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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo identificar y describir las principales
barreras que se les presentan a los turistas seniors, mayores de 60 afios, en la
practica de viaje de turismo y de excursionismo, tanto previamente como durante y
luego de la misma. Con este fin, se abordaron dos casos de estudios, en destinos
turisticos consolidados de Argentina como son San Carlos de Bariloche y la Ciudad
Autébnoma de Buenos Aires, donde se identifican las principales similitudes y
diferencias. En este sentido, se llevd a cabo un relevamiento de campo en Junio de
2019, acompafado de un registro fotografico, y utilizando la triangulacién
metodoldgica comparando: las entrevistas realizadas a los actores claves (agencia de
vigjes, coordinadores y centros de jubilados), encuestas a los turistas seniors y
observacion participante. También se realizé un andlisis y diagnéstico para resumir
cada uno de los casos y, a partir de este, un resumen comparativo. Se considera, de
tal manera, que la presente tesis constituye una contribucion a reflexionar el turismo
en un marco amplio e inclusivo, acordes a los deseos y necesidades de este grupo
social.

Palabras claves. turismo senior- adultos mayores- tercera edad-barreras-
obstéaculos- viaje por turismo-excursionismo- San Carlos de Bariloche- Ciudad
Auténoma de Buenos Aires
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ESTRUCTURA

La tesis se organiza en tres capitulos y se estructura de la siguiente manera. En el
primero se construy0 un marco teorico en relacion al concepto de turismo, turismo
senior y las diferentes barreras que se le presentan a estos. En el segundo se realiz
la caracterizacion del turismo senior en Argentina mencionando el marco normativo en
la que se engloba, la ubicacién geografica y estadistica de los casos de estudio tanto
de San Carlos de Bariloche como Ciudad Autonoma de Buenos Aires. Finalmente, en
el tercero se analizaron los casos de estudio por separado, describiendo de cada uno:
el itinerario, las percepciones de los distintos informantes y actores claves en lo
relativo a las barreras que se presentan en las experiencias turisticas realizadas,
destacandose los: a) responsables institucionales, b) responsables comerciales y c)
los propios turistas. A modo de cierre, se realiza un estudio comparativo a los efectos
de sintetizar la informacién mas relevante.

INTRODUCCION

La investigacion propuesta busca analizar las barreras con las que se encuentran los
turistas senior en dos destinos turisticos consolidados de Argentina, como son: San
Carlos de Bariloche y Ciudad Autbnoma de Buenos Aires, abordado a partir de una
practica de turismo y, el segundo, de excursionismo, es decir, sin pernocte. En este
sentido, y teniendo en cuenta que se trata de una modalidad en aumento debido al
envejecimiento de la sociedad actual, la propuesta busca analizar las barreras que
impiden o limitan el desarrollo del viaje por turismo o excursion, segun la percepcion
de los turistas y/o excursionistas mayores de 60 afios. Se abordara el tema a partir de
la idea de que el turismo constituye un derecho y donde, en patrticular, el turismo
senior atraviesa categorias tales como turismo social y turismo accesible.

En virtud de lo anterior, esta tesis cobra protagonismo en un contexto donde si bien
aparecen nuevas ofertas de recreacion y viajes, los adultos mayores, aun poseen
cierto desacreditd en los procesos de planificacion turistica. En este sentido, y segin
Elias (1987), lo que predomina en las imagenes culturales es la caracterizacion de
estos como carga 0 peso social. Las personas de edad tienden a ser maltratadas y
marginadas por los demés, debido a que su vida productiva ha terminado y se vuelven
cada vez mas ancianos. Si bien algunas tendencias se han revertido durante los
dltimos afios, aun continda la idea de que se trata de individuos aislados, ya que se
encuentran cerca de la muerte y a los jovenes les cuesta identificarse con ellos. Se
convierte en la etapa mas dura de la vida, estan vivos pero a la vez en soledad.
Tradicionalmente se los aisla mucho antes de morir, ya que surge la incapacidad de
ofrecerles a los viejos la ayuda y el afecto que necesitan.

El principal problema de la vejez, es la dependencia, el deterioro y la falta de
autonomia que sufren los ancianos, ya que hace que se sientan débiles, afectando la
calidad de vida. Estos se sienten solos y “indtiles” (p.104) ya que sus capacidades
disminuyen con el paso de los afios (Arroyo Rueda, Ribero Ferreira y Mancinas
Espiza, 2011).

Por su parte, autores como Bijaro Hernandez y Mendiola Infante (2002), consideran
gue este grupo etario, llega a esta etapa cobrando una jubilacion que es conocida
como conquista historica, pero en los paises en desarrollo es muy baja, por lo que no
les permite poder vivir dignamente. Les resulta muy dificil sobrevivir; y no como dice el
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discurso de la sociedad, que es para gozar de un descanso por el resto de sus vidas.
Actualmente, el jubilarse es motivo de preocupacion, no solamente porque los montos
de los haberes jubilatorios son insuficientes para cubrir las necesidades basicas, sino
también porque ahora esta en riesgo su salud.

En este marco, la poblacion mundial de adultos mayores, ha aumentado
significativamente. En el Siglo XXl el promedio de vida es de aproximadamente 70
aflos para hombres y 75 para mujeres. Los paises en desarrollo tienen un indice de
envejecimiento mas avanzado que los desarrollados, se estima que para el afio 2050
el porcentaje de personas de edad aumente del 8% al 19%, mientras que el de nifios
descienda del 33% al 22% (Bijaro Hernandez y Mendiola Infante, 2002).

De acuerdo a la ONU, para el afio 2050, 1 de cada 4 personas, tendra mas de 60
anos. El incremento de la misma se debe a los adelantos médicos, tratamientos
especializados para diferentes enfermedades, medicamentos y mejora en la calidad de
vida (Bermudez Prieto, 2014).

El Ministerio de Salud de Argentina (2010), sostiene en el informe “Esperanza de Vida
Saludable en Argentina 2010”, que el pais no escapa a esta tendencia y esta
convirtiéendose en uno de los lugares mas envejecidos de Latinoamérica. En los
altimos afios, la poblacién de mas de 80 afios registré el mayor crecimiento, debido al
aumento de la esperanza de vida y el descenso de la mortalidad. Este incremento es
denominado envejecimiento dentro del envejecimiento. Por su parte, el Ministerio de
Desarrollo Social de Argentina (2013), afirmé que esté fue el primero en el mundo en
hablar de “Derechos de la Ancianidad”, lo que lo pone en un lugar privilegiado de la
agenda internacional. En la década del 90, estos se perdieron sistematicamente pero
en el afio 2003 comenzaron a tener relevancia. Actualmente, goza de un desarrollo de
turismo en la tercera edad que estd aumentando; gracias a la “reforma histérica” con
una promocién que incluye al turismo social y accesible al mismo tiempo, bajo el
slogan “Vivi Argentina para Jubilados” (Infobae, 2017).

El creciente proceso demografico del envejecimiento, conlleva a que un amplio
porcentaje de poblacion disponga de una gran cantidad de tiempo libre. En este
escenario, una de las maneras que este segmento encuentra para sociabilizarse y
mantenerse activo, es a través del turismo. En este, se percibe la integracion de
diferentes grupos, y es fundamental que en los destinos haya personas bien
preparadas, para uso y disfrute y, a la vez, para evitar discriminacion y segregacion
(Bermudez Prieto, 2014).

El turismo que realiza la tercera edad es reconocido, generalmente, como turismo
social pero en la actualidad también se lo relaciona con el turismo accesible, en tanto
gue permite a los adultos y personas con discapacidad funcionar de manera
independiente con las mismas condiciones para todos, este incluye la adecuacién de
los servicios para el disfrute y goce de la actividad (OMT, 2014).

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (2014), los beneficiarios mas importantes
del turismo accesible son los llamados turistas senior por la relacion directa entre edad
y disminucion de las capacidades. Se los denomina de esta manera a los adultos
mayores de 60 afos, y estos se caracterizan por un “envejecimiento activo” (p.I-34) y
mayor disponibilidad para viajar. Por otro lado, Fernandez Alles (2007), sostiene que
es conveniente eliminar las barreras que se les pueden presentar en un viaje por
turismo o excursionismo.

Debido a la relevancia que ha tomado este segmento de turismo y suponiendo que se
encuentran barreras que afectan el normal desarrollo de las actividades de quienes lo
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visitan, se realizara un estudio comparativo entre viaje por turismo y excursion. En
virtud de lo anterior, el interrogante a responder esté relacionado con la siguiente
pregunta de investigacion, ¢Qué barreras identifican los adultos mayores al momento
de realizar la practica de turismo y excursionismo?

De ahi que se proponga analizar las barreras que el turista senior identifica al
momento de desarrollar un viaje por turismo y excursionismo. En efecto, se buscara
precisar, a partir de un estudio de campo cuales son éstas para un viaje de turismo a
un destino de montafia como es San Carlos de Bariloche, Rio Negro y un destino de
excursionismo por excelencia como es la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.

FUNDAMENTACION

Uno de los motivos por los que fue elegido tiene que ver con que el turismo senior no
solo es un derecho, sino también un segmento de mercado, en aumento. Este grupo
presenta grandes oportunidades, ya que somos testigo de como la piramide de vida se
ha ido invirtiendo a lo largo de los afios (Aguilar Palacio, 2017).

El “Turista Senior”, es un grupo muy reciente, siendo Espafia uno de los primeros en
implementarlo como subsector independiente del turismo. Actualmente no existe
mucha literatura sobre el tema. Esto conlleva una falta conceptualizacion clara (Alén
Gonzalez, Dominguez Vila y Fraiz Garcia, 2010) y de ahi el aporte de la presente
investigacion.

Por otro lado, en los ultimos afios ha tomado relevancia por su desarrollo; y poco a
poco, podemos ver cdmo los turoperadores empiezan a mostrar mas interés por este
tipo de mercado, al igual que los gobiernos (Palacio, 2017).

En nuestro pais, diversos trabajos de investigacion se estan llevando a cabo, como por
ejemplo: tesis en la Facultad de Ciencias Econémicas, que tratan estos temas. Pero
en mi eleccion de destinos, opte por uno de montafia que es poco investigado y el
otro por ser el lugar donde mayormente se realiza excursionismo. Se espera que los
resultados obtenidos sirvan como un aporte conceptual y a la vez empirico a la hora
de realizar nuevos estudios sobre este tipo de personas en la Argentina.

Por ultimo, la eleccion de este tema tiene que ver con intereses personales de la
tesista, ya que fueron surgiendo a lo largo de la cursada del Seminario de Turismo
Accesible, por las diferentes charlas dictadas sobre adultos mayores por autoridades
de la Secretaria de Turismo de la Nacién, donde observé una falencia importante en
cuanto a la falta de proyectos gue incluyen a este tipo de personas.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Analizar las barreras que los turistas senior identifican y encuentran en su experiencia
de viaje en dos destinos turisticos consolidados de Argentina como San Carlos de

Bariloche y Ciudad Auténoma de Buenos Aires.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Aproximar y relacionar conceptos de turismo senior, turismo accesible y
turismo social.

e |dentificar las barreras que comunmente aparecen en la literatura de turismo
sobre adultos mayores.

e Describir las actividades realizadas durante los viajes a las ciudades de San
Carlos de Bariloche, en caracter de turismo, y Ciudad Autbnoma de Buenos
Aires, a partir de una practica de excursionismo.

e Analizar y comparar las percepciones de los adultos mayores en lo que refiere
a barreras que se le presentan previo, durante y luego de su estadia.

e |dentificar variables relevantes al momento de planificar y gestionar un viaje de
turismo senior.

METODOLOGIA

El tipo de analisis exploratorio que predominaré en la presente investigacion es de tipo
cualitativo. En este sentido, se buscara analizar la forma en la que los turistas adultos
perciben y experimentan los fendbmenos que los rodean como son las barreras en este
caso (Hernandez Sampieri, Collado y Lucio, 2014).

Se adoptara la triangulacién metodologica (between-method), ya que se combinaran
estrategias de investigacion diferentes en el estudio de una misma unidad empirica.
Se usa para controlar el sesgo personal del investigador y asi incrementar la validez
de los resultados (Arias Valencia, 1999). Para ello se procede a diferenciar
metodolégicamente dos tipos de practicas como son las categorias de excursionismoy
turismo segun el MINTUR (2015).

Entre las técnicas utilizadas:

e Revision bibliografica y analisis documental: para recabar informacion
secundaria y se analizaran diferentes paquetes ofrecidos a este segmento por
los operadores de viajes y turismo.

e Observacién participante: proceso a través del cual el observador, se adentra
al grupo social, estableciendo una relacién de confianza con las personas que
examina, para poder observar las actividades de la vida y, en ocasiones, los
intereses y afecto de un grupo de personas para comprender sus motivaciones
(Batthyany y Cabrera, 2011). Se llevara a cabo durante los respectivos viajes a
la Ciudad Auténoma de Buenos Aires y a San Carlos de Bariloche en el mes de
Junio del 2019, donde tomaré como referencia tanto a mujeres como a
hombres mayores de 60 afios de edad. Para ello elegiré una agencia de viajes
y turismo que comercializa en la ciudad de La Plata, en la cual uno de sus
principales ndcleos de venta es el turismo senior.

e Entrevista semi-estructurada: en este caso, el entrevistador planteara una serie
de temas a tratar durante la misma, pero puede decidir libremente sobre el
orden y modo de la presentacion de los temas y preguntas hacia el
entrevistado (Batthyany y Cabrera, 2011). Se realizara a los informantes
claves:

> Responsable de la empresa “Salseando Viajes y Turismo”, la cual
comercializa paquetes para el segmento senior, Técnica en Turismo
Natalia Berenguer.
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» Responsables (coordinadores) a cargo del grupo de las experiencias de
vigje: Raul Casanave a Bariloche y Guia de Turismo Romina Suarez a
Ciudad Autonoma de Buenos Aires

> Responsables institucionales de los centros de Jubilados que
participaron de la travesia: Presidente Juana de “Celebra la Vida”,
participe de la experiencia a Bariloche y; Presidente Rubén vy
Administradora Maria Esther del centro de jubilados “Aconcagua”,
participantes de la experiencia a Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.

Encuestas a turistas senior: durante el regreso a la ciudad de La Plata y una
vez finalizada la experiencia, se le entregara a cada a uno de los concurrentes,
para que puedan identificar y evaluar las barreras que ellos identificaron
durante toda su expedicion.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO

1.1 TURISMO

El turismo es una préactica de creciente importancia en las sociedades actuales
(Troncoso, 2016), y en este sentido, a lo largo del tiempo han surgido muchas
definiciones. Pero la mas utilizada en el mundo con fines estadisticos es la definicion
de la Organizacion Mundial de Turismo (Fernandez Alles, 2007); la OMT (2011)
sostiene que “el turismo son las actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de
tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros” (p.46).

Asi como la definicion de este organismo de Naciones Unidas contribuy6 a la medicion
del turismo, la definicion es acotada para otros marcos analiticos, entendiendo que se
posiciona al turismo como una actividad donde toman protagonismo el sujeto que se
desplaza y las actividades que realiza En las sociedades modernas el turismo se
constituye como un derecho y un negocio; es el resultado de una dinamica social que
incluye el territorio como un escenario en el que se lleva a cabo la misma (Bertoncello,
2002). Tradicionalmente, el turismo es conceptualizado como un desplazamiento de
personas con fines de ocio, motivados por la existencia de “atractivos turisticos” en el
lugar de destino para realizar diversas actividades de esparcimiento (Almirdn,
Bertoncello y Troncoso, 2006).

A su vez, Reyes (2008) lo considera como una actividad econémica dirigida a
satisfacer las necesidades de las personas que se desplazan desde sus lugares
habituales de residencia, es decir que son los desplazamientos realizados en el tiempo
libre, principalmente para descansar, conocer otras culturas, otras formas de vida, o
simplemente divertirse.

Por otro lado, Osorio Garcia (2007) entiende al viaje turistico como una manifestacion
del ocio, la cual es una practica que se realiza de manera voluntaria, recreativa y para
el disfrute. Se lleva a cabo en el tiempo libre, espacio de la vida no cotidiana,
presupone una movilidad fisica y temporal.

Segun Hiernaux Nicolas (2002), el turismo es considerado una practica
multidisciplinaria, ya que no puede ser definida desde una sola ciencia o disciplina,
sino de varias a la vez. También es un inductor o estimulante de la economia, es decir
gue no es una actividad econémica en si, sino que hay un sinfin de actividades
relacionadas a esta, directa o indirectamente que demandan los turistas para llevar a
cabo la préactica. Actla como proceso societario del mundo capitalista, ya que muchas
personas con cierto soporte econémico pueden acceder, haciendo que esté pueda
aumentar o disminuir.

Actualmente el turismo representa una parte muy importante de la economia de los
paises, siendo una actividad que ha sabido adaptarse a los cambios sociales y
economicos producidos a lo largo del tiempo, ejemplo de ello es el turismo senior (Alén
Gonzalez, Dominguez Vila y Fraiz Garcia, 2010). Por otro lado, segun Barros et al.
(2007) el turismo puede ser visto desde una doble perspectiva, una tiene que ver con
la produccién de los servicios turisticos y otra con la forma de acceso a ese consumo,
es decir desde una forma productiva y distributiva.

Las tres condiciones que el Ministerio de Turismo de Argentina (2015) considera para
definir a un viajante son: si se desplaza fuera de su entorno habitual donde lleva a
cabo sus actividades cotidianas (ej.: hogar, trabajo, estudio u otras actividades
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diarias); la duracion debe ser inferior a un afio; y debe responder a una finalidad
diferente a la de ser empleado por una entidad residente en el pais o lugar visitado.

Un visitante se clasifica segun el tiempo de duracién de su viaje, si pernocta al menos
una noche en lugar visitado (mas de 24 horas y menos de 6 meses), se considera
turista y si no hay pernocte (dura menos de 24 horas) se considera excursionista
(MINTUR, 2015).

Por dltimo, mencionaremos los motivos por los que las personas viajan. Segun
Sulvaran (2010), son cuestiones psicolégicas las que permiten satisfacer un deseo; “es
decir que la satisfaccion de ese deseo es lo que nos movera, nos impulsara para
transformarnos en turistas; para viajar” (p.1). La OMT establece tres grupos
principales de motivaciones, que a su vez se dividen en diferentes necesidades:

¢ Motivaciones personales: se subdividen en: necesidades de contacto con la
naturaleza para establecer una relacion con el medio ambiente, desintoxicarse
de lo negativo y encontrar un equilibrio cuerpo, mente y espiritu; y la necesidad
de conocimiento, ya que aporta muchos valores, el estar en contacto con la
realidad y aprender nuevas cosas.

e Motivaciones familiares: aqui se encuentra la necesidad de convivir con la
familia permitiendo compartir momentos de calidad y establecer una mejor
relacién con ellos.

e Motivaciones sociales, las cuales se dividen en: necesidad de imitacién, ya que
muchas personas se desplazan porque es importante “pertenecer” a un grupo
social o tener un status en la sociedad que les permita estar a la altura aunque
esto les genere una deuda; algunos tratan de imitar a otras personas, ejemplo
de esto es, si una persona visita la muralla China y sube una foto a las redes
sociales, puede que otras personas quieran hacer lo mismo por imitacién. Por
otro lado, la necesidad por distinguirse del grupo, que es cuando alguien llega
de viaje y le cuentan a sus allegados las experiencias “buenas” aunque haya
tenido sucesos negativos.

En este trabajo utilizaré las motivaciones previamente mencionadas y considero de
suma importancia para esta investigacion, incluir las motivaciones grupales, que a mi
entender son uno de los factores determinantes por lo que los turistas deciden
desplazarse en grupo a través de un viaje organizado por una agencia.

1.2 TURISMO SENIOR

Respecto a la revision bibliografica, resulta dificultoso y controvertido identificar una
definiciobn de turismo senior representativa (Aguilar Palacio, 2017), todavia es muy
reciente, lo que lleva a una falta de conceptualizacion clara por parte de los autores
(Alén Gonzélez, Dominguez Vila y Fraiz Garcia, 2010).

El mercado de adultos mayores es un grupo muy importante, para el desarrollo del
turismo a nivel mundial, siendo uno de los nuevos grupos de consumidores con mayor
cantidad de ventas (Font Aranda y Rivas Prado, 2018). Este auge se debe a diferentes
factores:

e Aumento de la demografia y de la esperanza de vida en el mundo.

e Tiempo libre y nido vacio, es decir que como ya se jubilaron cuentan con mayor
disponibilidad horaria para viajar; y en muchos casos sus hijos ya se
emanciparon, por lo que estas dos situaciones provocan que los adultos se
sientan solos y poco utiles.
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¢ Nivel de renta.

e Condiciones de salud: esta es la clave del aumento de este segmento, se debe
a los avances médicos y medicamentos que hace que los adultos de hoy en
dia, gocen de buena salud y en el caso contrario muchos establecimientos
hoteleros e infraestructuras son accesibles para personas con discapacidad o
movilidad reducida

e Cambios de mentalidad: en la antigiiedad las personas mayores veian el viajar
como un gasto innecesario, en la actualidad lo ven como una manera de
esparcimiento, una necesidad para salir de la rutina y sociabilizarse con
personas diferentes a las cotidianas (Duro Garcia, 2016).

El turismo de la tercera edad se denomina asi porque es la Ultima etapa de la vida de
las personas e incluye una amplia variedad de edades (Wallingre, 1997). Abarca a las
personas de 55 afios 0 mas; estos a su vez se segmentan en dos grupos de edades
de 55 a 64 afios llamados Younger Seniors y mas de 65 afios Older Seniors (Alén
Gonzalez, Dominguez Vila y Fraiz Garcia, 2010). Sin embargo, esta definicion ha
entrado en conflicto, ya que se toma como referencia la edad de jubilacion para
categorizarlos y en cada pais es diferente (Aguilar Palacio, 2017). En algunos casos
se puede dar gue las personas soliciten la jubilacién anticipada (Molina Viteri, 2017).

En el presente trabajo, es importante aclarar que existe otro subsegmento dentro del
turismo senior, aparte de los mencionados anteriormente. Segun el articulo de The
Hotel Factory (2015), las nuevas generaciones de adultos mayores estan subdividas
por diferentes perfiles de viajeros, como son:

e Los wealthy senior travellers: se conforman por turistas de poder adquisitivo
medio-alto, que estan acostumbrados a viajar y quieren seguir haciéndolo
como antes. No quieren ser considerados turistas de la tercera edad.

e Los mature single travellers: se componen de los adultos mayores sin pareja de
entre 60 y 70 afnos, que realizan viajes organizados para conocer otras
personas solteras con los cuales comparten diferentes placeres como la
gastronomia, el conocer nuevos lugares, la lectura, la cultura, entre otros.

e En el tercer lugar, encontramos a los adultos con poder adquisitivo medio-bajo
en busca de viajes economicos. Por ejemplo: los mayores que viajan en
temporada baja a través de programas subvencionados por el estado.

