facilitandoles entradas v
ticket

s Realizar la venta de pequerios material, como postales, llaveros de recuerdo, etc

e Alender las telecomunicaciones externas e internas de modo que los clientes y los
departamentos las emitan vy las reciban con fiabilidad prontitud y discrecién

» Registrar y controlar adecuadamente todo tipo de llamadas al exterior que sostengan los
clientes v el personal.
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L _E ¥ N°5.683

EL HONORABLE SENADO Y LA HONORABLE CAMARA DE DIPUTADOS
DE LA PROVINCIA DE CORRIENTES, SANCIONAN CON FUERZA DE

L E ¥

ARTICULO 1.- CONSTITUYESE el FONDO DE INVERSION PARA EL DESARROLLO DE
CORRIENTES (en adelante "FIDECOR"), cuya finalidad sera la instrumentacion de un esquema que

posibilite el acceso al crédito para inversiones, en la Provincia, en emprendimientos industriales,

turisticos, de servicios al sector agropecuario y para el equipamiento del comercio.

ARTICULO 2.- EL Fondo tendra un plazo de duracién de 10 afios a partir de la suscripcion del
Contrato de Fideicomiso y se regira por la presente Ley, su reglamentacién y por la Ley N°® 24441 y

modificatorias.

ARTICULO 3.-EL FONDO DE INVERSION PARA EL DESARROLLO DE CORRIENTES se integrara
con l0s siguientes recursos:

b)

e)
f)

a)

Los recursos provenientes de financiamiento y/o aportes de cualquier
naturaleza de entidades financieras y de organismos multilaterales de
crédito destinados al mismo objeto del fideicomiso.

Cualquier otra asignacién proveniente del Estado, Nacional, Provincial o
Municipal, destinadas especificamente al FIDECOR

Las contribuciones, subsidios, legados o donaciones realizadas por
personas fisicas o juridicas con destino al FIDECOR.

La renta de sus operaciones

La renta de los activos del Fondo originados en las colocaciones
financieras de facil liquidacion de los recursos transitoriamente no
utilizados.

El recupero de los fondos prestados, que se utilizaran para el otorgamiento
de nuevas financiaciones.

ARTICULO 4.- EL FONDO DE INVERSION PARA EL DESARROLLO DE CORRIENTES, tendré por
objeto la financiacion de inversiones destinadas a:

a)
b)

c)

d)

Equipamiento en bienes nuevos del comercio.

Adquisicién de bienes de capital nuevos para la prestacion de senvicios
agropecuarios.

Creacién o ampliacion de la capacidad productiva o introduccion de
nuevos productos o procesos de produccion para la actividad industrial.
Infraestructura hotelera y de servicios para la actividad turistica.
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e) Equipamiento informatico y programas informaticos de gestion.

ARTICULO &.- EL cincuenta por ciento de la capacidad prestable del FIDECOR se destinara para
proyectos presentados por PyMES, para la inversiéon en los conceptos detallados en el articulo
anterior y el 50% restante se destinara al financiamiento considerados estratégicos para la Provincia
por la Autoridad de Aplicacion, la que determinaréa el monto a otorgar por beneficiario.

ARTICULQO 6.- EL Poder Ejecutivo Provincial, a través del Ministerio de Hacienda y Finanzas, sera el
Fiduciante para la constitucién del Fideicomiso con los fondos que le asigne la Ley de Presupuesto.

ARTICULO 7.- EL Fiduciario serd el Banco de Corrientes SA., el gue estara encargado de
administrar el FIDECOR y actuara conforme a las instrucciones que le imparta el Comité de
Inversiones. Ademas, como Fiduciario del FIDECOR, deberéa prestar todos los servicios de soporte
administrativo y de gestion que el Comité de Inversiones le requiera para el cumplimiento de sus
funciones.

ARTICULO 8.- EL Fiduciario realizard la administracion del FONDO DE INVERSION PARA EL
DESARROLLO DE CORRIENTES en los términos establecidos por la Ley N°® 24441 vy sus
modificatorias, llevando la contabilidad y la documentacién respaldatoria de manera separada de
cualquier otra operacién del propio Banco y organizada de forma tal que refleje de manera
independiente la aplicacién de los recursos segun el origen y procedencia de los mismos, asi como
las subcuentas relacionadas con la aplicacién de dichos recursos.

ARTICULO 9.- LOS aportes deberan ser depositados en una cuenta creada al efecto en el Banco de
Corrientes S.A., cuyo unico destino sera el FONDO DE INVERSION PARA EL DESARROLLO DE
CORRIENTES.

ARTICULO 10.- EL Estado Provincial sera destinatario final de los fondos integrantes del FIDECOR

en caso de su extincion o liquidacion, los cuales deberan destinarse a programas de apoyo al
desarrollo de las PyMES.

ARTICULO 11.- LAS inversiones a financiar seran evaluadas por un Comité de Inversiones, cuyos
integrantes seran designados por el Poder Ejecutivo.

ARTICULO 12.- LAS funciones y atribuciones del Comité de Inversiones seran establecidas por Ia
reglamentacion de la presente Ley, incluyendo la de establecer los términos y condiciones para el

otorgamiento del financiamiento que brinde y actuar como méaxima autoridad para la aprobacién de
los mutuos en cada caso.
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ARTICULO 13.- LA seleccidon y aprobacion de los proyectos a financiar debera efectuarse mediante
concursos publicos. Los beneficiarios, montos prestados y tipo de emprendimiento seran publicados
en una pagina Web en la Internet.

ARTICULO 14.- EXIMESE al FIDECOR de todos los impuestos provinciales existentes o a crearse,
tanto su actividad como los instrumentos que emita y operaciones que realice para el desarrollo de la
misma.

ARTICULO 15.- EL Poder Ejecutivo, a través del Ministerio de Hacienda y Finanzas, sera la Autoridad
de Aplicacién de la presente Ley, quedando facultado para dictar todas las normas reglamentarias,
complementarias y aclaratorias necesarias para la implementacion de lo dispuesto por la presente
Ley.

ARTICULO 16.- FACULTASE al MINISTERIO DE HACIENDA Y FINANZAS a aprobar el contrato de
Fideicomiso con el BANCO DE CORRIENTES S.A. a los fines de la administracién del FIDECOR

dentro de los sesenta (60} dias de publicacién de la presente.

ARTICULO 17.- LA presente Ley comenzaré a regir a partir del dia siguiente al de su publicacion en
el Boletin Oficial.

ARTICULO 18.- COMUNIQUESE al Poder Ejecutivo.

Dada en la Sala de Sesiones de la Honorable Legislatura de la Provincia de
Corrientes, a los once dias de octubre de dos mil cinco.

JOSEFINA MEABE de MATHO Dr. EDUARDO L. GALANTINI
Presidente Fresidente
H. Camara de Diputados H. Camara de Senadores
Cornentes Provincia de Cormentes
MIRTHA |. PRIETO de PACCE Dra. MARIA ARACELI CARMONA,
Secretaria Secretaria
H Cémara de Diputados Honorable Senado
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