Segun los autores Font Aranda y Rivas Prado (2018), hablan de que este tipo de
grupo, se puede clasificar y determinar segun la edad cronoldgica y edad jubilatoria de
las personas. El turista senior esta representado por el segmento de los que tienen
mayor tiempo libre, ya que presta sus servicios a gente de cierta edad en la que se
encuentra jubilada y no debe cumplir un horario laboral; lo que implica que puedan
convertirse en un grupo mucho mas activo dado su tiempo disponible, con relacion a
los seniors que aun no se jubilan (Aguilar Palacio, 2017).

Cada vez, resulta mas comun, que determinados grupos de turistas senior busquen
nuevas experiencias y nuevas formas de vida mas intensas, al menos que las
cotidianas. La mayoria de los viajes que realizan son por motivo de vacaciones, ya que
es una forma de mantenerse vitales y activos, realizando diferentes actividades. No
obstante, también es caracteristico acceder a paquetes de todo incluido, por estadias
mas largas a diferencia de las demas personas, ya que cuentan con mayor tiempo
libre y mayormente vacacionan en temporada baja (Aguilar Palacio, 2017).

Segun la OMT (2014), los adultos mayores estan contemplados por dos categorias:
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e En primer lugar, como beneficiarios del turismo social, ya que en varios paises
se desarrollan programas para fomentar el envejecimiento activo de modo que
les facilita el acceso y la integracion con otros grupos de personas. Por
ejemplo: el proyecto Europe Senior Tourism de la Unién Europea.

e En segundo lugar, son demandantes de los parametros de disefio aptos para
todas las personas por lo que al mismo tiempo que crecen sus viajes gracias al
turismo social, aumenta la demanda de Turismo Accesible.

A partir de lo dicho, vale la pena definir conceptos de suma importancia para la
investigacion como son: Turismo Social y Turismo Accesible.

El Bureau Internacional de Turismo Social (como cito Wallingre, 1998) lo define como
“El conjunto social de relaciones y fenémenos resultantes de la participacion en
materia turistica, de capas sociales de escasos recursos economicos, participacion,
gue solo es posible gracias a las facilidades que se brindan y algunas medidas de
caracter social, bien definidas” (p.1). También este concepto surge de la oferta de
precios econdémicos en alojamientos con instalaciones minimas (Lépez, 2010).

Tradicionalmente se lo ha vinculado a los recursos econdmicos de los beneficiarios,
primero de la clase obrera y luego, de los ancianos y personas con discapacidad. Es
decir que tiene una connotacion social unida a los cambios sociales, econémicos y
politicos de la sociedad (Clemente Soler, Bote Diaz, Sdnchez Vera, 2017). La tercera
edad es uno de los segmentos de menores recursos y esta integrado por muchas
personas que nunca tuvieron la posibilidad de viajar (Wallingre, 1998).

Este tipo de turismo, tiene una concepcion mas amplia de sus potenciales
beneficiarios al tener por objeto la lucha contra las desigualdades y exclusién de todos
aquellos que tienen una cultura diferente, poseen menos medios econémicos o
habitan en regiones mas desfavorecidas (OMT, 2014). También, Mufiiz Aguilar (2001),
se refiere a la demanda del turismo social, que estad conformada por el conjunto de
individuos que por su escaso presupuesto estan excluidos del ocio turistico. Entre los
colectivos hay que destacar:

e Familias: la demanda de estas aumenta a medida que se incrementa el nimero
de miembros, ya que se hace dificil viajar debido a que existen otras
prioridades.

e Jbvenes: generalmente incluye el excursionismo en centros educativos para
gue puedan aprender coémo viven otras culturas.

e Tercera edad: comprende a las personas que han alcanzo la edad jubilatoria, a
sus conyugues Y a beneficiarios de pensiones como viudez e invalidez.

e Personas con discapacidad: estos para acceder al turismo necesitan de
instalaciones y personal adecuados para el disfrute.

El objetivo principal del Turismo Social es la posibilidad del disfrute del ocio turistico, al
alcance de un sector de la sociedad que se caracteriza por tener recursos econémicos
escasos, entre los que se encuentran los grupos mencionados (Mufiiz Aguilar, 2001).
Segun Marino (2019) esté tipo “se aborda como un instrumento de inclusion social,
gue se sustenta en los principios humanistas de la actividad y reivindica el acceso al
ocio sin ningun tipo de barreras. Los origenes de esta modalidad turistica se asocian
a la proclamacion de las vacaciones como derecho universal” (p.1). Las
organizaciones involucradas con el turismo hacen mencion de esté como parte del
grupo de turistas con discapacidades o limitaciones. También se incluyen dentro de
los beneficiarios sociales (Aguilar Palacio, 2017).
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En este tipo de modalidad, se ofrece un conjunto de servicios y actividades turisticas
organizadas para los segmentos de la poblacién en desventaja, como son los
alojamientos en establecimientos hoteleros a precios econdémicos en temporada baja y
con viajes subvencionados por el Estado (Murello, 2015).

Por otro lado, encontramos que hoy en dia, las personas con alguna discapacidad
gozan de realizar actividades de diversa indole como sociales, economicas Yy
culturales al igual que el resto de la sociedad (Gutiérrez, 2011). Siguiendo la misma
linea, Clemente Soler, Bote Diaz y Sanchez Vera (2017) sostienen que “La
accesibilidad en el turismo es un derecho social que concierne a todos pero que va
mas alla, alcanzando el grado de derecho fundamental y enlazado con el desarrollo
humano, esto es, con el pleno desarrollo de la dignidad humana, y a su vez, con el
acceso a las condiciones minimas de ciudadania” (p.143). La importancia de la
accesibilidad, se debe a que, se estima que un gran porcentaje de la poblacién en
algin momento de sus vidas tendra algun tipo de discapacidad permanente o
temporaria, por diversas razones como problemas alimenticios, de salud, accidentes
de transito, catastrofes naturales, entre otras (Tello, 2016).

El Turismo Accesible es definido como el que permite a las personas con discapacidad
y a las personas mayores funcionar de manera independiente en igualdad de
condiciones que los demas, a través de la prestacion de productos y servicios
universales, eliminando las barreras existentes en los diferentes ambitos del sector
turistico (OMT, 2014), es decir que posibilita en el entorno turistico las condiciones de
seguridad y autonomia a este segmento, asi como su integracion plena, haciendo que
se sientan satisfechos en su visita al destino (lturrioz, 2017). Es un elemento crucial
de toda politica de turismo responsable y sostenible (OISS, 2018).

La tipologia de accesibilidad esta centrada en cuatro grandes ejes: el turismo es un
elemento basico de la vida cotidiana, es un derecho para todos; es un factor de
integraciéon social; una oportunidad de negocio; y un elemento de la calidad de la
oferta turistica. Es decir, que estas condiciones son indispensables para un entorno
turistico accesible, y los beneficiarios no son solo personas con discapacidad sino
cualquier persona que encuentre una dificultad en el uso o disfrute del espacio;
adquiriendo sentido la idea de considerar la accesibilidad en turismo como un todo
(Rucci, 2012). Segun Tello (2016), se distinguen tres grupos de personas con
discapacidad:

e Personas con discapacidad permanente: derivadas de deficiencias fisicas,
mentales o sensoriales.

e Personas con discapacidad temporaria: son personas afectadas por
situaciones transitorias, derivadas de actividades o situaciones coyunturales.
Por ejemplo: embarazadas, personas enyesadas, etc.

e Personas mayores: personas con alguna discapacidad o mayores de 65 afios
no discapacitadas.

A partir de lo dicho previamente, encontramos que segun la clasificacion de Tello
(2016), los adultos mayores son uno de los segmentos que consumen y requieren de
productos accesibles; demandan medidas especiales, como por ejemplo menus y
dietas, habitaciones de hotel con ducha en lugar de bafiera, centros hospitalarios
cercanos al hospedaje, transportes adaptados, entre otros (OMT, 2014). La sociedad
debe facilitar el acceso a los diferentes productos, entornos y servicios que existen,
eliminando las barreras por las cuales se considera a una persona con discapacidad
(OMT, 2014), ya que estas determinan para los usuarios, elegir un destino (Rucci,
2012).
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En muchos paises el Turismo Accesible es conocido como Turismo para Todos, ya
gue se planean, disefian y desarrollan actividades turisticas de ocio y tiempo libre de
manera que puedan ser disfrutadas por toda clase de personas con independencia de
sus condiciones fisicas, sociales o culturales. Pero estos dos no son sinénimos, ya que
el segundo integra otros subtipos como el Turismo Accesible, el Turismo Social Y
Turismo Sostenible. Esta modalidad habla de la totalidad de las personas y no
Unicamente en términos de accesibilidad sino que refleja otros aspectos del turismo
como el caso del turismo social, que estudia la inclusién de grupos de poblacion con
caracteristicas econémicas y sociales diferentes, como factores de integracion. Cabe
aclarar que el turismo es un derecho de todas las personas, esto incluye el Disefio
para Todos, la integracion socio-cultural y la accesibilidad econémica como un reto
para alcanzar el derecho al turismo para todas las personas (OMT, 2014).

En conclusion, el Turismo Senior, es una combinacion de diferentes tipos de turismo,
en los paises iberoamericanos se estan implementando iniciativas por un turismo mas
accesible e inclusivo para todos, que sin duda favorece el cumplimiento de los
derechos de las personas con discapacidad y adultos mayores (OISS, 2018).

En Argentina, la Secretaria de Turismo es quien se encarga de llevar adelante el Plan
de Turismo Social y de hacer acuerdos con los operadores para las prestaciones de
servicios accesibles (Marino, 2019). Segun la OITS (2006), en nuestro pais, este
segmento surge conjuntamente con el derecho a las vacaciones pagas en 1946, afio
en el que asumio la presidencia Peron, siendo el Estado quien lo impulsa (Barros et al,
2007). La idea principal era darle la posibilidad a cualquier persona de viajar, a través
de diferentes subsidios (Lopez, 2010). Hoy en dia la Secretaria General de Turismo,
sostiene que el turismo social es un eje de desarrollo turistico del pais, cuenta con dos
unidades turisticas gratuitas, una ubicada en Chapadmalal, Buenos Aires y otra en
Embalse Rio Tercero, Coérdoba. A su vez cuenta con diferentes planes como el
familiar, escolar, tercera edad y eventos. Los interesados deben anotarse en la pagina
de la secretaria. Las personas beneficiarias del programa deben abonar el costo de
alimentacién y transporte, mientras que el alojamiento es subsidiado por el Estado. La
estadia puede ser de 3, 4 0 7 noches.

Es de suma relevancia aclarar que en este pais, el turismo de la tercera edad, esta
caracterizado por los programas turisticos, que integran precios econémicos,
actividades diversas y accesibles, y subvencionados por el Estado (Murello, 2015).
Este tipo de turistas disponen de tiempo para desplazarse en cualquier época del afio,
y generalmente, se observa que la mayoria de la oferta estd concentrada en
temporada baja, debido a los precios bajos, la tranquilidad y la disponibilidad de
tiempo con la que cuentan los ancianos (Pulso turistico, 2013). Los meses que se
consideran temporada alta son los cercanos a las vacaciones escolares, mientras que
desde abril hasta junio y durante septiembre a noviembre el movimiento turistico y los
precios bajan (Télam, 2016); en esta investigacion consideraré por temporada baja a
los meses mencionados previamente.

Por otro lado, siguiendo el criterio de Aguilar Palacio (2017) para determinar la edad
jubilatoria, en Argentina a los efectos del recorte y encuadre, en la presente tesis se
consideraran los regimenes que establece ANSES dependiendo de la actividad, pero
la m&s comun son las “actividades en relacion de dependencia”, donde para acceder
a esta, se debe tener 60 afios mujeres y 65 hombres, con 30 afios de servicios
trabajados.

Actualmente, hay una amplia variedad de oferta en todo el pais que contempla este
grupo, principalmente ubicados en provincias con climas benignos y lugares termales.
Los establecimientos hoteleros, ofrecen promociones especiales para los adultos y
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disponen de una variada y completa infraestructura para atender la demanda, ejemplo
de ellos son las habitaciones y areas comunes accesibles. Las actividades que
comunmente se realizan son: el acquagym, clases tranquilas de gimnasia, yoga,
juegos de saldn, excursiones principalmente para tomar fotografias. Los alojamientos
estan generalmente ubicados cerca de los casinos, teatros, cines y bares, ya que son
grandes consumidores de estas actividades nocturnas. Todo esto se complementa de
una oferta gastronémica saludable, en las que se deja de lado la sal y las frituras
(Zuker, 2014).

En el afio 2016, en los meses de Octubre hasta el 15 de Diciembre, el Ministerio de
Turismo de la Nacién lanzo el plan “Vivi Argentina para Jubilados”, con descuentos de
hasta el 40% en transporte, alojamiento y paquetes turisticos; el cual buscaba
incentivar el turismo nacional y el comercio local. La oferta se hizo extensiva para una
acompafante o grupo familiar del jubilado o persona mayor de 60 afios. Esta medida
benefici6 a muchos destinos de la Argentina, entre los que se encontraba la Provincia
de Rio Negro con Bariloche, El Bolsén y las Grutas (Barilocheopina.com, 2016).

1.3 BARRERAS

En el plano internacional, la OMT (2014), divide las barreras en dos grandes
segmentos:

e Barreras del entorno: se dan entre el turista y el entorno donde viaje,
dificultando e impidiendo el acceso o disfrute de la actividad turistica. Estas
dejarian de existir, si el entorno fuese apto para todas las personas (Rucci,
2012). Se destacan las siguientes:

» Infraestructuras y transportes: representan un obstaculo ya que las
infraestructuras de transporte como estaciones o aeropuertos no fueron
disefiadas con parametros aptos para todos. En el transporte
encontramos varias dificultades, como pasillos estrechos, falta de
asientos reservados, el acceso al interior del mismo porque
generalmente aparecen desniveles, bafios que no son accesibles, entre
otros.

» Edificaciones: estos generalmente no cuentan con un disefio apto para
todos, por lo que imposibilita por ejemplo la entrada al hotel en caso de
contar con escaleras, ya que a las personas mayores les dificultaray a
personas en silla de ruedas le serd imposible o peligroso. Muchas de
las habitaciones no cuentan con baranda en las duchas, bafos,
espacios bien disefiados, espacios comunes adaptados, etc.

» Actividades relacionadas con el destino: este se presenta cuando el
entorno turistico no estd pensando para todos los perfiles de la
poblacién. Muchos de los atractivos historicos, se conservan como en la
antigledad, pero se han realizado reformas para que puedan ser
disfrutados por todos. Los atractivos sino cuentan con la accesibilidad
adecuada, puede generar insatisfaccion para este segmento.

e Barreras sociales: pueden resultar mas discriminatorias que la anteriores, ya
gue se refieren al trato de la sociedad en cuanto a la discapacidad. De estas
surge la marginacion, la discriminacion, la burla, prejuicios que influyen en las
relaciones de personas con o sin discapacidad (Rucci, 2012). Se distinguen:

» Falta de formacion en las empresas del ambito turistico. muchas
personas que trabajan en el turismo no cuentan con la formacion
adecuada para realizar un trato especializado a este grupo. Por mas
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gue la infraestructura, sea apta para todos, deben estar acompafiadas
de la educacién del personal para la atencion.

» Falta de concientizacion sobre la accesibilidad.

» Barreras actitudinales, se relacionan con la exclusion de este tipo de
personas, se refleja en que otras personas no se quieran alojar o viajar
con adultos mayores o personas con discapacidad

Por otro lado en el plano Europeo, en el Libro Blanco de la Accesibilidad (2003),
encontramos que las barreras pueden alejarnos o impedirnos realizar nuestros
objetivos, y estos pueden provocar la exclusion social. Esto nos acerca a una realidad
gue es la no inclusién de las personas con capacidades diferentes o por lo contrario
cada barrera que se logra superar nos acerca a una sociedad mas inclusiva y justa.
También es importante destacar que a cada persona le afecta de manera diferente
cada barrera en funcion de su discapacidad, su personalidad o capacidades fisicas y
psicoldgicas (OMT, 2014).

También en Latinoamérica, surge el concepto de las barreras segun Pefas Felizzola
(2011) que se definen como un obstaculo o estorbo que impide o limita la libertad de
movimiento, circulacién o comunicacion de los adultos. Se distinguen varios tipos:

e Fisicas: se relacionan con las facilidades de desplazamiento a un sitio turistico,
como por ejemplo a los hoteles. Toda la estructura del entorno que se opone a
la independencia y el desenvolviendo de la persona (Rucci, 2012).

e Geogréficas: el recorrido que el adulto debe hacer para acceder al turismo. Ej.:
costo de desplazamiento.

e Econdmicas: el acceso econdmico del adulto, desde el costo del viaje hasta la
capacidad de pago. Incluye gastos de desplazamiento, y consumos asociados.

e Humanas: son aquellas que se refieren a la actitud de las personas frente a los
estereotipos 0 creencias, que limitan o facilitan el acceso de determinados
grupos poblacionales al turismo. Por ejemplo, mitos asociados a la vejez v el
envejecimiento.

e Internas: tiene que ver con condiciones que se relacionan con la persona, en
ocasiones autoimpuestas como inseguridad personal, negacién a explorar
opciones diferentes a las conocidas, ausencia de motivacion, etc.

e Perceptuales: son las condiciones relacionadas con la diversidad de la oferta
en base a los motivos de quienes acceden a la oferta turistica, y el
acercamiento a gustos y preferencias.

En cuanto a la Argentina, lturroiz (2017) las define: “son obstaculos/trabas fisicas,
sensoriales o actitudinales, que impiden o limitan el acceso, utilizacion y disfrute,
afectando la plena integracion de las personas con discapacidad” (p.38). Es importante
hablar de ellas, ya que se presentan de manera frecuente en el desarrollo de la
actividad turistica (OMT, 2014).

Cabe aclarar, que en todos los destinos se encuentran obstaculos o barreras y que
estos particularmente afectan, directa o indirectamente a: nifios, tercera edad,
personas con discapacidad temporal o permanente y/o familiares directos a ellos; ya
gue son muy pocos los espacios que pueden recorrer sin que alguna de ellas no
aparezca (Gutiérrez, 2011).

En el plano Nacional hay muchos trabajos y tesis que hacen referencia a las barreras
gue encuentran los turistas en sus viajes, relacionandose indirectamente con mi
trabajo, ya que la mayoria se refiere a las personas con discapacidad. La definicion y
clasificacion de barreras que mas se adapta a este trabajo es la de Pefias Felizzola
(2011), y seran las utilizadas en esté investigacion.
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CAPITULO 2: CARACTERIZACION DEL TURISMO SENIOR EN
ARGENTINA

2.1. MARCO INSTITUCIONAL

La Secretaria de Derechos Humanos (2011), sostiene que en los Ultimos afios en
Argentina, se han impulsado diferentes politicas que reconocen a los adultos mayores
como sujetos de derechos. Uno de los desafios del siglo XXI, es lograr que se
reconozcan y amparen a las personas de edad y se los vea como indispensables para
el desarrollo de la sociedad, tratando de lograr una participacion intergeneracional.

En la actualidad, los adultos con o sin discapacidad, se incorporan con mas frecuencia
a las actividades del turismo, lo que implica el derecho de disfrutar individual o
colectivamente de las actividades, al igual que el resto de la poblacion (Gutiérrez,
2011). El derecho a la recreacién es para todas las edades, para que puedan llevar
una vida plena y saludable (OISS, 2018).

Por otro lado, el turismo senior no es reconocido como tal, sino que es denominado
por la SECTUR, como Turismo de la Tercera Edad y se encuentra contemplado dentro
del Programa Federal de Turismo Social. En este trabajo y retomando lo dicho en el
capitulo 1, se considera que es una combinacion de diferentes tipos de turismo (OISS,
2018).

Con lo mencionado previamente, este segmento est4 contemplado por varias leyes y
convenios en nuestro pais, que se mencionan a continuacion:

e Desde el 15 de Junio de 2015, Argentina es uno de los paises que forma parte
de la CONVENCION INTERAMERICANA SOBRE PROTECCION DE LOS
DERECHOS HUMANOS DE LAS PERSONAS MAYORES la misma promueve,
protege y asegura el reconocimiento de la persona mayor en las mismas
condiciones de igualdad, con todos los derechos humanos y libertades
fundamentales, de esta manera contribuye a su inclusion, integracion y
participacion en la sociedad. Esta contempla, en el articulo 22 el derecho de los
adultos mayores a la recreacion, al esparcimiento, a la actividad fisica,
comprometiendo a los estados partes del desarrollo de estos programas, en los
cuales se incluye al turismo (Senado de la Nacion, 2016).

e Ley Nacional de Turismo N° 25.997, reconoce al turismo como derecho
universal. El Titulo V de la misma, esté dedicado al Turismo Social, y es donde,
se contempla que todos los sectores de la sociedad tengan las facilidades para
el disfrute de la actividad, y que la autoridad de aplicacién cree un Plan de
Turismo Social para la consecucién del mismo y suscriba acuerdos con los
prestadores de servicios turisticos. Esta también busca eliminar las barreras
gue impidan el uso y disfrute de la actividad turistica por todos los sectores de
la sociedad.

e Ley Nacional N° 22.431, considera persona discapacitada a todo individuo que
padezca una alteracién temporal o permanente, que en relacion a su edad y
medio social implique desventajas para su integracion familiar, social,
educativa o laboral; y en su modificaciéon de la Ley N° 24.314, Accesibilidad de
personas con movilidad reducida, establece al medio fisico a través de la
eliminacion de barreras arquitecténicas y urbanisticas.

e Ley Nacional de Turismo Accesible N° 25.643, alcanza personas con movilidad
y/o comunicacién reducidas posibilitandoles la plena integracion al disfrute de
la actividad, sin barreras que lo limiten y posibilitando la mejora de la calidad de
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vida. En esta se obliga a las Agencias de Viajes, qgue comuniguen a los mismos
y/o acompafantes sobre los obstaculos que se les puedan presentar durante la
travesia. También, determina que los prestadores de servicios turisticos
deberan adecuarse a los criterios universales establecidos en la misma ley, y
cumpliendo con ella, deberan ser identificados con el simbolo de accesibilidad
adoptados por la Ley 19.279 y normas IRAM 3722, 3723 y 3724 otorgadas por
la SECTUR.

El segmento de adultos mayores, también se encuentra incluido dentro del Programa
Federal de Turismo Social, que facilita el acceso a personas de escasos recursos
cumpliendo con el objetivo de mejorar la calidad de vida de estos. Mediante, el cual se
busca frenar la estacionalidad en los destinos turisticos del pais a través de la
generacion de planes que incluyan alojamiento y media pension, estableciendo
acuerdos entre varios agentes para poder llevarlo a cabo. Los paquetes turisticos
deben durar entre 5 a 7 dias y los beneficiarios podran elegir el destino al que iran
incluyéndose los adultos mayores y familias en el mismo. Por su parte, el Estado a
través de la SECTUR, administra un programa de dos Unidades Turisticas, en el que
beneficia a las personas mayores de 65 afios nucleadas en una institucion, es decir
centro de jubilados.

En cuanto a San Carlos de Bariloche, a nivel municipal existen una serie de
normativas que contempla a este segmento de personas:

e Ordenanza N° 1730-CM-07: CREACION DEL REGISTRO MUNICIPAL DE
PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS ESPECIALIZADOS EN
TURISMO ACCESIBLE. Debido a la geografia del lugar, resulta poco posible
sancionar una ordenanza para que la ciudad sea accesible en su totalidad,;
tampoco existia ningun sitio que informara a los visitantes/turistas de los
lugares que podia acceder sin problemas. Por lo que se crea este registro para
‘facilitar los medios para que las personas con capacidades restringidas
puedan acceder a la informacion precisa y fidedigna acerca de los sitios y/o
servicios turisticos accesibles segun la reglamentacion existente referidas al
segmento; a partir de la incorporacion a la estructura municipal de un Registro
de Prestadores Especializados de Servicios Turisticos Accesibles a las
personas con capacidades restringidas” (p.4). En el Titulo I, se aclara que
pueden inscribirse los prestadores que ofrecen accesibilidad plena y/o con
asistencia segun el segmento; donde se tienda al libre desplazamiento de
personas con capacidades restringidas; debiendo contar con un certificado
extendido por expertos; la permanencia sera de un afio y se podra renovar de
forma ilimitada. El titulo I, avala la creacion del registro de expertos para que
puedan llevar in situ el cumplimiento o no de los prestadores. Por dltimo, el
titulo 1ll, establece las sanciones en caso de incumplimiento.

¢ Resolucion N ° 00001810- 1-2008, en base a la Ordenanza Municipal N° 1730-
CM-07, establece que cualquier prestador que forme parte del Registro
Municipal, debera contar con el aval de una institucion relacionada al tema de
las personas con discapacidad, por lo menos con un afo de antigiedad, entre
las que se mencionan: Consejo Local del Discapacitado, Consejo Provincial
para las personas con Discapacidad, Organismos nacionales o provinciales. La
SECTUR entregaré una credencial a todos los miembros.

¢ Plan Estratégico sustentable 2017 de la Provincia de Rio Negro, en el que se
propone la integracion de todos los sectores de la sociedad al turismo,
centrandose en que el tiempo libre es un eje primordial para construir una
sociedad inclusiva. La mision es que la sociedad rionegrina goce de
oportunidades de recreacion y turismo acordes a cada grupo social.
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Por ultimo, el Ente de Turismo de la Ciudad de Buenos Aires creo una Guia de
Turismo Accesible 2018/19, la misma incluye los principales atractivos turisticos de la
ciudad a las que pueden acceder las personas con discapacidad sin que se les
presente ninguna barrera y destaca los diferentes niveles de accesibilidad de cada uno
para mejorar la experiencia de estos, entre los cuales estan Barrio de La Boca, San
Telmo, Puerto Madero, Recoleta, etc. Esto no quiere decir que todos los barrios sean
accesibles, sino que cada uno, cuenta con atractivos que lo son y se encuentran
detallados en 10 guias junto al grado o nivel de accesibilidad. También, existe un
listado de prestadores distinguidos en accesibilidad y una guia practica para
concientizar y capacitar a los trabajadores de la actividad turistica tanto directos como
indirectos. (Buenos Aires Ciudad)

2.2. SAN CARLOS DE BARILOCHE

Esta ciudad estd ubicada en la Patagonia Argentina, en la provincia de Rio Negro. Se
encuentra dentro del Parque Nacional Nahuel Huapi y a los pies de la Cordillera de los
Andes. La ciudad esta rodeada por cuatro lagos: Nahuel Huapi, Gutiérrez, Mascardi y
Moreno.

Imagen 1: Ubicacion geografica de Bariloche en el mapa de la Argentina
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Fuente: Google Maps. Recuperado el 25 de Agosto de 2019.

Imagen 2: Plano del Circuito Chico, lagos y cerros de Bariloche
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Fuente: Secretaria de Turismo y Produccion de la Municipalidad de San Carlos de Bariloche -
EMPROTUR. Recuperado de https://www.barilocheturismo.gob.ar/es/mapas-y-planos (25 de
Agosto de 2019).
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Esta zona estuvo ocupada por indigenas Tehuelches, Puelches y Pehuenches que
convivian en armonia, hasta que en el siglo XVIl estos grupos fueron absorbidos por la
cultura araucana o mapuche. En el afio 1872, las autoridades argentinas organizan las
primeras exploraciones para conquistar este territorio, es asi como llega por primera
vez el cientifico Francisco Pascasio Moreno, siendo quien se vincula con los primeros
pobladores, interviniendo en las disputas de limites con Chile vy el cual, en forma de
agradecimiento recibe tierras en este lugar, por parte del gobierno nacional. La ciudad
se funda oficialmente el 3 de mayo 1902 (Ferrario, 2008). Segun Nufiez (2014) en
1903 Moreno dona tres leguas de sus tierras para la creacién del primer parque
nacional de Argentina. En 1934, convergen dos sucesos importantes, la creacion de la
Direccion de Parques Nacionales y el Parque Nacional Nahuel Huapi; y el arribo del
tren que une la ciudad con Buenos Aires que permite la llegada de los primeros
turistas, lo que provoca que ‘la region estaba mutando desde hacia algunos afios de
espacio agro ganadero comercial a emprendimientos turisticos” (p.3).

El turismo, es el principal motor de la economia (Malpade, 2019), y se lleva a cabo
durante todo el afio, ya que hay una amplia variedad de actividades para disfrutar,
como por ejemplo: paseos lacustres, turismo joven, salidas romanticas, actividades
familiares, aventura, tranquilidad, excursiones tradicionales, buena gastronomia, entre
otras (EMPROTUR).

El destino, principalmente, es conocido como una “fantasia de los estudiantes que
terminan la secundaria” pero esté cuenta con un amplio abanico de propuestas para
todos los gustos y edades (ANB, 2017). A principios del afio 2018, Bariloche se
posiciono como el destino del interior del pais, que recibié la mayor cantidad de
jubilados y pensionados; debido a que en el afio 2016, se lanz6 un programa con un
30% de descuento en aéreos de Aerolineas Argentinas para que este segmento de
mercado, conozca el pais bajo un convenio entre la empresa aérea, el Ministerio de
Turismo de la Nacion y ANSES. Con todo esto, la ciudad afirma que es un “destino
para todo tipo de visitantes” (Rio Negro, 2018). También, los adultos gozan de ciertos
beneficios como son la exencién del pago de la entrada al Parque Nacional Nahuel
Huapi, descuentos en la tasa de embarque en Puerto Pafiuelo y un 50% en
excursiones lacustres a Isla Victoria y Bosque de Arrayanes o a Puerto Blest y
Cascada Los Cantaros. Asi como, pueden obtener beneficios en los ascensos al Cerro
Otto y Cerro Catedral. Desde su aplicacion en el mes de octubre del 2016 hasta el
mes de enero de 2017, el 11, 94 % del total eligi6 San Carlos de Bariloche para la
compra de pasajes aéreos (EMPROTUR, 2017).

En el 2018 segun una encuesta realizada por la Municipalidad de San Carlos de
Bariloche llegaron 673.698 turistas nacionales y extranjeros, es decir 495.707 y
177.991 respectivamente (Grafico 1). Segun Mapelde (2019), la misma recibié mas de
800.000, lo gue significa 6 veces el total de los habitantes de la ciudad; el gasto
promedio por dia es de USD$ 196,56 (cotizacion Banco Nacion a $62.25 con fecha
26/11/2019) y el pernocte promedio supera las 4,5 noches representando uno de los
promedios mas altos en el pais. En cuanto al arribo de turistas medido en la hoteleria,
la misma fue de 698.935 (Grafico 2). También, fue elegida en ese afio, en el noveno
lugar del ranking realizado por los Expert’s Choice Awards de Sudamérica de las que
participaban 50 ciudades (Alonso, 2018).
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Gréfico 1: Turistas recibidos en San Carlos de Bariloche desde enero 2008 a febrero
2019
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Fuente: Municipalidad de San Carlos de Bariloche. Recuperado de
http://www.bariloche.gov.ar/estadisticas_grafico.php?grafico=20 (26 de Noviembre de 2019).

En lo que respecta al 2019, hay estadisticas hasta el mes de febrero (Gréfico 1), en
total visitaron Bariloche 148.588, de los cuales 101.712 fueron argentinos y 46.876
extranjeros (Municipalidad de San Carlos de Bariloche). EI EMPROTUR (2019)
sostiene, que durante la temporada de invierno, hubo una ocupacion hotelera del 83%,
llegando a picos del 95%, registrd 1.130.000 lo que significa que crecio respecto al afio
anterior y lo visitaron 213.500 turistas, un 20% mas que en 2018, de los cuales el 67%
fueron argentinos; el gasto promedio fue de USD$292.57 (cotizacién Banco Nacion a
$62.25 con fecha 26/11/2019). En cuanto al arribo de turistas medido en la hoteleria,
hasta septiembre de este afio se estima que fue de 574.172 turistas (Grafico 2).

Grafico 2: Arribo de turistas a San Carlos de Bariloche- Encuesta de Coyuntura
Hotelera desde enero 2006 a septiembre de 2019
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Actualmente, la revista estadounidense Forbes hizo una seleccién de los “20 mejores
lugares del mundo para visitar en 2020” quedando Bariloche en el cuarto puesto y se
considera “la puerta de acceso a la Patagonia”, posicionando el destino tanto a nivel
nacional como internacional (Télam, 2019).

Las maneras de acceder a la ciudad desde Buenos Aires, son en vehiculo particular,
omnibus pudiendo elegir servicios basicos, semi-cama, cama 0 ejecutivo; y en avion
con diferentes operadores como Aerolineas Argentinas, Latam, Norwegian, Fly Bondi,
Andes y Jet Smart.

En cuanto al aeropuerto, el mismo esta posicionado entre los primeros del pais. Segun
el EMPROTUR en el afio 2018 recibié mas de 1.500.000, un 22% que en 2017. En el
afo 2019, llego al récord de arribos con 40 vuelos diarios y se estima que los mismos
aumentaran un 30% respecto al 2018.

Imagen 3: Vuelos directos a Bariloche
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Fuente: Secretaria de Turismo y Produccion de la Municipalidad de San Carlos de Bariloche -
EMPROTUR. Recuperado de https://www.barilocheturismo.gob.ar/es/como-llegar (25 de
Agosto de 2019).

2.3. CIUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES

La ciudad de Buenos Aires es la capital de la Republica Argentina. Es también llamada
Capital Federal por ser sede del gobierno. Esta ubicada en el centro-este del pais,
sobre la margen derecha del Rio de La Plata, en la llanura pampeana. Se encuentra
dividida en 48 barrios.

25|Pagina


https://www.barilocheturismo.gob.ar/es/como-llegar

Imagen 4: Localizacion de CABA

Fuente: Ministerio de Educacion Presidencia de La Nacion. Recuperado de
http://mapoteca.educ.ar/.files/index.html.1.19.html (1 de Septiembre de 2019)

Imagen 5: Mapa de la division de CABA en barrios
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http://mapoteca.educ.ar/.files/index.html.1.5.html

Recuperado

Esta es una de las pocas ciudades en el mundo fundada dos veces: la primera en
1536 por el espafiol Don Pedro de Mendoza, el cual fundé la ciudad “Santisima
Trinidad y el puerto de Santa Maria de los Buenos Aires”, esta fue abandonada en
1941 por los ataques de los querandies, la falta de alimentos y enfermedades, los
espafioles se radicaron en Asuncién, donde lograron establecerse y formar parejas
con los aborigenes, desde alli sali6 la expedicion de Juan de Garay quien refundaria la
ciudad en 1580 con el fin de abrir un puerto sobre el Rio de la Plata y frenar el avance
portugués. En el afio 1776, se crea el Virreinato del Rio de la Plata con capital en
Buenos Aires, ya que era la zona mas rica por sus actividades de ganaderia y
comercio, tenia el privilegio del puerto y la aduana como principal fuente de recursos
(Pigna, 2008). A mitad del siglo XIX hasta principios del XX, el estado promueve la
llegada de inmigrantes y crea el Hotel de Inmigrantes para albergar a los mismos
hasta que encontraran un trabajo, lo que se traduce en multiples manifestaciones,
como en la musica, la arquitectura, las costumbres, etc., es decir que se desarrolla un
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“pluralismo cultural, esto es, la idea de una coexistencia de distintas culturas o
idiosincrasias en un mismo momento y espacio” (p.74) (De Cristéforis, 2016). Desde
1880 es la Capital Federal de la Republica Argentina y sede del gobierno federal. Fue
consagrada por la Constitucion de la Nacion Argentina en 1996 como Ciudad
Auténoma de Buenos Aires, lo que le permite a los ciudadanos portefios poder elegir
Jefe de Gobierno y miembros de la Legislatura (Raizboim Farber, 2019)

En cuanto al turismo es un eje fundamental de crecimiento, desarrollo, representando
un 3% del PIB de la ciudad (Telam, 2019). Fue considerada en el 2018, por los
Expert’s Choice Awards como el mejor destino turistico de Argentinay América Latina
y aparece como una ‘tendencia” de la industria por sus ofertas variadas en
alojamiento, gastronomia y espacios culturales y/o dedicados al arte (Alonso, 2018). El
incremento en las llegadas, repercute positivamente en la economia (Wille, 2018).

Por otro lado, segun la periodista Eva Salabert (2017), Buenos Aires es una ciudad
gue los adultos pueden visitar caminando y disfrutar de sus barrios sin ninguna prisa;
la autora selecciono lugares que considera mas apropiado para este segmento y en
los cuales podran experimentar las sensaciones que transmite cada lugar, como La
Boca y Caminito, San Telmo, Puerto Madero, Plaza de Mayo y su casco histérico,
Ruta Papal, Museo Nacional de Bellas Artes y Palermo.

En lo que respecta a los ultimos 3 afios, el turismo ha tenido un crecimiento constante
tanto a nivel nacional como internacional (Ambito, 2019); lo que representa que el 42%
de las personas que la visitan son de alguna provincia de la Argentina, y los 58%
restantes son extranjeros (Télam, 2017). Segun Wile (2018) “Para el presidente de la
Camara Argentina de Turismo, Aldo Elias, el incremento del turismo mas lejano
responde a la reinsercion del pais al mundo. El turismo corporativo también constituye
un elemento de atraccion para las visitas internacionales.” (p.1).

Segun el Observatorio de estadisticas de turismo de la Ciudad de Buenos Aires, en el
2018 llegaron a la ciudad 2,7 millones de turistas internacionales; por otra parte, el
Ente de Turismo de la Ciudad de Buenos Aires sostiene que la actividad genero
USD$3.000 millones de los cuales USD$2.000 millones es lo que dejaron los
extranjeros y el resto los nacionales, lo que implica un constante crecimiento y esto es
gracias a la politica de conectividad que dio inicio el actual jefe de gobierno portefio
Horacio Rodriguez Larreta. En cuanto a la ocupacion de habitaciones de los hoteles
de la Ciudad en 2018 fue del 59,4%, la mas alta de los ultimos 7 afios. En cuanto al
turismo nacional, se alojaron en hoteles de capital federal 2.5 millones, una cifra que
decay6 8,6% respecto al 2017, esto se cree que se debe a la inflacion y crisis
econdémica dada durante este afio (Grafico 4). Para finalizar, el diario El Cronista
(2019) hace mencién “Segun estudio, los turistas pasaron un promedio de 9.9 noches
en la ciudad y gastaron US$86 por dia, cifra que se encuentra muy por debajo del
gasto registrado en otras urbes de la region”.

27|Pagina



Grafico 4: Turistas nacionales alojados en CABA desde Dic. 2012 — Dic. 2018
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Fuente: Turismo Buenos Aires Ciudad. Recuperado
https://turismo.buenosaires.gob.ar/es/article/informes-mensuales-2019 (30 de Noviembre de
2019).

Segun el Observatorio de estadisticas de turismo de la Ciudad de Buenos Aires, desde
enero hasta agosto 2019, llegaron a la ciudad mas de 1.4 millones de turistas
internacionales, es decir un 13,8% mas que el afio anterior. En cuanto a los residentes
del pais, 206 mil viajeros nacionales se alojaron en hoteles de Capital Federal lo que
demuestra que con respecto a agosto 2018 descendieron en 7,5% (Gréfico 5);
significa que hubo una caida pero esta fue compensado por los viajeros
internacionales hospedados en hoteles que ascendi6 6,7%.

Gréfico 5: Turistas nacionales alojados en CABA desde Ago. 2018 — Ago. 2019
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En lo que refiere a las estadisticas futuras de lo internacional ‘Desde el Ente de
Turismo estiman que el crecimiento seguird y que Buenos Aires llegara a los tres
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millones de visitantes en 2019. Asi, el afio se perfila como el mejor para el turismo
desde 2011. La llegada de los turistas impactd directamente en los ingresos de
Buenos Aires. En los primeros seis meses de 2019, el gasto de los turistas ascendi6 a
34.890 millones de pesos, un crecimiento del 25% en términos reales.”

Para finalizar, la revista Frommer’s nomino 20 lugares para visitar en 2020
destacando a Buenos Aires por sus precios bajos y el desarrollo que se esta
llevando a cabo en los barrios portefios en lo que va del siglo, lo que implicé una
buena noticia para el afio venidero, el ranking se conocera el proximo enero
(Télam, 2019)
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CAPITULO 3: CASOS DE ESTUDIO

Para el presente trabajo de tesis, una de las técnicas metodologicas que se utilizo, fue
la de observacion participante, adentrandose en dos grupos de turistas de adultos
mayores de 60 afos, estableciendo una relacion de confianza con los integrantes y
coordinadores de los mismos. Ambos fueron realizados en temporada baja, en el mes
de Junio de 2019, un viaje por turismo a Bariloche (7 dias y 4 noches) y el otro por
excursionismo o mini turismo a la Ciudad Autbnoma de Buenos Aires (1 dia sin
pernocte). Para realizar estos, se procedié a contactarse con una empresa minorista
Salseando Viajes y Turismo, que comercializa en La Plata el turismo de la tercera
edad en diferentes centros de jubilados de la ciudad, y se especializa en este
segmento. Cabe aclarar que se tomd una muestra de 40 personas para cada uno de
los viajes, a los que se les realizdé una encuesta al regreso de ambas travesias para
poder recabar informacién que se consideré relevante respecto a las barreras que
impiden o limitan el desarrollo de las actividades y algunos datos generales que
resultan representativos para el siguiente trabajo de investigacion.

En cuanto al viaje a San Carlos de Bariloche, el paquete fue vendido por dicha
empresa minorista a los jubilados que a su vez era operado por un mayorista. El
mismo tenia una duracion de 7 dias y 4 noches, e incluia: bus cama/semicama,
coordinador permanente, alojamiento en Hotel Crans Montana, media pension. Se les
informaba antes de salir a los integrantes del grupo el valor de las excursiones
opcionales, las cuales estaban sujetas a modificaciones sin previo aviso; las mismas
eran: Siete Lagos y Villa La Angostura, Circuito Chico, Isla Victoria y Bosque de los
Arrayanes, y Cerro Catedral (Anexo |II).

Por otro lado, la excursion denominada “Domingo Flamenco” a CABA, organizada y
operada por ellos mismos, incluia: bus, desayuno, visita a La Boca, Museo de los
Inmigrantes, almuerzo con show en Tablao Flamenco sin bebida.

3.1. SAN CARLOS DE BARILOCHE
3.1.1 Descripcion del itinerario

El paguete que se ofrecia, tenia un costo de USD$ 179 (cotizacion Banco Nacion a
$44.90 con fecha 30/07/2019), con una duracién de 7 dias y 4 noches.

Se dio comienzo al viaje, el 20 de Junio de 2019, a las 13.00 Hs. desde la Catedral de
La Plata, donde se encontraba recibiendo a la gente, el coordinador Raul. El
contingente estaba conformado por 40 personas mayores de 60 afos y por 10
menores de esa edad.

Se realizaron tres paradas técnicas hasta llegar a destino. Durante esté, se pasaron
diferentes peliculas animadas y la mayoria del grupo comenzé a relacionarse entre si.
El coordinar resulto estar practicamente ausente durante el mismo. En el Ultimo tramo
antes de arribar a Bariloche, informo las excursiones que estaban pactadas para
realizarse, el valor de cada una y la forma de pago siendo en efectivo o con tarjeta de
crédito en 1 o 12 pagos sin interés; debiendo adecuarse las mismas de la mejor
manera por el mal clima que se esperaba de lluvias, nevadas y vientos fuertes.
También hizo referencia al valor de la ecotasa, siendo de un importe de USD$ 0.55
para publico en general y USD$ 0.22 para jubilados mayores de 65 afios, la cual debia
abonarse a la llegada al hotel. Por tltimo, se refirio a los horarios del desayuno y cena,
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consultando sobre si alguna persona padecia algun problema para poder adecuar las
mismas a las necesidades de cada uno.

Imagen 6: Distancia medida en automovil desde la Ciudad de La Plata, Buenos Aires a
Bariloche, Rio Negro

Ciudad de
Cordoba Gludad do,

Santiago
de Chile,
®

Argentina

| (= 18 h 33 min
1599 km

]

f
San Carlos de anruoche/

Comodoro
Rivadavia

Fuente: Google Maps. Recuperado el 29 de Agosto de 2019.

El dia 21, al mediodia se arrib6 al “Hotel Crans Montana”, ubicado en Palacios N°140,
a pasos de la peatonal y Centro Civico. El mismo es de categoria 3 estrellas con 70
habitaciones, las cuales pueden ser accesibles si el huésped lo solicita, segun
informacion recabada en el mismo. La entrada cuenta con un escalén alto y en el
mismo no hay rampa (Imagen 7). Hay dos ascensores que llegan a todos los pisos del
mismo, hay un area de descanso con televisor y sillones (Imagen 8). Al ingresar, el
coordinador explicod el funcionamiento de las tarjetas en las puertas de las
habitaciones, las normas y los horarios de desayuno/cena (Imagen 8). En cuanto a las
habitaciones se componian de camas de 1 plaza y media o 2 plazas, televisor,
sillones, placard, bafio privado con ducha, la cual tenia mampara de vidrio y baranda;
también contaba, con shampoo, crema de enjuague, gorrito para el pelo y jabdn
(Imagen 10). Esa tarde era libre para poder descansar o disfrutar de la ciudad. La cena
se servia dentro del mismo, el cual estaba ubicado en el hall y contaba con un desnivel
de 4 escalones (Imagen 9), entre las 20.00 y las 21.30, la entrada era buffet, con una
amplia variedad de ensaladas, algunos fiambres y carne (Imagen 11). De plato
principal habia dos opciones: fideos a la bolognesa/crema o filete de merluza con puré;
y de postre duraznos en almibar con crema. La bebida era aparte, se servia en
botellas chiquitas las gaseosas y aguas; en cuanto a los vinos en botellas de 1 litro, en
caso de que sobraran en el restaurante lo guardaban para el dia siguiente; todas estas
eran abonadas el ultimo dia en la recepcién y siendo los costos muy econémicos,
entre los USD $0.66 bebidas sin alcohol hasta los USD $4.45 las que tenian con
alcohol.

Imagen 7: Entrada del hotel Crans Montana

Fuente: fotografia propia, retratada el 23 de Junio de 2019

32|Pagina



Imagen 8: Hall del hotel y espacios comunes
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Fuente: fotografia propia, retratada el 21 de Junio de 2019

Imagen 9: Restaurante dentro del hotel

Fuente: fotografia propia, retratada 22 de Junio de 2019

Imagen 10: Habitacion y bafio

Fuente: fotografia del Hotel Crans Montada, recuperada el 18 de Noviembre de 2019

Al tercer dia, el grupo se levanté temprano para desayunar; era buffet con una amplia
variedad de frutas, tortas, panes, fiambres, jugos, bebidas calientes y yogures; se
servia entre las 07.45 y las 10.00hs (Imagen 11). Con una lluvia muy intensa cayendo
sobre la ciudad, gran parte del grupo decidié no asistir a la excursion programada, ya
gue se realizaba a las 8.00hs al “Camino de los 7 lagos” y muchos consideraron que
no iban a poder disfrutar de la misma; solamente fueron 10 seniors. No obstante,
pudieron disfrutar de algunos lagos cuando paraba y ahi es cuando se retratd la
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imagen 12 en la que se puede ver, una sefiora que es ayudada por otros dos adultos a
llegar a la orilla de uno de los lagos, y otras dos sefioras sentadas con muletas para
gue sean de agarre en las piedras. En la hora del almuerzo, se realiz6 un recorrido por
la ciudad de San Martin de los Andes, Yy luego se almorz6 en un restaurante, donde
muchos comieron los platos tipicos del lugar. Al regreso, la gente pudo caminar por la
pintoresca peatonal de Villa La Angostura y otros, se dedicaron a merendar (Imagen
13). Cerca de las 19.00 se regreso al hotel. De plato principal, en la cena, habia
bondiola con salsa agridulce y papas al horno con cascara y condimentos, la cual
resulto poco agradable para ciertas personas, por lo que, los chefs del hotel, cocinaron
para estos bondiola sin salsa, lo que hizo demorar la cena (Imagen 27). De postre flan
con crema.

Imagen 11: Desayuno y entrada de la cena a eleccion

Fuente: fotografia propia, retratada el 22 de Junio de 2019

Imagen 12: Camino de los 7 Lagos
- ‘

Fuente: fotografia propia, retratada el 22 de Junio de 2019
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Imagen 13: Villa La Angostura

Fuente: fotografia propia, retratada el 22 de Junio de 2019

Al cuarto dia, seguia el mal clima, por la mafiana se realiz6 la excursion al “Circuito
Chico” a las 9.00hs, visitando: la chocolateria y distintos puntos neuralgicos de la
ciudad. Al cerro Campanario no se puedo acceder ya que las aerosillas se
encontraban cerradas por vientos fuertes; debido a esto y con el grupo desconforme
con la situacién, se decidio visitar Colonia Suiza, lugar donde los dias miércoles y
domingos se realiza una feria y el tradicional “curanto” con la participacion de
cantantes; al llegar a este habian mejorado las condiciones climéticas. Arribando al
lugar, el coordinador dio indicaciones para que los pasajeros tengan cuidado ya que el
piso estaba mojado y resbaloso, como se puede observar en la imagen 14 gue varios
de los senderos no cuentan con baranda o solamente tienen de un lado.

Colonia Suiza

2

o

Fuente: fotografia propia, retratada el 23 de Junio de 2019

Esa misma tarde, fue la excursion a “Isla Victoria y Bosque de Arrayanes” en el
Catamaran Cau Cau (Imagen 15). Cuando se arrib6 al bosque, llovia, y las escaleras
se encontraban resbalosas (Imagen 16). En cuanto a la isla, se realizaron sus tres
senderos que se observan en la imagen 17: en la primera se puede ver el sendero con
mayor grado de “dificultad”, aunque habiendoles comentado previamente esto, el
grupo decidi6 realizarlo igual; en la segunda, una sefiora solitaria “recargando
energias” y en la ultima un grupo que se dirigia a visitar las pinturas ruprestes. Se
regres6 al hotel cerca de las 18.00 horas, posteriormente el contingente junto al
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coordinar fueron a buscar los equipos de nieve para el dia siguiente; los mismos
tenian un valor de USD $15.71 por dia. En la cena, se sirvi6 como plato principal
milanesa de pollo con papas fritas y de postre ensalada de frutas.

Imagen 15: Catamaran Cau Cau
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Fuente: fotografia propia, retratada el 23 de Junio de 2019

Imagen 16: Bosque de los Arrayanes

Fuente: fotografia propia, retratada el 23 de Junio de 2019.

Imagen 17: Isla Victoria

Fuente: fotografia propia, retratada el 23 de Junio de 2019

El Ultimo dia en la ciudad, se llevé a cabo la excursiéon al Cerro Catedral, ya que los
dias anteriores, el mismo, permanecié cerrado. La aventura se emprendié a las 07.30
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para poder ser uno de los primeros grupos en el teleférico, que abria a las 9.00 y asi
poder disfrutar de la nieve y el dia completo aqui. Cuando se lleg6 a la cima del cerro,
comenzd a nevar, muchas de las personas se emocionaron ya que era la primera vez
gue podian ver el fendbmeno. Las actividades realizadas fueron culi-patin, caminatas,
entre otras (Imagen 18 y 19). Cerca de las 14.30 se regreso al hotel. Los adultos
aprovecharon este dia para visitar el centro y realizar compras de recuerdos y
chocolates. Durante la cena, el coordinar informé que 06.45 cada persona deberia
bajar su equipaje al hall y que a las 8.00 se emprenderia el regreso. En la cena,
sirvieron canelones con salsa bolgnesa, y de postre helado almendrado; cuando esta
finalizé, se abonaron las bebidas consumidas durante toda la estadia incluyendo lo
consumido en las habitaciones.

Imagen 18: Cerro Catedral

Fuente: fotografia propia, retratada el 24 de Junio de 2019

Imagen 19: Cerro Catedral

|

Fuente: fotografia propia, retratada el 24 de Junio de 2019

En la mafiana del sexto dia, se bajé el equipaje; en este momento el coordinador
comenz6 a discutir con dos sefioras porque esté habia tenido varios comentarios
desafortunados hacia ellas. En el desayuno, se les entregd a un grupo de personas
una encuesta de la agencia para que los calificaran (Anexo lll). Se emprendi6 el viaje
de regreso, realizando 3 paradas, en una de ellas a las 16.30 a merendar, durante la
cual se les entregd a los participantes del viaje las encuestas realizadas para el
desarrollo de dicho trabajo de investigacién. En el trayecto, una turista se descompuso
en el micro ya que padecia de diabetes, teniendo que agregar una cuarta parada.

El vigje finaliz6, el séptimo dia, en el mismo lugar donde comenz6 a las 5.45hs.
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Cabe aclarar que durante los dias del viaje, aparte de las excursiones adicionales
pactadas en el paquete, los turistas llevaron a cabo otras actividades, entre las que se
encuentran: el Lago Gutiérrez, un grupo lo visitd con lluvia el dia de arribo (Imagen
20); El Bolsén, en el dia que se hizo el camino de los 7 lagos, visitando la feria
artesanal en la cual habia pocos puestos por el clima (Imagen 21); pista de patinaje
para los tenian mejor estado, casino y bowling (Imagen 22); visita al centro tanto de
dia como de noche (Imagen 23) y Centro Civico (Imagen 24 y 25).

Imagen 20: Lago Gutiérrez

5

Fuente: fotografia que tomo uno de los integrantes del grupo, retratada el 21 de Junio de 2019

Imagen 21: El Bols6n

Fuente: fotografia que tomo uno de los integrantes del grupo, retratada el 22 de Junio de 2019

Imagen 22: Diferentes actividades tantos diurnas como nocturnas

G

Fuente: fotografia propia, retratada el 23 de Junio de 2019
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Imagen 23: Calle Mitre, cetro comercial de la ciudad
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Fuente: fotografia propia, retratada el 23 de Junio de 2019

Imagen 24: Centro Civico

Fuente: fotografia propia, retratada el 24 de Junio de 2019

Imagen 25: Centro Civico

Fuente: fotografia propia, retratada el 24 de Junio de 2019
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3.1.2 Percepciones de los responsables comerciales e institucionales
claves entorno a las barreras del Turismo Senior

En el siguiente cuadro se realizé un resumen con los detalles mas relevantes de las
entrevistas semi-estructuradas (Anexo I) donde se plantearon una serie de preguntas
a los informantes claves sobre el viaje por turismo a Bariloche, entre los que se

encuentran:

e Técnica en Turismo Natalia Berenguer responsable de la agencia “Salseando
Viajes y Turismo”, empresa minorista encargada de comercializar el viagje.

e Raul Casanave, coordinador del viaje.
responsable del

e Presidente Juana
participante de la experiencia.

centro jubilados

“Celebra

la Vida”,

ENTREVISTAS Agencia de Viajes Coordinador Centro de Jubilados
BARILOCHE “Salseando” Raul “Celebra la Vida”
e Transporte: subir y bajar Precio de los viajes en
e Dolores musculares lugar de calidad del senicio
e Muchas horas sentados La situacion econémica
e La comida, ya que no afecto los \viajes
Barreras e Transporte: subiry dicen sitienen alguna Transporte para subir
identificadas bajar — falta de un enfermedad y por eso no Bafieras, ya que la gente

escalon mas.

se les prepara menu
especial
Excursiones largas y
cansadoras

se resbala

Ubicacion del hotel, lejos
del casino en este caso
Comidas, por ejemplo
carne dura

e Buscar nuevas
experiencias Yy lugares
para ofrecerles

Desafios para
mejorar las
experiencias de
los adultos

Colectivos con ascenso y
acceso para personas
con discapacidad

Control de descanso a los
choferes

Banquito o escalera para el
micro

Mayor informacion de lo
gue incluye el paquete

Que se ocupen de llevar
valijas a la habitacion
Bafieras y bafios con
barandas

e Bariloche es uno de
los destinos “nuevos”
que se ofrecen para
este segmento

e Los paquetes no
incluyen asistencia
medica

¢ No se tiene en cuenta
el entorno hotelero

Otras cuestiones
importantes

Mujeres solas

Mayor flujo de Marzo a
Junio

Poca gente a la excursion
de los 7 lagos por mal
clima y extension de la
misma

La gente no avisa sise
siente mal o cosas que no
pueden comer

Mujeres solas, ya que a los
hombres les cuesta mas
salir

Ser reconocidos y tratados
bien por el coordinador
Sociabilizacion como
primer motivo de viaje

Las empresas de turismo
son las que los contactan
Es muy importante \iajar,
psicolégicamente les hace
muy bien

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.3 Percepciones de los Turistas Senior

Como se ha mencionado anteriormente, al finalizar la experiencia de viaje, se les
entregd una encuesta (Anexo Il) a los participantes mayores de 60 afios para que
puedan identificar y evaluar las barreras que ellos identificaron durante toda su
estadia, a partir de los cuales se obtuvieron los resultados que se expondran a
continuacion.

El contingente estaba conformado por el 67% de mujeres y el 33% restante por
hombres. De los cuales el 52,50% tiene entre 60-70 afios inclusive, el 27,30% entre
70-80 y el 20% entre 80-90. De estos, 6 de cada 10 personas era la primera vez que
visitaban la ciudad, lo que representa un 60%.

El grafico 6 muestra el nivel de accesibilidad, siendo 1 poco accesible y 10 totalmente
accesible, tanto de barreras geograficas en los paradores (rojo) y las excursiones

(azul); como fisicas en el hotel (verde) y transporte (violeta).

Gréfico 6: Accesibilidad en San Carlos de Bariloche

Percepcion de la accesibilidad
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B Accesibilidad en las Excursiones B Accesibilidad a los Paradores

Accesibildad Hotel B Accesibilidad Transporte

Fuente: elaboracion propia.

En términos de promedio, el 87,5% considera que la accesibilidad al hotel fue alta, es
decir que 9 de cada 10 personas lo considero relativamente (6) a totalmente accesible
(20).

Las excursiones y los paradores de los mismos, resultaron ser relativamente (6) a
totalmente accesibles (10), representado por 8 de cada 10, con un porcentaje del 85%
y el 82,5% respectivamente; es decir que el 20% (2 de cada 10) restante los consider6
a ambos entre poco (1) a relativamente poco (5) accesible.

El transporte resulto para 3 de cada 10 (30%) personas poco (1) a relativamente poco
(5) accesible, es decir que resulto accesible (6-10) para 7 de cada 10 (70%) de los
adultos mayores.
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Por otro lado, en cuanto a la experiencia gastronémica que se ofrecia en la media
pension dentro del hotel, 8 de cada 10 personas consideraron que se tuvo en cuenta
las necesidades de todos los integrantes.

En lo que refiere a la higiene del hotel, en términos de promedio y dentro de la escala
del 1 al 5, el resultado esté cercano al 98%, mientras en el transporte al 87,5%. Es
decir, que se observa como en ambos casos hay un consenso por parte de la mayoria
del grupo en considerarse satisfecho por la limpieza de estos.

El grafico 7, representa el nivel de exigencia que demandaron las actividades a los
integrantes del grupo, siendo 1 tranquilas y 10 totalmente cansadoras.

Gréfico 7: Nivel de exigencia de las actividades en Bariloche
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Fuente: elaboracién propia.

En este caso, se puede observar que 6 de cada 10 indican que las actividades
resultaron mayormente cansadoras (6-10).

Las barreras perceptuales se encuentran en el grafico 8, las cuales demuestran como
los turistas senior consideran el trato que reciben del coordinador (azul), choferes
(rojo) y personal del hotel (verde), en un rango del 1 malo al 5 muy bueno.
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Grafico 8: Percepcion del trato en Bariloche
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Fuente: elaboracion propia

A simple vista se puede observar, que el personal del hotel fue el que mayor
calificacién recibio por el 92,5% de los turistas, le prosiguen los choferes con el 77,5%,
lo que representa que hay un acuerdo por parte de los integrantes en la satisfaccion
del trato de estos.

Sin embargo, el trato del coordinador fue considerado por 4 de cada 10 personas
como relativamente malo (3) a malo (1), esto marca una tendencia ya que fue la
persona con quien mas tiempo compartieron los adultos.

El siguiente gréfico, indica la respuesta del coordinador ante las necesidades
planteadas por el grupo; siendo 1 poco compremetido y 5 totalmente comprometido.

Grafico 9: Respuesta del coordinador en Bariloche

Respuesta del coordinador ante las
necesidades del grupo
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Fuente: elaboraciéon propia.
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El grafico muestra que 6 de cada 10 personas del grupo considera que el coordinador
estuvo de comprometido (3) a totalmente comprometido (5) representado por el
62,4%. Mientras, 3 de cada 10 (37,5%) lo considera nada comprometido (1).

Por otra parte, las barreras econdémicas que encuentran los adultos mayores en el
vigje y de la manera que las perciben se muestran en el grafico 5; el mismo compara
el precio del viaje (azul), de los paradores (verde) y excursiones (rojo).

Gréfico 10: Percepcion de los precios en Bariloche

Percepcion de los precios

Muy Caro

Caro Precio de los paradores
M Precio de las excursiones
Relativamente Econdmico m Precio del viaje

Econdmico

Fuente: elaboracién propia.

En cuanto al precio del viaje el 80% (8 de cada 10) del grupo lo consider6 econémico a
relativamente econdémico, lo que significa que al 20% (2 de cada 10) personas les
resulto caro. Los paradores resultaron tanto para la mitad del grupo econémicos como
caros. Por otro lado, el precio de las excursiones resultaron para 6 de cada 10
personas entre caras y muy caras.

En cuanto a las barreras internas, 8 de cada 10 considera que viajar ayuda a su
crecimiento personal, y enuncian los tres motivos por las que viajan en grupo,
dividiéndolos a los mismos en 4 categorias, previamente mencionadas en el marco
teorico:

e Los motivos grupales son la principal razén que incentiva a los seniors
mayores de 60 afios a viajar mediante esta modalidad y con otras personas
con las que comparten toda la estadia; en el 100% de las encuestas hubo una
0 dos respuestas relacionadas a esta. De los cuales, 3 de cada 10 personas
mencionaron hacer amigos y conocer gente; 2 de cada 10 tanto por diversion o
entretenimiento como para compartir o relacionarse; 1 de cada 10 por
compafia o para sociabilizar; por uUltimo los mencionados por 1 sola persona
son: intercambiar ideas y opiniones, crear vinculos, disfrutar de momentos con
alguien, interactivo; y compafierismo.

o En segundo lugar, aparecen las motivaciones personales que tienen que ver
con la razén o deseo individual que lleva a cada adulto a realizar la travesia,
mas del 60% mencion6 una de estas, es decir que apareci6 en 6 de 10
encuestas: conocer Bariloche, nuevos lugares y la nieve; porque les gusta y
consideran lindo viajar. Por otro lado, encontramos las que aparecen
esporadicamente como: felicidad, crecer como persona, descansar, no tener
gue manejar, despreocupacion, placentero, practico, rapido e ir al casino.

e La motivacion social es la que da un status o hace pertenecer a un senior a
un grupo determinado, muchos lo hacen imitando a otras personas. Este
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motivo aparece en 4 de 10 encuestas y la que mas se repite es la contratacion
en la empresa junto a su organizacion. Luego, estan: no viajar en soledad; salir
de su hogar; se dio la oportunidad; me lo regalaron; seguridad y media pension
ofrecida en el paquete turistico.

e Por Ultimo, la motivacién familiar que se refiere a compartir tiempo con sus
familiares cercanos. Esta fue nombrada solamente por 1 de cada 10 personas,
entre los cuales aparecen: pasar tiempo en familiay porque su esposa compro
el vigje.

Es de suma importancia aclarar, que la respuesta que mas se repitid6 fue
“econdmico/barato” por un 50% del grupo. En mi opinion, se englobada en més de un
motivo. En primer lugar es grupal, porque el costo del viaje es menor cuando se realiza
en grupo y con un paquete ya armado. También, por una motivacion social porque les
permite a los adultos viajar, dandoles un status en la sociedad o imitando a los demas
seniors, no obstante esto los lleva a un motivo personal, ya que de esta manera
pueden conocer nuevos lugares a un precio accesible.

En cuanto a los obstaculos o barreras que les impidié o limitd la realizacion de
diferentes actividades durante el viaje, 6 de cada 10 adultos identifican hasta 3
obstaculos. A partir de las estas respuestas, se procedié a dividirlas en diferentes
categorias: transporte, hotel, ciudad de Bariloche, excursiones y coordinador,
identificando las barreras que aparecen en cada una de ellas segun Pefas Felizzola
(2011), y a partir de aqui se realizé una matriz con tres niveles diferentes: alto (rojo),
medio (amarrillo) y bajo (verde), dependiendo de la cantidad de personas que
identificaron una barrera. La importancia de esta es sistematizar las percepciones de
los adultos mayores en lo que refiere a barreras que se le presentan previamente,
durante y luego de su estadia en San Carlos de Bariloche, enfatizando cuales sony en
gue categorias y niveles aparecen las mismas con mayor frecuencia.

Matriz de doble entrada 1: Percepciones de los adultos mayores en lo que refiere a
barreras en Bariloche

Transpoerie Bariloche | Excursiones| Coordinador

Fisicas
Geograficas
Econdmicas
Humanas
Internas

Perceptuales _
I nivel Alto

Nivel Medio
Nivel Bajo

Fuente: elaboracion propia

En virtud de lo anterior, y a los efectos de sintetizar los principales hallazgos estos se
pueden dividir segun el siguiente criterio:

e En cuanto al transporte: las barreras geogréficas siendo el recorrido que el
adulto debe realizar para acceder al turismo segun Pefias Felizzola (2011),
fueron nombradas por 2 de cada 10 personas, entre las que se encuentran:
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micro sin banquito para subir y/o bajar del mismo, por lo que se pudo ver a la
misma gente del grupo asistir a los que tenian dificultades (Imagen 26) y
muchas horas de viaje. También, barreras internas las cuales tienen que ver
segun Pefas Felizzola (2011) con las condiciones personales, entre las que se
encuentran pocas paradas durante el viaje y el tiempo que se tardé en llegar al
destino.

Imagen 26: Parador Picun Leufl, Neuquén

Fuente:

Fuente:

fotografia propia, retratada el 21y 22 de Junio de 2019

En el hotel, las barreras fisicas segun Pefias Felizzola (2011) se relacionan con
la estructura del entorno que se opone a la independencia y desenvolvimiento
de la persona, la mismas fueron impedimentos a 1 de cada 10 turistas, tanto en
las comidas ofrecidas a los mismos, principalmente durante el plato principal,
dos de los casos observados fue la bondiola agridulce, la cual fue pedida sin
salsa y el filete de merluza con puré, ya que al preguntar a la persona sobre la
eleccion de la misma, la respuesta fue que preferia ingerir verduras, ya que
durante el viaje por los paradores no lo habia podido hacer (Imagen 27);
también uno de ellos considero la ducha como “resbalosa”, no obstante la
misma contaba con baranda para sostenerse (Imagen 27). En este, se
nombraron las barreras geogréficas en menor medida, tanto por la ubicacion
del mismo, el cual esta a una cuadra del Nahuel Huapi y el centro comercial de
la calle Mitre, el Centro Civico a 6 cuadras del mismo; como la distancia hasta
el casino que estaba a 9 cuadras (Imagen 28). También fueron nombradas las
calles aledafias al hotel, ya que habia subidas muy elevadas (Imagen 29).

Imagen 27: Ducha y comidas del Hotel Crans Montana

fotografia propia, retratada el 25 de Junio de 2019
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Imagen 28: Ubicacion del hotel en el mapa de Bariloche

Playa Ce m@ Puerto Ro u‘;}
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Casino de Bariloche

Fuente: Google Maps. Recuperado el 13 de Noviembre de 2019.

Imagen 29: Calles aledaias al hotel

Fuente: fotografia propia, retratada el 23 de Junio de 2019

12 de

e Cuando nos referimos a la ciudad de Bariloche, fue la que mayor barreras
presento, tanto geograficas como fisicas, 4 de cada 10 personas mostraron su
descontento con las condiciones climéticas presentadas en esos dias, ya que
estas impidieron las facilidades de desplazamiento dentro de la ciudad como a
las excursiones. Otra, de las barreras fisicas expuestas fueron: el estado de
las calles ya que el centro de la ciudad se encontraba en refaccion y con la
lluvia las mismas estaban resbalosas (Imagen 30), la organizacion del

municipio e informes turisticos deficientes.
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Imagen 30: Centro de Bariloche, en el cual se estan arreglando las calles
R |11 » [3 J B Sy 7.

Fuente: fotografia propia, retratada el 24 de Junio de 2019

Las barreras en las excursiones fueron un impedimento en 1 de cada 10
seniors. En cuanto a las fisicas, se hombraron que cuando llegaron al cerro
Otto se encontraba cerrado y que no pudieron bajarse a fotografiar el camino
de los 7 lagos, ambas debido al clima. Las econdémicas que se refieren segun
Pefas Felizzola (2011), al acceso econdémico de los adultos en cuanto al valor
de viaje como a su capacidad de pago; aparecioé el costo elevado de las
mismas; y las barreras internas fueron nombradas por una sola persona la cual
se sintié cansada por la realizacion de las mismas.

Con respecto al coordinador fueron nombradas las barreras asociadas a él, en
3 de cada 10 encuestas. En este caso, las barreras humanas que segun Pefias
Felizzola (2011) se refieren a la actitud de las personas frente a los
estereotipos o creencias que limitan o facilitan el acceso al turismo; fueron las
de menor grado, sintiéndose en descontento uno de los pasajeros que viajaba
solo y no lo dejaron compartir habitacién para poder relacionarse. También, las
barreras internas, ya que otra persona se sintio sola y considerd que el grupo
no fue unido, siendo que nadie de la empresa lo integr6. En mayor medida, las
barreras perceptuales por 2 de cada 10 personas, que segun Pefias Felizzola
(2011) son las condiciones relacionadas a la diversidad de la oferta en base a
los gustos y preferencias, se indicaron el trato del coordinador y la desatencion
por parte de este.

Por ultimo, el nivel de la experiencia de viaje, se ubica dentro de una escala del 1
(poco satisfecho) al 5 (totalmente satisfecho) el resultado esta cercano al 72,5%, lo
gue significa que 7 de cada 10 estan totalmente satisfechos (10); es decir que existe
un consenso de que la mayoria de los seniors se encuentran satisfechos con la
experiencia de viaje a San Carlos de Bariloche.

Realizando una sintesis de los datos mas representativos de las respuestas tabuladas
de las 40 encuestas realizadas:

Grupo conformado por el 67% de mujeres.

El 60% es la primera vez que visita la ciudad.

Cuando se clasificé del 1 al 10 la accesibilidad al transporte, a 3 de cada 10
encuestados les resulto poco accesible (1-5), sin embargo en las barreras
fueron nombradas por 2 de cada 10, esto permite observar que ciertos adultos
mayores lo clasificaron como poco accesible pero no lo percibieron como
obstaculo a la hora de realizar el viaje.
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3.14

El hotel fue clasificado por 9 de cada 10 como relativamente (6) a totalmente
accesible (10), no obstante 2 de cada 10 encontraron barreras. Lo que quiere
decir que la accesibilidad, siendo esta una barrera geogréfica, fue alta, pero en
cuanto al alojamiento los adultos percibieron barreras fisicas en mayor medida.
Las excursiones, 8 de cada 10 las clasificaron como accesibles (6-10), pero
solamente nombraron barreras 1 de cada 10, esto permite observar que las
mismas no presentaron grandes problemas. Con referencia al valor de estas, 6
de cada 10 dijeron que era elevado, sin embargo una sola persona lo nombro
como obstaculo econémico, es decir que se evidencia su precio alto pero no es
visto como una barrera.

En referencia al valor del precio del viaje, 8 de cada 10 (80%) lo consideraron
econémico, esto también se reflej6 por 5 de cada 10 (50%), en las
motivaciones que hacen que los adultos viajen en grupo.

El trato del coordinador, fue calificado por 3 de cada 10 como malo (1-3) e
identificado como barrera en la experiencia de viaje por la misma cantidad de
gente, es decir que el mismo representa un obstaculo tomando en
consideracion que es la persona con quien mas tiempo comparten los seniors.

Cabe aclarar, que en ninguna preguntas del formulario aparecian cuestiones
relacionadas a la ciudad de Bariloche, aunque esta fue mencionada por 4 de
cada 10 como un lugar donde se le presentaron obstaculos y barreras, lo que
refleja que debe tenerse en cuenta en los proximos trabajos relacionados al
turismo senior.

La satisfaccion del viaje fue 72,5%, pero el 60% identifico barreras, es decir
que estas no afectaron la satisfaccion de la mayoria del grupo pero si lo
hicieron en el 27,5% restante de los adultos.

Resumen del caso de estudio de San Carlos de Bariloche

A los efectos de sistematizar las diferencias identificadas, a través de la triangulacion
metodoldgica por cada uno de los actores participantes de la experiencia de viaje a
Bariloche: 1) turistas seniors, 2) entrevistados y 3) observacion participante, se
procedié a realizar un cuadro comparativo, enfatizando con colores los distintos
niveles (alto, bajo y medio) de las barreras que identificaron cada uno de ellos, el
mismo fue realizado previo a la experiencia de viaje para poder tenerlo en cuenta a la
hora de la observacion participante:
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Cuestionarios

Entrevistas

Observacion

BARRERAS

CONDICIONES A EVALUAR

ALTO | MEDIO

BAJD

ALTO

MEDIO

BAJD

ALTO | MEDIO

BAJD

*Condiciones relativas a |3 higiene en el transporte

*Nivel de accesibilidad en el transporte

*Condiciones de higiene relativas al hotel

*Arcesibilidad para el ingreso, ranstoy egresode
personas relativas al alojamient

*Accesibilidad dentro dela habitacion

*Calidad dela comida servida en el hotel

*Yariedad de comidas para todas las personas del grupo

GEOGRAFICAS

*Nivel de dificultades delas actividades realizadas durante

|35 excursiones

*Nivel de satisfaccion conrespectoa la duracion de las

EXCUMSiones

*4ccesibilidad en los paradores durante [as excursiones

*Accesibilidada las excursiones

*Condiciones derespeto, relativas al horano de descanso

ycomidas

ECONOMICAS

*Accesibilidad a las excursiones adicionales

*sccesibilidad alos precios delos paradores

*Nivel de cohesion del grupo

*Nivel detrato entrelos paricipantes del grupo

*Predisposicion del grupo ante 1as actividades queles
impane el guia

*Condiciones de superacion persoral porpartedel gupo

*Predisposicion de as personas para dejarse ayudar

PERCEPTUALES

*Condiciones de claridad en |a comunicacionsobre &

informacional grupo

*Calidad detrato del coordinadar

*Condiciones detrato de choferes y personal del hotel

ivel de n;alidad medidaen laaccesiblidad dela
informacion

Fuente: elaboracion propia

Con motivo de mejorar e identificar las variables relevantes para planificar y gestionar
un viaje por turismo a San Carlos de Bariloche, en funcién de las barreras que
enfrentaron los turistas seniors en dicha actividad, se realiz6 una matriz F.O.D.A.
Mediante la misma, se evidencian aquellas fortalezas (positivas), debilidades
(negativas) que son factores internos que crean o destruyen valor en la experiencia,
estas suponen riesgos. También, las oportunidades (positivas) y amenazas (negativas)
gue son factores externos que suponen desafios (Pérez Porto y Merino, 2017)
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Matriz F.O.D.A 2;

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Alta consideracién en cuanto a la higiene en el e Falta de accesibilidad en el transporte para
transporte y en el hotel. bajar y subir.
e Alta satisfaccién respecto a la calidad de trato e Falta de menus adaptados a los adultos.
recibida por parte del personal del hotel y de e Excursiones con precios caros.
los choferes. e Trato desatento por parte del coordinador.
e Alta satisfaccion respecto a la experiencia de e Falta de accesibilidad en el hotel: con desnivel
vigje. para acceder al restaurante, con escaldn alto
e Ubicacion céntrica del hotel: a una cuadra del en la entrada y bafios resbalosos.
centro comercial y a una del Nahuel Huapi. e Excursiones demasiados extensas que los

hace sentir cansancio.

e Falta de calidad en la informacion dada a los
integrantes del grupo de la experiencia.

e Seidentifica como necesaria promover
comidas mas saludables.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Viabilidad futura debido al bajo costo en el e Condiciones climaticas que afectan el acceso a
valor de los viajes grupales. las excursiones y atractivos turisticos.

e Posibilidad de aumentar el nivel de satisfacciébn | e Escasaaccesibilidad en la ciudad de Bariloche,
a los adultos ya que permite la superacion por sus calles aledafias y algunas en mal
personal de estos. estado.

e Mayor desarrollo en temporada baja ya que e Situacién econémica actual que hace que los
tienen disponibilidad. adultos viajen menos.

e Motivaciones grupales como principal razén e Paquetes que no tienen incluida la asistencia
por la que viajan en grupo. médica.

e Mejorar la gastronomia para asi poder mejorar e Regularizacién del transporte tanto del estado
la experiencia de \iaje. de los micros como el descanso de los

choferes.

Fuente: elaboracion propia.

En virtud de lo antes expuesto se puede decir que a pesar de los obstaculos y /o
barreras que fueron nombrados por el 60% del grupo, las mismas no influyeron en la
satisfaccion final que sintié el grupo ya que mas del 70% se encuentra satisfecho y
totalmente satisfecho con la experiencia de viaje. Lo que significa, que 30% estuvo de
acuerdo con que las barreras influyeron en la estadia del mismo.

3.2. CIuUDAD AUTONOMA DE BUENOS AIRES

3.2.1 Descripcion del itinerario

El domingo 30 de junio del 2019 se llevé a cabo la excursion con un costo de USD$
31.18 (cotizacion Banco Nacion a $44.90 con fecha 30/07/2019) e incluia visita a La
Boca, Museo del Inmigrante y Centro de Arte Contemporaneo - MUNTREF, almuerzo
en el Tablao Flamenco “El Naranjo”, sin bebida.

El transporte constaba de una combi y un minibds con capacidad para 19 y 24
personas respectivamente, ninguno de estos contaba con bafio (Imagen 31)

Se emprendi6 viaje a las 08.30 desde 25y 62, luego se levanto en la parada de 7 y 32
completando todos los lugares, en ambas paradas se generaron descontentos ya que
el transporte llego media hora después de la acordado con la empresa, se pudo
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percibir a la gente muy impaciente observando hacia la calle para ver en qué momento
arribaban las mismas (Imagen 31).

Imagen 31 : Grupo en 25y 62 e interior de la combi

oy

)

Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 20109.

Eran un dia soleado y frio. Cerca de las 9.00, camino a capital federal por la autopista
(Imagen 32), se procedié a dar el desayuno arriba del transporte, el cual consistia en
un café y un alfajor simple de chocolate.

Imagen 32: Distancia medida en automovil desde la Ciudad de La Plata, Buenos Aires
a Ciudad Autonoma de Buenos Aires
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Fuente: Google Maps. Recuperado el 29 de Agosto de 2019.

El primer lugar en visitar fue La Boca, dandoles una hora libre para que pudieran
recorrer y conocer la neuralgica calle de Caminito, se pudo ver a un grupo de sefioras
recorriéndolas, una de ellas con bastén siendo ayudada por otra compafiera, mientras
gue en la salida de una de las galerias estas mismas mujeres lo hacian por la rampa
(Imagen 33). En un momento del recorrido, un grupo de turistas estaban intentando
subir las escaleras para tomarse una foto colorida, aunque varias de estas, se
guejaban que les dolia la cadera, y que les costaba subir y bajar de la combi; mientras
otros bailaron tango (Imagen 34).
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Imagen 33: Calles del Barrio de La Boca
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Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 2019.

Imagen 34: Calle Caminito, La Boca

Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 2019.

Luego, se visitd el Museo de los Inmigrantes, habia dos guias del lugar esperando. Al
ver tanta gente, se decidio dividirlos en dos grupos para poder realizar el recorrido. La
charla comenz6 fuera del museo, donde muchos de los adultos comentaron que tenian
frio, gran parte se quedd durante la misma ya que les resultaba muy emociénate
porque sus padres e inclusive algunos de ellos siendo bebes de meses o hasta 1 afio,
habian llegado a Argentina y se habian hospedado aqui. En la imagen 35, se puede
observar, a la izquierda, parte del grupo escuchando, varios de ellos sentados (por
cansancio); y a la derecha, las personas que se sentian con frio y tomaron la decision
de esperar en el hall del antiguo hotel de inmigrantes.
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Imagen 35: Charla en la parte exterior del antiguo hotel de inmigrantes

Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 2019.

Después de aproximadamente cuarenta minutos, se subid al tercer piso para seguir
con la explicacion, algunos lo hicieron por escaleras y los que no podian, fueron por el
ascensor (Imagen 36). La charla durdé una hora y treinta minutos, lo que provocé que
muchos turistas se cansaran y al ser un espacio reducido (de descanso), un grupo
bajé al hall del museo a esperar que termine la visita (imagen 37). En la imagen 38,
una mujer “estirando las piernas” y a la derecha muchos seniors sentados descansado
y el resto parados.

Imagen 36: Ascenso a la antigua habitacion del hotel

Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 2019.
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Imagen 37: Tercer piso del museo de los inmigrantes

Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 2019.

Imagen 38: El hall del museo
N T e -

4
Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 2019.

Una vez finalizado el recorrido, los adultos podian retirar los certificados con la fecha
en la que sus familiares habian arribado al pais, la edad que tenian y el lugar del que
provenian (Imagen 39).

Imagen 39: Entrega de certificados en el hall del museo
\

Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 2019.
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Por ultimo, se almorzo en el Tablao Flamenco “El Naranjo”, donde las mesas eran de
2, 6 y 10 personas. De bienvenida servian cazuelas con diferentes aderezos y
verduras para untar. En la recepcion sirvieron un tapeo con comidas tipicas espafiolas
como: rabas, tortilla, papas envueltas con jamén crudo y empanadas gallegas;
acompafado con un show espafiol de bailarines, cantantes y guitarreros, invitando al
publico a participar. De plato principal se sirvi6 pechuga de pollo con salsa de
champifiones y papas espafiolas; a excepcion de un integrante vegetariano que se le
ofrecio un crepe de verduras y ricota con salsa fileto (Imagen 40), al no ser informado
previamente, su menu tardo un poco mas. El postre fue helado almendrado con salsa
de chocolate.

Imagen 40: Menues servidos en el restautante “Tablao Flamenco El Naranjo”

Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 2019.

Para finalizar el dia, se visit6 San Telmo, dandoles una hora de tiempo libre, donde
algunos decidieron ir a la feria y otros a merendar. Cerca de las 18.00 Hs. se regreso
ala Plata, y al llegar, se bajé a los turistas en Plaza Moreno.

3.2.2 Percepciones de los responsables comerciales e institucionales
claves en torno alas barreras del Turismo Senior

En el siguiente cuadro se realiz6 un resumen con los detalles mas relevantes de las
entrevistas semi-estructuradas (Anexo I) donde plantee una serie de preguntas a los
informantes claves sobre el dia de excursionismo o también llamado mini-turismo a la
Ciudad Autobnoma de Buenos Aires, entre los que se encuentran:

e Técnica en Turismo Natalia Berenguer responsable de la agencia “Salseando
Viajes y Turismo”, empresa que armo y comercializo el paquete.
Guia de Turismo Romina Suarez, coordinadora del viaje.

e Presidente Rubén y Secretaria Maria Esther, responsables del centro jubilados
“Aconcagua’, también participantes de la experiencia de viaje.
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ENTREVISTAS Agencia de Viajes Coordinadora Centro de Jubilados
CABA “Salseando” Romina “Aconcagua”
Ascenso y descenso al A la gente les cuesta
transporte monetariamente y porque
Combis y minibus sin bafio dejan la casa sola
Restriccion de movilidad Sufrieron maltrato por parte
propia ya que se requiere de la empresa
caminar y el transporte no Viajan una vez al mes
tiene acceso en todas las porgue la situacion
5 Transporte: subir y bajar calles o también porque econdmica influye, la
_ parreras — falta de un escalon tienen tiempo libre para mayoria cobra la minima
identificadas mas.

Faltan rampas vy las
veredas estan
destruidas en Capital

recorrer
Tuvieron que caminar por
adoquines para ingresar al
museo

La visita al museo es
extensa y no hay bancos
para sentarse durante la
misma.

En el restaurante habia
escalones para acceder a
las mesas y los bafios en
planta alta

Subir al micro y que no se
estacionen contra la vereda
Que lleguen tarde a
buscarlos

Que las combis no tengan
bafio

Desafios para
mejorar las
experiencias de
los adultos

Buscar nuevas
experiencias y lugares
para ofrecerles

Trabajar en la accesibilidad
de los destinos y lugares
visitados con adultos, ya
que faltan rampas para
personas con movilidad
reducida

Colocar barandas en las
escaleras

Implementar ascensores
Restaurantes con bafios en
planta baja

Visitas guiadas no tan
extensas o posibilidad de
tener asiento

Mejorar la carteleria con
letra grande y clara

Que se tomen precauciones
a la hora de estacionar
correctamente

Que tengan un escalon para
subir al transporte

Mejorar en el trato de la
gente que trabaja con la
persona mayor

Mejorar trato del coordinador
principalmente porque es
gente grande

Respetar horarios

Prohibir micros de dos pisos
en larga distancia

Otras cuestiones
importantes

Se trata de que en el
almuerzo este incluida
la bebida

Se busca calidad del
senicio por esto es que
se buscan restaurantes
buenos y novedosos
como el espafiol Tablao
Flamenco

En caso de problema
alimenticio, si avisan en
la agencia se cambia el
mend, sino lo ve la
coordinadora

Se le informa todo,
horario de salida y hasta
muchas veces el menu

Matrimonios, parejas,
solas/solas y amistades
Viajan todo el afio, ya que
no tienen obligaciones

El museo cuenta con
ascensor

Hay que tener en cuenta a
todo el grupo y la mayoria
siempre quiere recorrer y
tener tiempo libre

El transporte varia entre
micro, combi y minibus
Habla de que estan
prohibidos los banquitos
para subir y bajar del micro

Viajes importantes para las
personas que viven sola, es
un dia de fiesta

Las empresas los visitan,
preguntan y ven si es seria,
no les gusta cambiar de
empresa

Buscan empresas habilitadas
aungue no lo controlan
Buscan calidad, miran los
senicios y también tienen en
cuenta el precio

Sortean los liberados que les
da la empresa dentro del
grupo

Fuente: elaboracion propia
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3.2.3 Percepciones de los Turistas Senior

Como se ha mencionado anteriormente, al finalizar el dia de excursionismo al
“‘Domingo Flamenco”, se les entregd una encuesta (Anexo Il) a los 40 participantes
mayores de 60 afios para que puedan identificar y evaluar las barreras que ellos
identificaron, a partir de los cuales se obtuvieron los resultados que se expondran a
continuacion.

El grupo se conformé por turistas de entre: 60-70 afios, que eran el 25%; 70-80, con
cantidad mayoritaria de integrantes que representa el 37,5%; 80-90, con un promedio
del 25%; y mas de 90 afos, con un porcentaje minoritario del 12,5%, es decir, 1 de
cada 10.

7 de cada 10 seniors que integran el grupo son mujeres, lo que comprende un 70%, el
mismo porcentaje se da también para adultos que ya habian visitado la ciudad en

otras ocasiones.

En el proximo grafico, se muestra la accesibilidad que los turistas encontraron en las
excursiones (azul) y transporte (rojo), siendo 1 poco accesibles y 10 totalmente
accesibles.

Grafico 11: Accesibilidad en CABA

Percepcion de la accesibilidad

24
22
20
18
16

14
12 B Accesibilidad excursiones

B Accesibilidad transporte

[uny
ON D OO

Fuente: elaboracion propia

En primera instancia se puede observar que hubo una alta accesibilidad tanto en las
excursiones como en el transporte, lo que representa que a 8 de cada 10 y a 6 de
cada 10 turistas, les resulto accesible (6) a totalmente accesible (10) respectivamente.
No obstante, el transporte resulto a 3 de cada 10 poco accesible (1), y las excursiones
fueron percibidos por 1 de cada 10 como poco accesibles (1).

Por otro lado, 9 de cada 10 seniors (88%) consideraron que la experiencia
gastrondmica tuvo en cuenta las necesidades de todos los integrantes del grupo,
mientras que 1 de cada 10 considero lo contrario.

En cuanto a la higiene del transporte, la misma fue clasificada en una escala del 1
(poco limpio) al 5 (totalmente limpio), el porcentaje final fue del 93%, es decir que hay
un consenso por parte de la mayoria del grupo en considerarlo limpio (3) a totalmente
limpio (5).
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En el gréfico 12, se puede observar el nivel de exigencia que demandaron las
actividades a los adultos mayores durante todo el dia, siendo 1 tranquilas y 10
totalmente cansadoras.

Grafico 12: Nivel de exigencia de las actividades en CABA

Nivel de exigencia gue demandaron las
actividades

20

ol \

Fuente: elaboracion propia

En este caso, a 5 de cada 10 (50%) excursionistas, las actividades le resultaron
tranquilas (1) a relativamente tranquilas (5); mientras que a 4 de cada 10 (40%)
restante le resultaron relativamente cansadoras (6) a totalmente cansadoras (10).

Cuando nos referimos a las barreras econémicas y a la percepcion general que tienen
los adultos respecto al precio del viaje, el 77,5% (8 de cada 10 seniors) considero que
el valor de este fue econdmico a relativamente econdémico. Sin embargo, al 15% de los

turistas les resulta caro y al 7,5% muy caro.

En cuanto a las barreras perceptuales, los adultos califican el trato del coordinador
(azul) y choferes (rojo), dentro de las escalas de 1 (muy malo) al 5 (muy bueno):

Grafico 13: Percepcion del trato en CABA
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Fuente: elaboracién propia
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Se puede observar que la mayoria de los integrantes (8 de cada 10), calificé el trato de
bueno (3) a muy bueno (5), en ambos casos. No obstante, cabe aclarar que los
restantes (2 de cada 10 integrantes) percibieron el trato del coordinador como muy
malo (1).

Con respecto al grafico anterior, el mismo se relaciona con la pregunta de ¢como
respondio el coordinador ante las necesidades planteadas por el grupo?, la respuesta
coincide en que 8 de cada 10 personas lo consideraron comprometido (6) a totalmente
comprometido (10), lo que significa que hay un acuerdo por parte del grupo.

En cuanto a las barreras internas, el 95% considera que viajar ayuda a su crecimiento
personal. Por otro lado, enuncian los tres motivos por las que viajan en grupo,
dividiéndolos a los mismos en 4 categorias, previamente mencionadas en el marco
tedrico:

e Motivacién grupal: esta es la principal, muchos de los integrantes nombraron
al menos dos de estas razones, es decir que hubo un acuerdo en que esto es
lo que mas los incentiva a viajar en grupo. La amistad y hacer amigos fue
nombrada por 4 de cada 10 personas; le prosigue compafiia con 2 de cada 10;
diversion, disfrutar, compartir, comunicacion y sociabilizacion con 1 de cada 10.
Por otro lado, las que aparecen con frecuencia esporadica son: comparierismo,
relacionarse con gente de su misma edad y pertenecer a un grupo.

e Motivaciones personales, representan un resultado cercano al 90%, lo que
significa que aparece en 9 de cada 10 respuestas de las encuestas. Las que
mas se repiten son: me gusta y conocer en 2 de cada 10; alegria y felicidad en
1 de cada 10 respectivamente. Los que solamente aparecen una vez: conocer
museos, conocer nuestra cultura, aprender, despejarse, me enriquece, cambie
mi mente, comer, despreocupado, olvidarse de los problemas, vitalidad y
reirme mucho.

e Motivacién social, es la tercera razon que mencionan 4 de cada 10 seniors.
La comodidad, salir de casa y organizacion es elegida por 1 de cada 10.
También mencionaron respuestas tales como: estoy sola; olvidarme de los
problemas; organizan todo; respeto; amabilidad; seguridad; viaje placentero;
me gusta tener una actividad los fines de semana y salir de la rutina.

e Motivacion familiar: es la menos repetida, elegida por solo 1 de cada 10
adultos, con respuestas como: viajar con mi hermana, viajar en pareja y mi
familia quiere que salga de casa.

Otra de las respuestas que aparece es “centro de jubilados”, con una frecuencia de 1
cada 10; la cual se interpreta, que al permitir que las personas formen parte de un
grupo, puedan relacionarse y disfrutar de las diferentes actividades dentro del mismo,
se integren a la motivacion social y grupal.

Dos de los encuestados, mencionaron lo econdmico, englobado en 3 motivaciones:
social, grupal y personal; esta condicion permite un status en la sociedad: viajar,
disfrutar en forma grupal y conocer diferentes lugares.

En cuanto a los obstaculos o barreras que les impidi6 o limitd la realizacion de
diferentes actividades durante el excursionismo, 4 de cada 10 adultos identifican hasta
3 obstaculos. A partir de estas respuestas, se procedié a dividirlas en diferentes
categorias: transporte, excursiones, restaurante y coordinador, identificando las
barreras que aparecen en cada una de ellas segun Pefias Felizzola (2011), y a partir
de aqui se realiz6 una matriz con tres niveles diferentes: alto (rojo), medio (amatrrillo) y
bajo (verde), dependiendo de la cantidad de personas que identificaron una barrera.
La importancia de esta es sistematizar las percepciones de los adultos mayores en lo
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gue refiere a barreras que se le presentan previamente, durante y luego de su dia de
mini turismo a Ciudad Auténoma de Buenos Aires, enfatizando cuales son y en que
categorias y niveles aparecen las mismas con mayor frecuencia.

Matriz de doble entrada 3: Percepciones de los adultos mayores en lo que refiere a
barreras que se le presentan en CABA

Transporte | Excursiones | Restaurante | Coordinador

Fisicas
Geograficas
Econdmicas

Humanas
Internas

Perceptuales ]

I Nivel Alto

Nivel Medio
Nivel Bajo

Fuente: elaboracion propia

En virtud de lo anterior, y a los efectos de sintetizar los principales hallazgos estos se
pueden dividir segun el siguiente criterio:

e En cuanto al transporte, hay que recordar que la travesia fue en un minibas y
una combi. Las mismas presentaron barreras geogréficas ya que 2 de cada 10
personas, indicaron que no contaban con banquito para ascender y/o
descender (Imagen 41) y que el mismo no tenia bafio. En menor medida (1 de
cada 10) mencionaron barreras internas, en la cual el chofer aparte de que se
demord en la hora acordada de salida, se dirigi6 de mala manera con un
integrante del grupo (Imagen 31); y, con respecto a las barreras fisicas, una
sefiora se quejo de que la sentaron en el fondo y consecuencia de los golpes
(que son mas intensos en ese lugar) le dolia la cadera.

Imagen 41: Ascenso al transporte

Fuente: fotografia propia, retratada el 30 de Junio de 20109.
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e En las excursiones, se observan 3 tipos de barreras. En las fisicas, 2 de cada
10 personas expresaron que estuvieron demasiado tiempo parados; la visita a
La Boca fue corta y en horario muy temprano por lo cual no habia casi
artesanos; en el museo no se escuchaba lo que el guia decia y este no
esperaba a los que subian en el ascensor para proseguir la charla; y 4 de cada
10 personas, se quejaron del frio el cual les impidio el disfrute de actividades al
aire libre, y haciendo alusion a las barreras geogréficas afecté dentro del
museo ya que el mismo se mantiene como en la antigiedad y no cuenta con
calefaccion, aparte de que la visita fue demasiado extensa. Y las perceptuales,
es que por falta de tiempo, no se llegd a visitar la galeria de arte que se
encuentra anexa al museo.

e En el restaurante, 1 de cada 10 personas encontraron barreras internas (no
gusto el show y el almuerzo fue muy tarde); barreras humanas por una persona
vegetariana y fisicas porque la comida estaba fria.

e En cuanto al coordinador, fue mencionado por 1 de cada 10 turistas. En este
caso, las barreras perceptuales fueron las principales: trato desatento, falta de
informacion sobre el viaje y demasiado tiempo libre en el mismo. Por otro lado,
las internas, tras la confusion de excursion por parte de un integrante que crey6
ir a Homero Manzi, y haber citado a todo el grupo demasiado temprano.

Por ultimo, en el gréfico 9 indica el grado de satisfaccion de los turistas seniors durante
el excursionismo, en una escala del 1 (poco satisfecho) al 5 (totalmente satisfecho):

Gréfico 9: Grado de satisfaccion de los excursionistas

Calificacion de la experiencia de
excursionismo

30

e / 28

20 /

15 /
10

Fuente: elaboracion propia

En términos de promedio el resultado esta cercano al 80%, lo que significa que 8 de
cada 10 excursionistas estan satisfechos (3) a totalmente satisfechos (5); existe un
consenso de que la mayoria de los seniors se encuentran satisfechos con el
excursionismo a Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Sintetizando los resultados representativos obtenidos de las 40 encuestas realizadas a
los mayores de 60 afios durante el regreso del dia de excursionismo en CABA, se

puede observar:

¢ Que el grupo se conformo por el 72,5% de mujeres, de las cuales 1 de cada 10
mayores de 90 afios.
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3.2.4

El 70% ya habian visitado la ciudad en otras oportunidades.

Cuando se clasifico del 1 al 10 la accesibilidad al transporte, a 3 de cada 10
encuestados les resulto poco accesible (1-5), sin embargo en las barreras
fueron nombradas por 2 de cada 10, lo que implica que por mas que resulte
poco accesible, esto no representa un obstaculo o barrera para ciertos adultos.
Las excursiones, 8 de cada 10 las clasificaron como accesibles, sin embargo 3
de cada 10 encontraron barreras en esta, permite observar una contradiccion
por parte de los integrantes del grupo, ya que las consideran accesible pero a
la vez aparecen barreras fisicas y geograficas con un nivel elevado cuando se
les preguntan los obstaculos que les impidié la realizacién de actividades.
Estas fueron consideradas por el 40% como relativamente cansadoras a
totalmente cansadoras, pero ninguna persona lo nombro como un osbtaculo,
es decir que por mas que las excursiones resultan cansadores, las mismas no
representan una barrera a la hora de realizar el miniturismo.

En referencia al valor del precio del viaje, 8 de cada 10 lo consideraron
econOmico, pero cuando se consultaron las motivaciones este no fue una de
las razones por las que se realiz6 el viaje, de esta manera se considera que la
parte econdmica no influyo en la decisién de realizar el excursionismo.

El trato y el compromiso del coordinador, fue calificado por 2 de cada 10 como
muy malo (1), este también fue reflejado por las mismas personas en las
barreras, marcando una tendencia ya que es la persona responsable a cargo
del grupo y quien debe generar una relaciéon de confianza entre los mismos.

Resumen del caso de estudio de Ciudad Auténoma de Buenos
Aires

A los efectos de sistematizar las diferencias identificadas, a través de la triangulacion
metodoldgica por cada uno de los actores participantes del excursionismo a Capital
Federal: 1) turistas seniors, 2) entrevistados y 3) observacién participante, se procedié
a realizar un cuadro comparativo, enfatizando con colores los distintos niveles (alto,
medio y bajo) de las barreras que identificaron cada uno de ellos, el mismo fue
realizado previo a la experiencia de viaje para poder tenerlo en cuenta a la hora de la
observacion participante:
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Observacion

Cuestionarios | Entrevistas Participante
BARRERAS CONDICIONES A EVALUAR ALTO [ MEDIO| BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO| ALTO | MEDIO | BAJO
*Condiciones relativas ala higieneen el ransporte - -
*Mivel de accesibilidad en eltransporte
EISICAS *Accesibilidad dentro del restaurante
*Calidad dela comida servida en el restaurante -
*Variedad de comidas paratodas |as personas del grupo
*Nivel de dificultades de as actividades realizadas durante
el excursionismo
GEOGRAFICAS

*Mivel de satisfaccion con respecto ala duracion delas

visitas realizadas durarte el dia de excursionismo

*Accesibilidad alas actividades

ECONOMICAS

*Accesibilidad al dia de excursionismo

HUMANAS

*Mivel de cohesion del grupo

*Mivel detrato entre los participantes del grupo

INTERNAS

*Predisposidon del grupo ante |as actividades que es

impone &l guia

*Condiciones de superacian personal por parte del grupo

*Predisposidon de [as personas para dejarse ayudar

PERCEPTUALES

*Condiciones de claridad en 2 comunicacion sobrela

informacion al grupo

*Calidad detrato del coordinador

*Condiciones defrato de choferes

*Nivel de calidad medida enla accesibilidadde lainformadion

Fuente: elaboracién propia

Con motivo de mejorar e identificar las variables relevantes para planificar y gestionar
un dia de excursionismo a Ciudad Autonoma de Buenos Aires, en funcion de las
barreras que enfrentaron los turistas seniors en dicha actividad, se realizé una matriz
F.O.D.A. Mediante la misma, se evidencian aquellas fortalezas (positivas), debilidades
(negativas) que son factores internos que crean o destruyen valor en la experiencia,
estas suponen riesgos. También, las oportunidades (positivas) y amenazas (negativas)
gue son factores externos que suponen desafios (Pérez Porto y Merino, 2017).
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Matriz F.O.D.A3:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Alta consideracién en cuanto a la higiene en el
transporte y al hotel.

Alta satisfaccién respecto a la calidad de trato
de los choferes.

Alto nivel de satisfaccién por el show dentro del
restaurante.

El grupo se fusiono bien y lograron un gran
nivel de unidn.

El restaurante adapta su menu en caso de
enfermedad alimenticia o vegetarianismo.

El MOUNTREF tiene una visita guiada muy
extensa, no cuenta con suficiente espacio para
el reposo durante la misma.

El restaurante cuenta con el bafio en planta alta
y hay desniveles dentro del mismo.

No se respetan horarios por parte de la agencia
y choferes, lo que genera molestias en los
adultos.

Falta de accesibilidad en el transporte para
subir y bajar, y en caso de combis que no
cuentan con bafio.

Muchas horas libres para caminar, ya que estos
no pueden hacerlo por su estado fisico o edad.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Motivaciones grupales como principal razén por
la que los seniors realizan excursionismo en
grupo.

La Boca y San Telmo, cuentan con lugares que
ahora son reconocidos como accesibles.
Creacién de nuevos paquetes de excursionismo
a la ciudad debido a la cercania con La Plata.
Viabilidad futura debido a un valor

relativamente econémico.

Situacion econdémica, ya que se desarrollan
mas cantidad de viajes cortos y no tantos
largos.

Condiciones climaticas como frio que pueden
afectar la experiencia.

Falta accesibilidad en CABA, ya que no hay
suficientes rampas y las veredas estan rotas.
El MOUNTREF aln no aparece en la listade
prestadores turisticos accesibles de la ciudad.
Falta de una ley que regule el uso de escalera
para subir al transporte.

Fuente: elaboracion propia

En virtud de lo antes expuesto se puede decir que a pesar de los obstaculos y /o
barreras que fueron nombrados por el 40% del grupo, las mismas no influyeron en la
satisfaccion final que sintié el grupo ya que mas del 80% se encuentra satisfecho y
totalmente satisfecho con la experiencia de viaje. Lo que significa, que solamente el
20% concordo con que las barreras influyeron en la experiencia del mismo.

3.3 ANALISIS COMPARATIVO DE LOS CASOS DE ESTUDIO

A los efectos de sintetizar las diferencias identificadas para los dos casos de estudios
analizados, se conform¢ el siguiente cuadro comparativo:
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BARILOCHE

BUENOS AIRES

Mayor flujo de marzo a junio.

El grupo estaba compuesto por turistas de
hasta 90 afios.

El paquete incluye trasporte, alojamiento y
media pensioén.

Son grupos que realizan mayormente viajes
por turismo.

Méas de la mitad del grupo era la primera vez
que lo \sitaba.

Se identificaron un gran porcentaje de
barreras en transporte, hotel, en la ciudad,
excursiones y coordinador.

Los horarios se cumplieron bien.

Las calles de la ciudad no son accesibles, son
empinadas.

Falta de menus adaptados.

El precio del viaje resulto econdmico, siendo
esto uno de los principales motivos de vigje.
Precio de las excursiones elevado, por lo que
gran parte del grupo no las realiz6.
Excursiones extensas para \iajar y estar
arriba del micro.

70% del grupo satisfecho con la experiencia.
60% identificaron barreras, pero en la
satisfaccion final afectaron al 30%.

Falta de accesibilidad dentro del hotel, con
respecto a la entrada, al restaurante y a los
bafios de las habitaciones.

Los adultos del centro de este centro de
jubilados buscan precio, no calidad.

Poco nivel de cohesidn entre los participantes
del vigje.

Todo el afio, disminuyendo en temporada alta.
El grupo cuenta con personas adultas de més
de 90 afios.

Dentro del paquete de excursionismo estaba
todo incluido.

Son grupos que realizan mayormente
excursionismo.

El 70% ya habia vsitado la ciudad en otras
oportunidades.

En este caso Unicamente se identificaron
barreras en transporte, excursiones,
restaurante y coordinador.

Los horarios no se respetaron.

La ciudad cuenta con lugares accesibles pero
las veredas y calles estan en mal estado.

El menu se adapta.

El precio del excursionismo resulto
relativamente econdmico.

Se percibe un mal estar por el tiempo libre,
donde hay que caminar.

Excursién al MUNTREF extensa y con poco
espacio para el descanso.

80% del grupo satisfecho con la experiencia.
40% identificaron barreras, pero solamente le
afectaron en la experiencia total al 20%.
Falta de accesibilidad en el restaurante, por
bafios en planta alta y desniveles.

Los adultos en este caso buscan una relacién
costo/calidad.

Alto nivel de cohesién entre los integrantes
del grupo.

Fuente: elaboracion propia
En cuanto a las similitudes de ambos casos:

e Grupos conformado por mayor cantidad de mujeres y existe un consenso por la
mayoria de los actores claves que los grupos se conforman en gran parte de
personas solas.

e Consenso por parte de ambos grupos e informantes claves en considerar la
accesibilidad al transporte como una barrera tanto para ascender como para
descender del mismo.

e Percepcion de satisfaccion respecto a la higiene en el hotel, transporte y del
trato del personal de ambos.

e Algunos de los adultos percibieron el trato del coordinador en ambos casos
como malo y desatento, hay un consenso por parte de los representantes de
ambos centros de jubilados que los que trabajan en turismo deberian de ser
personas mas atentas, con mejor caracter y que reconozcan a la gente.
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Los centros de jubilados, coinciden con que cada vez es mas dificil viajar, que
la situacion econdmica produjo una baja en estos y que la mayoria cobra la
jubilacién minima.

e Elmotivo grupal es la principal razon por las que viajan los adultos.

e En los casos de estudio, las excursiones se perciben con accesibilidad alta
pero a la vez son nombrados en los obstaculos que se les presentan a los
adultos.

e En ambos casos, los adultos consideran que viajar ayuda a su crecimiento
personal y con respecto a esto, los centros de jubilados enfatizan que es muy
importante ya que les genera felicidad, aunque la gran mayoria pone excusas a
la hora de realizar un viaje como por ej..“dejo mi casa sola”.

e Por ultimo, en ambos casos la experiencia fue satisfactoria aunque se hayan

presentado obstaculos o barreras durante las mismas.

También se puede observar que tanto los adultos como los entrevistados, estuvieron
en total acuerdo que las principales barreras aparecen en el transporte, ya que el
mismo presenta un alto grado de inaccesibilidad para subir y bajar. Por otro lado, se
enfatizan las barreras dentro de los hoteles, ya que estos no estan preparados en su
totalidad para poder recibir este segmento.

Es importante remarcar que tanto en el viaje por turismo como en el excursionismo
aparecen diversas barreras para los turistas seniors, asociadas a los lugares visitados
principalmente por la extension de la visita a estos y porque los mismos no cuentan
con lugares para el descanso. En cuanto al tiempo libre, que se les da a estos,
principalmente en el excursionismo, surgen obstaculos ya que a varios adultos les
cuesta caminar y a veces el transporte los deja alejados de estos lugares.

Tal como se puede ver, el viaje por turismo y el excursionismo es una parte muy
importante en la vida de los adultos mayores, ya que uno de los principales motivos
por los viajan, ademas les permite: ser parte de un grupo, estar acompafados y ser
reconocidos. No obstante, existen una serie de barreras que impide el normal
desarrollo de la actividad, lo que implica que no todos se queden satisfechos con la
experiencia de viaje.
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CONCLUSIONES

Esta investigacion se ocup6 de estudiar e identificar las principales barreras que
afectan al turista senior, es decir adultos mayores de 60 afios en la experiencia de
vigje por turismo con pernocte y excursionismo sin pernocte. Para ello, se abordaron y
compararon los casos de San Carlos de Bariloche y Ciudad Autbnoma de Buenos
Aires.

En el mundo este segmento toma relevancia ya que el nivel de poblacion de adultos
mayores ha aumentado significativamente en los Ultimos afios. No existe consenso por
parte de los autores sobre una definicidén clara de turismo senior. Es un grupo muy
importante para el desarrollo del turismo mundial, ya que estos consumidores realizan
sus viajes, principalmente por ocio, en temporada baja, tienen mayor disponibilidad
horaria para viajar, nivel de renta elevado, aumento de la esperanza de vida por los
avances en la medicina y un cambio en la mentalidad, ven el viajar como una manera
de sociabilizacion y de salir de la rutina. Esté se puede clasificar y determinar segun la
edad cronoldgica y jubilatoria de las personas, abarcan generalmente de 55 afios en
adelante. Segun la OMT (2014), los adultos son beneficiarios del turismo social (esta
integrado por el sector de menores recursos econémicos y algunos nunca tuvieron la
posibilidad de viajar) y del turismo accesible (para que puedan desarrollarse de
manera independiente durante la actividad, sin barreras que les impidan o limiten el
disfrute de la misma).

En lo que respecta al caso de Argentina, se observé que se trata de uno de los lugares
mas envejecidos de Latinoamérica, por esta razén el segmento de los turistas senior
esta en constante crecimiento. No obstante, en nuestro pais son llamados turistas de
la tercera edad, pero esta denominacion no resulta representativa para el segmento de
hoy en dia. Por otro lado, existe un marco normativo débil, que regule la actividad que
estos llevan a cabo.

En cuanto, a los casos de estudios, surge que son grupos conformados por mujeres, y
personas solas, cuyo principal motivo de viaje es grupal, ya que favorece el contacto
con sus pares. La actividad ayuda al crecimiento personal. La experiencia fue
satisfactoria en ambos casos. La principal barrera identificada, tanto por los propios
adultos como por los actores y responsables institucionales, fue el transporte, ya que
este no cuenta con la accesibilidad adecuada: falta de rampa para ascender y/o
descender, poco espacio entre los asientos, choferes sin descanso, micros de dos
pisos, combis sin bafios, entre otras. En menor medida, se presentan obstaculos en el
alojamiento y comidas, creando en ocasiones experiencias negativas o
insatisfacciones. Surge, por otro lado la falta de capacitacion del coordinador e
informacion brindada a los adultos por parte de la agencia de viajes. Ademas, se
constata que existe una gran discrepancia entre los obstaculos o barreras percibidas y
la valoracion final con respecto a la experiencia de viaje y/o excursionismo.

Luego de haber presentado todo esto, considero que se deberian hacer mejoras en el
plano tanto pablico como privado, para disminuir o incluso eliminar las barreras, ya que
debido al indice de la poblacion envejecida, cada vez son mas los que requieren de
servicios e instalaciones turisticas accesibles. Todas las personas, en algin momento
de sus vidas, van a requerir de servicios accesibles, pudiendo también ser potenciales
turistas seniors.

En mi opinion, deberia darse un nuevo giro al turismo senior, un nuevo cambio en la
valoracién de la persona adulta mayor, tanto en la igualdad de derechos como de
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reconocimiento por parte de la sociedad y poder gozar de la actividad turistica como
cualquier otra persona.

Por ultimo, se cree que este trabajo ha proporcionado ideas interesantes acerca de las
barreras que afrontan los senior en ambas experiencias y cémo ellos las perciben;
mostrandose también una clara ausencia por parte del estado en cuanto a politicas
publicas y normativas que avalen a este tipo de personas. Pudiendo considerarse
futuras investigaciones sobre cuales son las cuestiones psicoldgicas que hacen que
los adultos mayores perciban la actividad de manera satisfactoria aunque durante la
misma se les presenten diferentes barreras y/o obstaculos.

En virtud de lo anterior, dentro de los resultados que se pueden destacar de este
trabajo, cabria indicar las siguientes recomendaciones:

» Se deberia partir por evitar las barreras en el transporte principalmente las
geogréficas, y una de las alternativas para lograrlo es por medio de rampas o
escaleras para ascender y descender del mismo. También, para este tipo de
turismo deberian utilizarse micros de un solo piso, ya que a los adultos les
dificulta la movilidad dentro del mismo. Por otro lado, deberia controlarse el
estado de los micros y el descanso adeudado de los choferes.

» Evitar barreras fisicas en el hotel, colocando en la entrada una rampa con una
pendiente suave. En cuanto a las habitaciones, deberian tener una superficie
considerable para que puedan moverse tranquilamente por la misma sin
elementos que bloqueen el desplazamiento. Es recomendable que el bafio
cuente con ducha en lugar de bafiera, que tenga baranda tanto adentro de esta
como cerca del inodoro para que puedan moverse con mayor facilidad.

» Con frecuencia aparecen barreras fisicas durante la experiencia gastronémica,
cada empresa especializada en turismo senior deberia asegurarse que en el
hotel donde ofrecen la media pensién o restaurantes que se ofrecen dentro del
paquete, el menua sea equilibrado: sin sales, ni frituras, con carnes blandas, ya
que en los adultos son muy comunes las enfermedades como hipertension,
diabetes, entre otras.

» Los restaurantes ofrecidos a este segmento deberian tener bafio en planta baja
y no contar con desniveles dentro del mismo, o caso contrario contar con
ascensor y rampa.

» Seria aconsejable que todo el personal, este capacitado para brindarle un trato
cordial a los adultos, principalmente el coordinador que es la persona con la
gue comparten toda la estadia, y de esta manera poder bajar el impacto de las
barreras perceptuales.

» Al ser adultos, deberian incluirles la asistencia médica en el paquete y dentro
del alojamiento contar con la misma en todo momento, con el fin de prevenir
cualquier urgencia.

» Se deberian realizar excursiones las cuales no sean muy extensas, para que
de esta manera los adultos puedan sentirse tranquilos y no tengan que estar
percibiendo el cansancio constantemente.

» Previo al viaje, tener en cuenta la accesibilidad con el transporte a la excursion
0 lugar visitado, para que de esta manera los adultos, no tengan
inconvenientes con calles y veredas en mal estado.

» En los atractivos y lugares turisticos, los carteles deberian ser en letra grande y
clara.

» La informacion que reciben los centros de jubilados no siempre es completa,
por lo que se recomendaria que las agencias, previo al viaje, hagan llegar toda
la informacion a los mismos, para que luego no se generen situaciones
incomodas entre los adultos y la agencia.
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ANEXOS

ANEXO I: ENTREVISTAS A LOS INFORMANTES CLAVES

La entrevista semi-estructurada, tiene como objetivo recabar informacion sobre las
barreras que se les presentan a los turistas seniors tanto en Bariloche como en Ciudad
Auténoma de Buenos Aires Yy se les realiz6 a diferentes informantes claves:

e Entrevista a Salseando Viajes y Turismo

Responsable a cargo de realizar la entrevista: Mariana Del Valle

Responsable de la agencia: Técnica en Turismo Natalia Berenguer

Fecha: 03/12/2019

1. M.D.V: “;Cuanto tiempo hace que ofrecen paquetes para adultos?”

N.B.: “Desde que estamos aca, 6sea depende, Néstor que es el duefio de la agencia
hace 18 afos, la agencia tiene 4 afos es decir, que hace ese tiempo que prestamos el
servicio aca.”

2. M.D.V: “¢En qué época se desarrolla el turismo tercera edad?”
N.B.: “En temporada baja.”

M.D.V.: “¢;Qué meses serian?”

N.B.: “De Marzo a Junio y de Agosto a Noviembre.”

3. M.D.V: “;Qué tipo de paquetes son los que ofrecen? ¢Qué incluyen tanto
paraviajes por turismo como para excursionismo?”

N.B.: “Completo todo: el traslado, el alojamiento y las comidas.”

M.D.V. “;Media pension?”

N.B.: “Depende del circuito, puede ser media pension o pension completa.”
M.D.V.: “¢Y en excursionismo?”

N.B.: “Tratamos siempre de que tenga el almuerzo incluido con la bebida como para
gue no tengan problemas.”

4. M.D.V. “;Cudles consideras que son los destinos y requisitos mas
buscados por este tipo de turistas?”

N.B.: “En realidad antes eran destinos clasicos, hoy los abuelos de la tercera edad es
como que estén... Osea, hoy una persona de 60 afios no se considera de la tercera
edad, entonces busca destinos que ya no son clasicos como Carlos Paz y Merlo, sino
gue buscan otras experiencias, se tiran mucho al exterior también y viajes que por ahi
gue antes no se animaban a hacer, incluso en avion. Por ejemplo: el sur es un destino
y el norte argentino también. Antes se tiraban mas a un termas, a un Merlo y de eso
como que la gente ya esta cansada y busca destinos nuevos, por eso esta surgiendo
los Esteros del Ibera, 0 como hacemos nosotros la salida del carnaval de Corrientes, el
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tren patagonico con Bariloche, Villa La Angostura y las Grutas. Estan buscando, otras
alternativas, ya fuera de los clasicos.”

5. M.D.V.: “;Qué tipos de barreras crees que se le pueden presentar aellos
tanto en viaje por turismo como en excursionismo?”

N.B.: “El traslado, el transporte.”
M.D.V: “;Por ejemplo?”

N.B.: “Subir a los micros, la falta de un escalén mas, a veces los micros son muy altos.
Después recorriendo Capital, no tenes muchas rampas, las veredas estan destruidas.
Pero mas que nada, yo la traba, la noto en el transporte, en el subir y bajar de los
micros.”

M.D.V.: “¢;Con respecto alos hoteles?”

N.B.: “Los hoteles no todos cuentan con ascensor, que para el pasajero nuestro es
fundamental. Los que tienen escaleras de entrada, no tienen rampa y pasamanos. Lo
mismo en las habitaciones, tampoco suele haber agarraderas en las duchas, ahora
igual le estan poniendo a la mayoria, ya que es mas obligatorio.”

M.D.V: “; Se tiene en cuenta la ubicacion del hotel?”

N.B.: “El entorno hotelero no se tiene en cuenta, si tiene subida, bajada, ripio, no lo
tengo en cuenta. De cualquier manera las excursiones siempre salen desde la puerta
del hotel y los ayuda el coordinador, si tiene rampa 0 acceso para personas con
discapacidad, mucho mejor. Depende el destino, buscamos que este cerca del centro,
pero en el caso de Merlo, el Hotel Flamingo esta re lejos del centro pero el hotel esta
genial, en el medio de la sierra, depende el destino si esta bueno que este cerca o
lejos del centro. El que tenemos en Bariloche esta en el centro.”

6. M.D.V.. “;Qué criterios tienen en cuenta para elegir prestadores
gastrondmicos al momento de disefiar los paquetes?”

N.B.: “Calidad del servicio, hacemos un estudio de relacién costo- beneficio pero mas
gue nada buscamos la calidad del servicio, por esto es que buscamos bueno y
novedoso como el griego, el arabe, el espafiol como el Tablao Flamenco, 6sea
buscamos la calidad méas que el costo.”

M.D.V.: “.En caso de que haya alguna persona celiaca, diabética, con alguna
enfermedad alimenticia?”

N.B.: “El pasajero nos informa y nosotros se lo informamos al restaurante. Tratamos
de que nos lo informen a nosotros, pero este fin de semana tuvimos dos personas
celiacas que no nos lo habian informado y la coordinadora lo aviso en el restaurante
directamente y les cambiaron el menu sin problema. Si a mi me avisan, yo lo aviso
automatica pero de cualquier manera le modificaron el menu sin ningn problema.”

7. M.D.V.: “4En caso de que haya un accidente durante el viaje?”

N.B.: “Si tiene la asistencia médica contratada, el coordinador llama a la asistencia. En
caso contrario, se trata de acompafiarlo hasta donde se pueda. Siempre se trata de
hacer lo mas que se puede para asistirlo, no es que se lo deja abandonado. Por
ejemplo, una Sra. que se le cay6 a Ayelen (refiriéndose a una coordinadora) yendo
para La Rioja, en Villa Maria, se cayd y se fracturo un brazo, la coordinadora la
acompafio, se tomd micro y se volvio a La Plata, nosotros le pusimos un remis desde
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la terminal a la casa. No trasladamos familiares pero tratamos de que la mujer pueda
llegar hasta su domicilio. En ese caso, le tomamos como retencion la primera noche
de hotel y el resto del dinero del viaje le quedo para futuros viajes, 6ésea hay una
retencion pero es minima.”

8. M.D.V.: “;Cuéles considera que son los principales desafios de cara a
mejorar las experiencias de los adultos mayores al momento de hacer
turismo?”

N.B.: “Que pregunta rebuscada, me mataste. Para mi, lo que te decia hoy, que la
gente esta cansada de hacer todo lo clasico, entonces el desafio nuestro es buscar
nuevas experiencias y nuevos lugares para ofrecerles otras opciones para que puedan
conocer.”

9. M.D.V.: “Previo al viaje, ;qué se le informa al pasajero?”

N.B.: “Todo. Las excursiones, indumentaria, horario de salida, es mas muchas veces
salen hasta con el menu de lo que van a comer durante todas las noches.”

e Entrevista al coordinador de San Carlos de Bariloche

Responsable a cargo de realizar la entrevista: Mariana Del Valle

Responsable a cargo del grupo: Raul Casanave

Fecha: 25/11/2019
1. M.D.V.: “2En qué época hay mayor flujo de turistas de la tercera edad?”

R.C.: “De Marzo a Junio es cuando mas jubilados visitan Bariloche.”

2. M.D.V. “¢De qué manera se conforman principalmente los grupos de
adultos mayores de 60 anos?”

R.C.: “Las mujeres solas siempre son mayoria en este tipo de grupos.”

3. M.D.V.; “Previo al viaje, ;se le informa alos adultos el valor de las
excursiones adicionales?”

R.C.. “Siempre se le da un informe de viaje donde a parte del valor del viaje y las
excursiones, se les da informacion sobre dicho destino. Cuando ya subieron al micro,
se les vuelven a explicar las excursiones, las formas de pago y también se informa que
las mismas pueden cambiar por clima o politicas de la empresa. Todos los dias a la
hora de la cena, se les va a informar las actividades del dia siguiente.”

4. M.D.V: “En tu opinion, ;cuéles son las principales barreras que se le
presentan a este tipo de personas durante el viaje?”

R.C.: “Debido a su edad, tienen muchos dolores musculares por las que se quejan
todo el tiempo”

M.D.V.: ¢Quejas de que tipo?

R.C.: “Son viejos les gusta quejarse por todo. Otra es subiry bajar del micro, la
cantidad de horas que estos permanecen sentados y por esto les agarran
generalmente los dolores. En cuanto al hotel, siempre que tenga ascensor no genera
muchos problemas, por ahi se resbalan en las duchas, pero en el Crans Montana hay
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para agarrarse. La comida es un problema, yo siempre pregunto a ver si hay alguien
con dieta especial, pero muy pocos las informan, una vez llegada la hora de la cena,
comienzan a aparecer personas pidiendo un menu especial, lo bueno es que esta la
isla en el centro del restaurante con las entradas en las que hay gran variedad para
todos los gustos y en el hotel siempre tratan de resolver el problema en el instante.
Vos misma viste, que una sefiora vomito en el micro por no haber dicho que era
diabética, se comié todo y termino mal.”

5. M.D.V.: ¢Y en cuanto alas excursiones?

R.C.: “Es relativo segun la excursion, si son de dia entero, es cansador para ellos y no
las realizan. Vos fijate lo que paso en el Camino de los 7 Lagos que solo fueron 10
personas, desde ya que nos tocé lluvia pero también es por la duracion de la misma.
Bueno... la excursion al Tronador, ya no la vendemos més porque los mayores tenian
gue estar mucho tiempo sentados y la terminan pasando mal.”

6. M.D.V: “Cuando se presenta alguna situacion extraordinaria con algun
adulto del grupo, ¢de qué manera se resuelve? Por ejemplo: accidente
como caida.”

R.C.: *Cuando hay un accidente, generalmente son caidas, ya que en esa edad es
muy comun, bajando del micro, en las excursiones o duchas del hotel. Lo primero es
observar el pasajero, ver de qué forma fue la caida y asi poder tomar los recaudos
necesarios. Sies de gravedad, se llama a la ambulancia y si es necesario se lo lleva al
hospital mas cercano. Muchas veces las personas viajan ya sintiéndose mal y no
avisan, muchos han fallecido dentro del micro durante el viaje o en el hotel, es
importante que siempre me avisen lo que les pasa por mas que sea una pavada”

M.D.V.: “¢ Que sucede con el resto del contingente cuando pasa esto?”

R.C.: “Si es leve, la persona que se lesiono sigue con el resto del grupo. Y si es un
accidente méas grave, yo acompafé a la persona. Si pasa en una excursion el guia
local se queda con el grupo. Si es dentro del hotel, aviso en recepcion para que avisen
a los del grupo que me ausente. Siempre tratando de que no se quede solo. Nunca
hacemos abandono de persona.”

7. M.D.V.: “¢Cuales considera que son los principales desafios de cara a
mejorar las experiencias de los adultos mayores al momento de hacer
turismo?”

R.C.: “Lo primero que deberia de tenerse en cuenta, son los colectivos, sies que el
vigje se realiza en ese medio de transporte, que todos tengan acenso y acceso para
discapacitados’.

e Entrevistaalacoordinadorade Ciudad Autbnoma de Buenos Aires

Responsable a cargo de realizar la entrevista: Mariana Del Valle

Responsable a cargo del grupo: Guia de Turismo y futura Licencia Romina Suarez

Fecha: 11/12/2019
1. M.D.V.: “2En qué época hay mayor flujo de turistas de la tercera edad?”

R.S.: “Por lo general todo el afio, debido a que son los que tienen mayor libertad para
viajar dado que ya no cumplen con ninguna obligacion laboral. Pero, si hablamos de
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salidas grupales, solemos tener bajas en época invernal y durante el verano digamos,
enero y febrero, debido a las altas temperaturas a las que tienen que estar expuestos.”

2. M.D.V.: “De qué manera se conforman principalmente los grupos de
adultos mayores de 60 anos: ¢;familias? ;parejas? ¢personas solas?”

R.S.: “Se componen de matrimonios o parejas, solos/solas y amistades. Es poco
frecuente que viajan familias completas.”

3. M.D.V.: “En tu opinién, ;cuales son las principales barreras que se le
presentan a este tipo de personas durante el mini-turismo?”

R.S.: “Como barrera principal y la mas importante es la restriccion de movilidad propia
con la que muchos cuentan. En este tipo de turismo se requiere, en la mayoria de los
casos, de caminar debido a que las unidades no siempre tienen acceso en todas las
calles o porque se brinda un tiempo libre para recorrer lugares. No siempre, los adultos
mayores, son conscientes de que tienen que caminar y como no pueden hacerlo por
mucho tiempo, eso les molesta.”

4. M.D.V.. “En el caso de la excursion “Flamenquito”, ;qué tipo de barreras
identifica usted que se le presentan?”

R.S.: “En este caso puntual, la unidad nos tuvo que dejar en la entrada y los pasajeros
tuvieron que caminar, bastante por adoquines, hasta llegar a la entrada del museo. Lo
positivo es que el museo cuenta con ascensor. En el restaurante habia unos
escalones para acceder a las mesas y con esto teniamos que estar atentos para que
no se produzca ningun accidente. Los bafios estaban en planta baja. Cuando
visitamos San Telmo les dimos 1:30/2:00hs aproximadamente, esto en pasajeros que
tienen movilidad reducida suele ocasionar molestia pero nosotros como coordinadores
debemos tener en cuenta a todo el grupo y la mayoria quiere recorrer y tener el mayor
tiempo posible para hacerlo.”

5. M.D.V.: “;Cuales son las actividades que se realizan durante ese dia?”

R.S.: “Se realiza la visita al Museo de los Inmigrantes, luego se disfruta de un
almuerzo/show de flamenco en un tablao. Por la tarde se visita el barrio de San Telmo,
donde se da un tiempo libre para recorrer a gusto.”

6. M.D.V.: “Cuando se realiza la visita al Museo de los Inmigrantes, ¢aparece
algun impedimento?”

R.S.: “Si, la visita guiada al museo es extensa por lo que deben estar parados durante
casi dos horas. El lugar no cuenta con asientos a no ser que no participen y se queden
en la unidad (micro) o en planta baja. Esto suele pasar cuando tenemos pasajeros con
bastén o problemas de rodillas.”

7. M.D.V.: “En cuanto al transporte, ; Qué barreras se presentan?”

R.S.: “En cuanto a las unidades, estas van variando de acuerdo a la cantidad de
pasajeros que manejamos en las salidas. Solemos usar unidades de doble piso y en
este caso contamos con bafios o también trabajamos con combis y minibas donde no
tenemos bafios y por ese motivo debemos hacer paradas técnicas de 15 a 20 minutos
para hacer uso de sanitarios. Aca es importante hacer mencién al ascenso y descenso
de pasajeros de la unidad, es algo que les cuesta mucho y suelen exigir el uso de
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algun “banquito” que les ayude a reducir la distancia entre el micro y la calle. Pero
muchas veces no comprenden que estan prohibidos por ley ya que suelen ocasionar
gue los pasajeros se caigan y sufran lesiones.”

8. M.D.V.: “Cuando se presenta alguna situacion extraordinaria con algun
adulto del grupo, ¢de qué manera se resuelve? Por ejemplo: accidente
como caida.”

R.S.: “En este caso, si el pasajero pago asistencia médica se utiliza esa como primera
opcién y en caso de no haberla contratado se procede a usar la asistencia publica. Si
el accidente se produce con la unidad, ésta debe contar con un seguro por pasajero.”

9. M.D.V.: “;Cuales considera que son los principales desafios de cara a
mejorar las experiencias de los adultos mayores al momento de hacer
turismo?”

R.S.: “Para mejorar la experiencia de los adultos mayores es necesario trabajar en la
accesibilidad en los distintos destinos y/o lugares que visitamos con los contingentes.
No todos tienen rampas para el paso de sillas de rueda o personas con baston que no
pueden subir escalones. Deberian: colocar barandas en las escaleras, los restaurantes
deben tener bafios en planta baja, si es posible implementar el uso de ascensores.,
visitas guiadas no tan extensas o en todo caso que el adulto mayor tenga la posibilidad
de tomar asiento, y por uUltimo mejorar las carteleras con letras grandes y claras.”

e Entrevista al Centro de Jubilados “Celebra la Vida”

Responsable a cargo de realizar la entrevista: Mariana Del Valle

Responsable a cargo del Centro de Jubilados: Sra. Presidente Juana

Fecha: 02/12/2019

1. M.D.V: “;Cuan importante son los viajes dentro del centro de jubilados?”

J.. “Son muy importantes, yo lo siento para mi también, a mi dar una vuelta en micro
ya me pone bien, salir del encierro, salir del televisor, hay mucha gente que est4 sola,
come sola y vive sola y esta sola. Pero estan los grupos, yo no sé quién invento los
grupos, gracias a Dios, es muy importante porque venis charlas, yo les hablo de
empoderarse del lugar, no de apoderarse, que vengan que les guste, que pongan el
mantel, que lo hagan suyo pero tener un lugar, que les pertenezca, tener donde estar,
donde ir, a mucha gente les hace bien, te agradece. Muchas veces tienen pretextos,
pero una vez que vienen te lo agradecen, te aman, psicolégicamente les hace muy
bien. Viene mucha gente sola, a veces con amigas, generalmente mujeres porque a
los hombres les cuesta mucho salir. Yo acd no soy Juana, soy Celebra la Vida,
estamos aca desde el 2013.”

M.D.V.: “Entonces, ;Qué consideras como importante a la hora de viajar?”

J.: “Que el coordinador sepa los nombres de las personas, que te reconozcan es
importantisimo, que te reconozca a mi me da una satisfaccion, es lindo. La
socializacién es el primer motivo por el van los adultos, son grandes y les gusta que
los traten bien, yo siempre trato de incluirlos, mas cuando estan solos.”

2. M.D.V.: “4Cbdmo contactan con las empresas que les ofrecen viajes?”

J.: “A mi me han ofrecido y han venido aca también, varias empresas, firmas que no
conozco, siempre le pido referencia a otros grupos. La empresa que esta hoy mas a
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tiro, mas accesible, buena y de calidad es Pedraza, después esta Noche y Dia,
también Salseando pero te cobran la calidad. El precio va en cuantas personas
pongan en una pieza, Pedraza por mas que la gente no se conozca, ponen 4,y de a 2
no ponen nada. Noche y Dia y Salseando son mas caras pero no ponen 4 en una
pieza, sino conoces a nadie, vas sola, para que no haya problemas. Pedraza no tiene
hoteles con ascensor, a veces mandan a gente que no puede subir al tercer piso y ahi
se genera un problema, es para discutirlo.”

3. M.D.V: “;Cuales son los requisitos que se tienen en cuenta a la hora de
comercializar un viaje dentro del centro?”

J.: “Nosotros no nos fijamos en requisitos, sino en el precio. Ahora hay muchos que se
fijan por internet y ven los comentarios a veces de los hoteles. Pedraza no nos da
informacioén, nos dice solamente que el hotel queda cerquita del centro, y cuando
llegas esta a 15 cuadras, pero ellos son los mas baratos, no compiten con los precios.
Otras empresas mas caras, ofrecen mejores servicios, y en los viajes largos a veces
las elegimos, a Bariloche que fue el viaje en el que vos fuiste, la elegimos porque
estaba barata y ahi sabiamos bien la informacién, teniamos costo de las excursiones,
nombre del hotel y todo, lo Unico que varios se quejaron porque estaba lejos del casino
y les gusta jugar, ¢viste?, la gente es desagradecida muchas veces.”

M.D.V.: “¢De qué manera influye la situaciéon econémica?”

J.: “La situacion econémica de estos ultimos dos afio afectd digamos, el tema de los
viajes como que hubo menos gente viajando, pero aca por ejemplo trato de que sean
mas de diez porque me vienen a buscar o siendo trece, yo no pago. Lo que mas se
fijan siempre es en cuanto salen los viajes y de eso depende la cantidad de gente que
va.”

4. M.D.V.. “;Cudles considera que son las principales barreras al momento
de realizar turismo por parte de los adultos mayores?”

J.: “Enel transporte para subir, las bafieras que la gente se resbala y les faltan
agarraderas, y en las comida. También tienen g ver, el tema de dénde ubicar a la
gente mas grande, la comida también porque por ejemplo yo tengo implantes tengo
bastantes problemas con la encia y no tengo hueso, lo que hace que comacon
bastante dificultad y a veces la carne es dura.”

5. M.D.V.: “;Cuales considera que son los principales desafios de cara a
mejorar las experiencias de los adultos mayores al momento de hacer
turismo?”

J.: “Los micros importantes, que estén mas controlados porgque es a cama caliente y a
micro caliente. El microllega, bajo a la gente, fueron los choferes, comieron y vuelven
a salir a la ruta. ¢ Qué digan ellos que descansan? Que se lo cuenten a otro, nosotros
a veces llegamos a las 10 y otro grupo sale después de nosotros a las 10. Falta mas
control en los micros, y que los choferes descansen. También en los micros, que
pongan un banquito o escalera para subir y bajar. Otra cosa, es que falta informacion,
eso es importante también, que nos digan bien el hotel donde esta, la direccion. Las
bafieras es importantisimo, que los bafios también tengan agarraderas, porque cuando
uno se sienta después le cuesta levantase, que sean preparados para la tercera edad
las escaleras y los bafios principalmente. Ahy con las valijas, que alguien las suba a la
habitacion, que no te ayudan, que sean depositadas en la puerta del dormitorio, que
no bajemos y subamos con las valijas, hay personas que no pueden y nadie las ayuda.
También, que siempre tengan café. Que los viajes sean mas largos que 4 noches
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porque te la pasas viajando, la persona mayor se cansa, por ahi es para que no se
vayatanta plata pero tenes mas tiempo de viaje que lo que disfrutas.”

e Entrevista al Centro de Jubilados “Aconcagua”

Responsable a cargo de realizar la entrevista: Mariana Del Valle

Responsable a cargo del Centro de Jubilados: Sr. Presidente Rubén y Sra. Secretaria
Maria Esther

Fecha: 04/12/2019
1. M.D.V: “;zCuan importante son los viajes dentro del centro de jubilados?”

M.E.: “Son importantes, en el sentido de la persona que vive sola. Porque para ellos es
un dia de fiesta porque estan con gente como cuando vienen aca. Salen, les gusta
comer bien, pasarla bien, caminan. Por ejemplo, el domingo pasado fuimos a Pilar, a
un campo, las sefioras caminan, compran plantas, les gusta salir en salida de un dia.”

M.D.V.: ¢Y en salidas de mas dias?

M.E.: “Les cuesta... les cuesta monetariamente y dejar la casa sola. Eso es lo que
vemos aca, ;no? Después esta el que puede un poco mas.”

R.: “Hay gente que lo hace y hay otras que miden todo, digamos que queda la casa
sola, que si tienen mascotas, entonces eso se inclina mas a los viajes de un dia.”

2. M.D.V: “¢Cémo ustedes contactan a las empresas que les ofrecen los
viajes?”

R.: “Bueno mira, el contacto lo hace la misma empresa. No sé si ellos sacan el centro,
los nuevos centros pero nos han venido a visitar ellos.”

M.E.: “Viene el promotor y se presentan. Lo estudiamos”

R.: “De acuerdo a la propuesta que nos tiran, 6sea es todo lo mismo pero buscamos
que sean empresas serias, que no hayamos tenido inconvenientes, pero igual, es
como todo hay que conocerla”

M.E.: “Vino una empresa a ofrecerse, todo bien y después desaparecio, nos
enteramos que estafaban a los jubilados. Con el duefio de la agencia con la que
viagjdbamos, tuvimos una mala experiencia, maltrato a dos mujeres de aca. Ese dia
arranco mal, llovié y cuando llegaron a Chascomus, la coordinadora los largo solo.
¢ Coémo vas a largar a un grupo de gente grande sola?”

R: “Es una pena, nos llevabamos bien, el servicio era de calidad, yo no le doy la razon
a ninguna de la dos partes, pero una de las sefioras que trato mal era la
vicepresidenta. El problema en concentro fue el maltrato hacia la gente; yo defiendo a
la gente. Yo le dije, es un negocio para vos, no podes tratar la gente de esa manera,
sino se va la gente, se le sale la cadena. Nosotros nos comunicamos con otro centro
gue habian tenido problemas también. Yo siempre tengo que cuidar a ellos, tratando
de hacer un balance entre las dos partes, buscando un punto medio... Nosotros
cuando comenzamos recibimos una oferta de Jai tur, dejaron una lista con todo,
también recibimos por carta Noche y Dia y bueno después aparecio Salseando. Han
venido otros, pero no nos gustaron las formas.”

M.D.V.: “¢Qué es lo que toman mas en cuenta?”
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R.: “Miramos todo, preguntamos como son los servicios, no te digo que demos lujos
pero tampoco... tenemos gente que puede viajar y pagar que se inclinan por Noche y
Dia, en el movimiento que hacemos nosotros es la mas cara que tenemos. El resto de
la gente se fijja. La economia es algo muy importante, vos calcula que nosotros
cuando empezamos teniamos poca gente, los primeros 6 meses 40 personas Yy
actualmente 200 y pico, y dentro de estos todos se fijan. Hace menos de 3 afios que
estamos.”

M.E.: “La situacion econdémica influye mucho. Hay muchos jubilados que cobran la
minima.”

M.V.D.: “¢ Con qué frecuencia viajan?”

M.E.: “Una vez al mes, se arma el vigje. A nosotros nos preguntan si vamos, Si
decimos que si, arrastramos a un monton de gente. Que nosotros vayamos, les da una
seguridad.”

R: “Yo a la gente siempre le digo, la empresa tiene una forma de trabajo y hay que
respetarla, si ustedes saben que la empresa dice no paro mas que en los lugares
donde levante a la gente, porque se levantan a hablar con el chofer para que les pare
en cualquier lugar, a veces hay choferes gauchos que lo hacen y si tienen un
accidente después ¢ qué pasa?, esa es unay la otra si el chofer no quiere, no lo vas a
tratar mal porque no te quiere parar donde vos queres. Entonces, respeten las reglas
como son. Yo hasta que no baje el Ultimo que esta bajo nuestra responsabilidad, no
puedo dejar el micro, tienen un problema, ¢y qué haces? No me gusta ir, porque
después voy y reniego, prefiero quedarme, estamos todo el dia aca.”

3. M.D.V: “;Cudles son los criterios que se tienen en cuenta a la hora de
comercializar un viaje dentro del centro?”

R.: De nosotros hacia la empresa, que este habilitada, que tenga los papeles en regla.
Tampoco se los pedimos, pero algunos te las traen y eso nos conforma para decir que
no hay problema. Nosotros confiamos en ellos, capaz que algunos que son los mas
baratos, no tienen ni seguro pero con los demas, yo calculo que esta todo bien.”

4. M.D.V: “Previo al viaje, ; Qué informacién reciben?

M.E.: “Lo que se va a hacer en el vigje, los servicios, por ejemplo: en el caso de un
dia, sabemos que nos van a dar el desayuno, el almuerzo, que hay alguien que canta.”

5. M.D.V.: “¢Cudles considera que son las principales barreras al momento
de realizar una excursion ?”

M.E.: “La primera es subir al micro, a veces el chofer no puede estacionar contra el
cordon. Hay algunos que no tiene cajoncito.”

R.: “La gente con impedimento va abajo, ya pedimos nosotros y lo reservamos. Otra
de las polémicas, es que la gente que va arriba siempre quiere ir adelante, y cuando
llega el micro, generalmente viene con gente y es medio problemético, entonces a
veces genera pelea con los demas que ya estan arriba. También pasa, que nos dicen
una horay llegan mas tarde, la gente llega siempre media hora antes de la salida y
hasta que llega el transporte se genera mal estar. Las combis tampoco tienen bafio.”

M.E.: “Siempre que la gente vuelve, le preguntamos céomo fue el servicio. En caso de
un problema, lo hablamos con la agencia. No me gusta estar cambiando, que cumplan
como deben. En este centro, sorteamos los liberados, siempre hacemos lo justo.”

87|Pagina



6. M.D.V.: “;Cuales considera que son los principales desafios de cara a
mejorar las experiencias de los adultos mayores al momento de hacer
turismo?”

R.: “Lo que hay que mejorar son todas cosas bésicas, que tomen precauciones
cuando estacionen para que la gente pueda subir. Que tengan un escalén, algo o un
micro que se incline un poco para que puedan subir. Hay gente que no viaja porque
dice que le queda muy alto por las piernas, esa es una complicacion que habria que
solucionar y que no es dificil. Y después bueno, mejorar en las atenciones lo que es
tanto el transporte como la gente que trabaja con la persona mayor. Yo entiendo que a
veces las personas mayores son peores que los chicos pero los que se tienen que
saber manejar la situacion son los de la agencia.”

M.D.V.: “¢Mejorar en qué sentido?”

R.: “En la parte del coordinador, yo no me quejo de la atencion, cada uno hace lo que
puede, pero si se puede por ahi mejorar la forma de cada uno, hay muchos
coordinadores que tienen mal caracter y a la gente mayor, vos les das un poco de
joda, un chiste, musica, te reis a la par de ellos, diciendo cualquier pavada y te los
pones en el bolsillo. En cambio, hay algunos que son... a veces hay que mejorar
cositas, respetar los horarios y no llegar una hora después.”

M.E. “La gente mayor es muy puntillosa con el horario. Si llegas tarde, la gente se
pone impaciente y llegan a pedir que les devuelvan el dinero para no viajar y eso
complica todo.”

R.: “Son puntos chiquitos, pero nos beneficiamos todos. Hay cositas siempre. Hemos
vigjado con otros centros y nos damos cuenta que para ellos es todo normal. Ojala
mejoren y traigan micros Okm asi viajamos mucho mejor pero ya pedimos mucho, a
veces los micros salen con problemas y se rompen, porque los choferes tienen que
cumplir con un horario. Otra cosa, se deberian prohibir los micros de dos pisos y que
sea un unico piso para larga distancia, porque estos en pendientes elevadas pueden
volcar y siempre hay mas gente arriba.”

ANEXO II: ENCUESTAS A TURISTAS SENIORS

e Modelo que se utiliz6 para encuestar a los adultos mayores de 60 afios
tanto hombres como mujeres, en el regreso hacia La Plata, del viaje por
turismo alaciudad de San Carlos de Bariloche.

ENTREVISTA A TURISTAS SENIOR

H objetivo de la siguiente entrevista busca identificar las barreras que se les presentan a los adultos mayores, que
forman parte de las actividades de viaje por turismo a la Ciudad de San Carlos de Bariloche. Cabe aclarar que es
anonimo y la informacion recabada sera utilizada en un trabajo de tesis de grado para obtener el titulo de “Licenciatura
en Turismo” de la Universidad Nacional de La Plata.

1) Edad:

2) Sexo.Marque con una“X".

Femenino I:l Masculino I:l Otro l:l
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3) ¢Es la primera vez que visitas San Carlos de Bariloche?

Si

No

4)  ¢ldentifico algin obstéaculo que impidié o limito la realizacion de actividades durante el viaje?

Si

w [

En caso de la respuesta afirmativa, mencione 3 como maximo:

5) Del 1al5, ;Cémo calificarias tu experiencia durante el viaje? Siendo 1 “poco satisfecho”y 5 “totalmente

satisfecho”.

4 ls]

HBAE

6) Del 1al10, ¢Qué gradode accesibilidad encontr6 enlas excursiones? Siendo 1 “poco accesibles”y 10

“totalmente accesibles”.

1|2 3|4 5|6

7|8|9|10|

7) Del 1al10, ¢Qué nivel de exigenciale demandaron las actividades? Siendo 1 “tranquilas” y 10 “totalmente

cansadoras”.
1|2 3|4|5 6|7|8|9|10|

8) Del 1al10, ;Como calificarias la accesibilidad en los paradores de las excusiones? Siendo 1 “poco

accesibles” y 10 “totalmente accesibles”.

[1f2lalals|olr]afo]uo]

9) Del1

accesibles”.

|1 2|3 4|5|6|7|8|9 10
10) Del 1 al 5, ;Cémo calificarias la higiene del hote

[1]2]ala]s]

al 10, Como calificarias el nivel de accesibilidad al hotel? Siendo 1 “poco accesibles” y 10 “totalmente

? Siendo 1 “poco limpio” y 5 “totalmente limpio”.

11) ¢Consideras que la experiencia gastronomica del hotel, tuvo en cuenta las necesidades de todos los

integrantes del grupo?

s [ o

12) Del 1 al 10, 4Como calificarias el nivel de accesibilidad al transporte? Siendo 1 “poco accesibles”y 10

“totalmente accesibles.

[ slol7]elo]uo]

[1]2]s
13) Del1a 3

[1l2]s]als]

P
15, iComo calificarias la higiene del transporte? Siendo 1 “poco limpio” y 5 “totalmente limpio”.

14) ¢Qué percepcion general tiene respecto al precio del viaje? Marque con una “X” la opcién correcta.

Econémico

Relativamente Econémico

15) ¢Qué percepcion generaltiene respecto al precio de las excursiones? Marque con una “X” la opcién correcta.

Econémico

Relativamente Econémico

16) ¢Qué percepcion generaltiene respecto al precio de los paradores? Marque con una “X” la opcion correcta.

Econémico

Relativamente Econémico

Caro
Muy Caro

Caro
Muy Caro

Caro

Muy Caro
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17) Del 1 al 10, 4Como consideras la relacién entre los integrantes del grupo? Siendo 1 “poco unidos”y 10
“totalmente unidos”.

l1l2]3|als]el7]s]o]0]
18) ¢Consideras que viajar ayuda a tu “crecimiento personal’?

si [ ] oo [

19) Enuncia tres razones por las que elegis viajar en grupo.

20) Del 1 al5, ¢Cémo consideras que respondio6 el coordinador ante las necesidades planteadas por el grupo?
Siendo 1 “poco comprometida” y 5 “totalmente comprometida”

| 1|2 | 314 | 5 |
21) Del 1 al5, ;Como consideras eltrato del coordinador? Siendo 1 “malo” y 5 “muy bueno”.

L1]2]s]a]s]
22) Del 1 al5, ;Como consideras eltrato de los choferes? Siendo 1 “malo” y 5 “muy bueno”.

[1]2]a]a]s]
23) Del 1al5, (Cémo consideras eltrato de personal del hotel? Siendo 1 “malo” y 5 “muy bueno”.

[1lelsfals]

e Modelo que se utiliz6 para encuestar a los turistas seniors de 60 afios
tanto hombres como mujeres, en el regreso hacia La Plata, del viaje por
excursionismo a Ciudad Autonoma de Buenos Aires.

ENTREVISTA A TURISTAS SENIOR

H objetivo de la siguiente entrevista busca identificar las barreras que se les presentan a los adultos mayores, que
forman parte de las actividades de excursionismo a la Ciudad de Buenos Aires. Cabe aclarar que es anénimo y la
informacion recabada serd utilizada en un trabajo de tesis de grado para obtener el titulo de “Licenciatura en Turismo”,
de la Universidad Nacional de La Plata

1) HEdad:
2) Sexo.Marque con una“X’.

Femenino I:I Masculino I:I Otro l:l

3) ¢Es la primera vez que visitas por excursionismo CABA?

Si l:l No
4) ¢ldentifico algin obstaculo que impidié o limito la realizacion de actividades durante el viaje?

s [ ] o [

En caso de la respuesta afirmativa, mencione 3 como maximo:

5) Del 1al5, ;Como calificarias tu experiencia durante el viaje? Siendo 1 “poco satisfecho”y 5 “totalmente
satisfecho”.

[1l2fs]a]s]
6) Del1all10, ¢(Qué grado de accesibilidad encontr6 en las excursiones? Siendo 1 “poco accesibles”y 10
“totalmente accesibles”.

Lalefsfalslelv]s]o]uo]
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7) Del 1al10, ;Qué nivel de exigenciale demandaron las actividades? Siendo 1 “tranquilas” y 10 “totalmente
cansadoras.

l1]2]3]als]e|7]8]o]10]
8) Del 1al10, ;Cémo calificarias el nivel de accesibilidad al transporte? Siendo 1 “poco accesibles”y 10
“totalmente accesibles.

1|2|3|4|5|6|7 8|9|10|
9) Del 1al5, ;Como calificarias la higiene del transporte? Siendo 1 “poco limpio” y 5 “totalmente limpio”.

l1]2]3]a]s]
10) ¢Qué percepcion generaltiene respecto al precio del viaje? Marque con una “X” la opcién correcta.

Econémico Caro

Relativamente Econémico Muy Caro
11) ¢Consideras que la experiencia gastronémica, tuvo en cuenta las necesidades de todos los integrantes del
grupo?

si ] No
12) Del 1 al 10, ¢Como consideras larelacion entre los integrantes del grupo? Siendo 1 “poco unidos”y 10
“totalmente unidos”.

Llofsfalsfelr]s]o]0]
13) ;Consideras que viajar ayuda a tu “crecimiento personal’?

s [] "
14) Enuncia tres razones por las que elegis viajar en grupo.

15) Del 1 al 5, ¢Cémo consideras que respondi6 el coordinador ante las necesidades planteadas por el grupo?
Siendo 1 “poco comprometida” y 5 “totalmente comprometida”

[1]2]s]a]s]
16) Del 1 al 5, ;Cémo consideras el trato del coordinador? Siendo 1 “malo” y 5 “muy bueno”.

lilolslals]
17) Del 1 al5, ;Como consideras eltrato de los choferes? Siendo 1 “malo” y 5 “muy bueno”.

[alolsfals]
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ANEXO lll: INFORMACION RELATIVA A BARILOCHE

e ltinerario del viaje, entregado a los adultos mayores previo al viaje

ITINERARIO
BARILOCHE

PRIMER DiA: Salida con destino a BARILOCHE.

SEGUNDO DIA: Arribo en horas del mediodia. Alojamiento en hotel previsto. Cena.

TERCER DiA: Desayuno. Recomendamos excursion opcional SAN MARTIN DE LOS ANDES POR EL CAMINO DE LOS 7 LAGOS, VISITANDO
VILLA LA ANGOSTURA. Cena.

CUARTO DIA: Desayuno. Salida de excursién por la mafiana para recorrer CIRCUITO CHICO Y CERRO CAMPANARIO (SIN ASCENSQ). Por la
tarde recomendamos excursion opcional ISLA VICTORIA. Cena.

QUINTO DIA: Desayuno. Recomendamos excursion opcional EL BOLSON. Cena.
SEXTO DIA: Desayuno. El horario de regreso serd determinado por el coordinador y estard en funcién de cuestiones operativas.

SEPTIMO DIA: Llegada. Fin de nuestros servicios.

EXCURSIONES OPCIONALES

SIETE LAGOS Y VILLA LA ANGOSTURA 51950

CIRCUITO CHICO 5600

ISLA VICTORIA Y BOSQUE DE LOS ARRAYANES $2000 Menores de 5a 11 afos inc. v jubilados $1200
EL BOLSON $1600

REGIMEN DE COMIDAS ESTARA EN FUNCION DE LA OPCION HOTELERA CONTRATADA.

La programacion del Itinerario queda sujeta a condiciones climéticas | Revise sus pertenencias, la empresa no se responsabiliza por |a pérdida
extravio u olvido de las mismas en los servicios de transporte y hoteleria | No incluye excursiones opcionales, ni entradas a Pargues Nacionales,
Provinciales, Museos y Reservas Maturales | Los servicios opcionales una vez contratados no tendran ningun tipo de reembolso por cancelacion
por parte del pasajero.

VIGENCIA: HASTA 30/06 /19 -TARIFAS SUJETAS A MODIFICACIONES SIN PREVIO AVISO.
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« Encuestade satisfaccion entregado por laempresa a los adultos

e _ HOTELES/RESTAURANTES — ——
Le agradecemos habernos elegido Facha de inicio da viaje : Hotel / Restaurante: ... . ..+ (Porfavor completar el nombre) ) @) © »
Como empresa cerificada con las normas 150 9001-2015 e IRAM-SECTUR Indique el nivel de satisfaccionuma X orcaga regune TT2T3Ta s 6T TaToTH0]"
42910, s un requisito conocer la satislaccion de nuesiros clientes, por lo que
agradeceriamos § se lomara unos minutos para darnos a conocer su opinion Gireuto Recoption
acerca de nuestros servicios y atencion Amabilidad ajajajajalaljalalala [Q
£l contar con vuestra opinion conlribuir a nuestra mejora continua Respuesta anle Inquieludes, inconvenientes olo/alo/olo/oamalo
Apreciamos la confianza deposilada en nueslra empresa Agercia dande conirao o vaje . pe—
Serviciode Piso
‘Estado de la habitacién ajQjajajojolajaloala
i Limpieza i a|ajQ[ajajojajojalala
( uy insatisfecho 3 Muy satisfecho Respuesta anie inc nles ajajojajajajajalala(a
Indique el nivel de satisfaccion (una X por cada pregunta) T %"c Comidas
R putpomens —DUBIVSHTIIINR e EEEEEEEE
7(\:::;%4%% SOt i (Por oy comphiir W i) 5 DF Gaaga Ty Cieddelaconia a[a[a[alalafalaaala
| Amaoik - o | et | . L.
| Respuesta antes consultas' (rapidez exaclitud, etc.) Q|a DWD.D_CI.D‘CIE]_;] 9] T —
|nf0|'m?00n brindada (canlldad. exactitud) o] ULD DXU,D_,D‘D QQ l:] l Hotel / ReStaUr@NE: ..+ oo vvoverevsvennons (Por favor completar e nombre) ® @ © NS
Afencion en ruta QjajQjaj[Qiologaia Indique el nivel de satisfaccionuna X por cada pregunta) TTZ13TaTs 678 8 701"
Recepcion
TRANSPORTE Amabilidad FIEEIEEEIEIEEEE
Muy insatisfecho Muysahsfechﬂ - Respuesta ante inquietudes, inconvenientes Q[0[0(a[Qfaja/aja{a {a
NOMBRE DE LAEMPRESA...........c.ccounnicncsnicnssscssscce INTERNO v s iarvin o
@ @ © " Servicio de Piso
Indique el nivel de satisfaccion (una X porcada pregunt) 112(3]|4(5|6 7|8|9J10' Estado de [a habilacion g[a[ajajajajalalaa|a
] Limpieza Q/0[{0/0[0]Q[Q[a|Q(0 [Q
J l Respuesta ante inconvenientes ajajajajajajajajala{a
Conductores ‘
[Amabilidad Q1010101000033 3| |comidas
[ Presentacion personal I EEEEEEEE Atencion 0/0/0jojojojojojajo]a
| Desempefio como conductor Q/0|Q/Q|Q/Q D“D‘D QalQ Calidad de la comida I EEEEEEE
Vehiculo 7 Muy insalisfecho Muy satisfecho
alalalalalaolaoala Holel/ Restaurante: ....................... (Por favor completar el nombre) Ns
E:nl:?:zgeneral ololo/olaloooaala Indique el nivel de satisfaccion (unax por cada pregunta) ;®2 34 5©6 7T8Ts % N
Audio y Video Qja/ajajaja/aaaaia
Recepcion
Amabilidad : - I EEE
Respuesta ante inquietudes, inconvenientes REEIEEFEEEEE
GUIA EN DESTINO: ....... v+ v v+ v+« (PO favor completar el nombre) o
Muy insalisfecho Muy satisfecho Servicio de Piso_
® @ @ NS ;sta@odela habitacion P EEEEEEEEE
% Limpieza : ' ajajQ[a[ajolalaalalo
Indique el nivel de satisfaccion (una X por cada pregunta) 1]2]aT4[5[6]7]8 é [é;) , Respuesta ante inconvenientes Q[0/ojolajalojalola|a
il Q[{Q[a[alajalajalq
P 0[0[0000QQaa] |Comidas
Atencion Q10/Q(Q[QjQjalajaja]a
Calidad de la comida IEIEIEIE I E R
GUIA EN DESTINO: ....vvvven. (Por favor completar el nombre) Si- corresponde, por favor escriba una caracteristica, servicio o empleado que haya superado
Muy insatisfecho Muy satisfechol P considerablemente o que no haya alcanzado sus expectativas: (por favor sea especifico)
® @ ©)
Indique el nivel de satisfaccion (una X porcada pregunta) TETRTRTRIR T TRIRI T Pohenthmstesse st oot b s o s g SRR S RO U4
Amabiidad ~[Q[LQjuloaiQiQiQi0 |0 | sugerencias:
Informacion Q/0/0jalojajoja[oja|a
EXCURSIONESOPCIONALES. s s s e N R s R S s e

Por favor escriba las excursiones opcionales realizadas:

Y TTTT U LI LI I T T L LT T T T T LT T LT L LT e O L Firma Ac|araci6n

o e L PP PP PP L TP L RO LE UL EE L LA
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