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Palabras-Clave Resumen

Informacion La calidad de la informacién es un elemento significativo de la actividad
turistica; turistica y desempeiia un papel esencial en la promocién del destino, ya
Hospitalidad,; que puede influir en la eleccién de un viaje por parte del turista. Este
Centros de articulo presenta las cuestiones tedricas relacionadas con la importancia
atencion; de los centros de recepcidén turistica como medios efectivos de
Turismo en comunicacion, difusion y promocién del destino. Se centra, como estudio
Aracaju. empirico, en la ciudad de Aracaju, capital del estado de Sergipe, con el

objetivo de realizar un analisis perceptivo de los lugares de recepcién que
estan actualmente disponibles. Metodolégicamente, es una investigacion
de naturaleza aplicada, a través de un estudio de caso con enfoque

ISSN exploratorio del problema. En cuanto a los procedimientos técnicos, se
2594-8407

llevé a cabo una investigacién bibliografica para desarrollar el marco
tedrico; observacién sistematica no participante y entrevistas
semiestructuradas con los empleados de los centros de informacién

Licenciada por Creative turistica, con el fin de analizar estos lugares desde variables atribuidas
Commons Atribuicao . . N .
Néio Comercial/Sem al contexto de la hospitalidad, categorizadas entre: producto esencial,

Derivacgoes/4.0/

producto facilitador, producto de soporte y producto ampliado. Los
resultados obtenidos muestran que la capital Aracaju tiene espacios poco
receptivos, con carencias de infraestructura y, sobre todo, de recursos
tecnolégicos, lo que los hace poco estratégicos en términos de
competitividad turistica.
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Palavras- Resumo
Chave
Informagdo A qualidade da informacdo é um elemento significativo da atividade
turistica, turistica e tém um papel essencial na promog¢do do destino, visto que pode
Hospitalidade; ser um indutor na escolha de uma viagem por parte do turista. Este artigo
Centros de apresenta as questdes teoricas relacionadas a importdncia dos
recep¢do; equipamentos de recep¢do ao turista enquanto meio efetivo de
Turismo em comunicac¢do, divulgagcdo e promog¢do do destino. Centra-se, enquanto
Aracaju estudo empirico, na cidade de Aracaju, capital do estado de Sergipe,
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tendo por objetivo realizar uma andlise perceptiva dos locais de recepg¢do
que estdo atualmente disponiveis. Metodologicamente é uma pesquisa de
natureza aplicada, através de estudo de caso com abordagem ao
problema realizada de modo exploratério. Quanto aos procedimentos
técnicos, realizou-se pesquisa bibliogrdfica a fim de desenvolver o aporte
teérico;, observagdo  sistemdtica ndo-participante e entrevista
semiestruturada com os atendentes dos postos de informagdo turistica,
com o objetivo de analisar estes equipamentos a partir de varidveis
atribuidas ao contexto da hospitalidade, categorizados entre: produto
essencial, produto facilitador, produto de suporte e produto ampliado. Os
resultados obtidos demonstram que a capital Aracaju dispéde de espagos
pouco receptivos, com caréncia de infraestrutura e, sobretudo, de aportes
tecnologicos, o que o0s torna pouco estratégicos em termos de
competitividade turistica.
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de hospitalidade e competitividade turistica. Uma analise perceptiva aplicada aos postos de
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INTRODUCCION

La informacién es un elemento inherente al contexto de los viajes y se convierte en parte
integral del proceso de decisiéon sobre qué destino visitar, ya que esta asociada con los
riesgos financieros y emocionales para el consumidor al momento de tomar ciertas
decisiones. En el proceso de planificaciéon de un viaje, las personas buscan informacion
en diversos niveles que les permita conocer previamente el destino o buscar datos que
mejoren la experiencia turistica, asi como también orientar las actividades que se
realizaran y los atractivos turisticos que se visitaran (Fernandes, Roque & Martins,
2013).

Es un hecho que la actividad turistica genera una gran cantidad de informacién que
desempena un papel crucial y estratégico en la promociéon de un destino, y como tal,
debe tratarse como una estrategia de competitividad turistica, especialmente si se
difunde correctamente. Dada la importancia de la informacion como un aspecto
inherente al proceso de viaje, los espacios de difusién asumen un papel relevante en la
comunicacién y dinamizacién de la informacién proporcionada a los visitantes y turistas
de un destino receptor especifico. También son responsables de influir en la creaciéon de
la imagen del destino, en la mejora de su calidad, en la forma en que se difunde y en la
capacidad para generar impresiones positivas sobre la hospitalidad ofrecida (Fernandes,
Roque & Martins, 2013).

Mendes y Wada (2016) respaldan esta idea al afirmar que la hospitalidad del anfitrién
puede ser un atractivo y un punto importante en el marketing de un destino para su
promocién y su caracteristica competitiva en comparaciéon con otros destinos. Es
1mportante destacar que, en este estudio, se entiende la hospitalidad como un aspecto
relevante que impregna las relaciones humanas, y se percibe en la bienvenida, el calor
humano y la receptividad, en los entornos domésticos, sociales y/o comerciales
(Camargo, 2019; Guizi, 2023).

Por lo tanto, la calidad de la informacion es un elemento significativo de la hospitalidad
ejercida en el ambito de la actividad turistica y la forma en que se media desempena un
papel relevante en la promocion del destino, ya que puede persuadir al turista, desde su
destino emisor, a desplazarse a otra localidad con fines turisticos (Lima, 2018). Ademas,
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la creciente incorporaciéon y difusion de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC), basadas en soportes digitales, ha favorecido un aumento
significativo de la informacién sobre destinos turisticos a escala global, lo que permite
acceder a registros diferentes y complementarios, estimulando la busqueda y el
conocimiento mas profundo del destino. Esta investigacion previa sobre el destino
genera expectativas sobre el tipo de consumo que se realizara en el lugar elegido. Como
resultado, durante el proceso de realizacién del viaje, surge la necesidad de obtener
informaciéon mas detallada sobre las actividades que se desarrollaran durante la
estancia en el destino receptor. Cooper et al. (2001) destacan que la informacién correcta
y adecuada a las necesidades del consumidor se convierte en el elemento clave para la
satisfaccion de los turistas.

Partiendo de esta comprension, los centros de recepciéon destinados a los turistas, ya
sean Centros de Atencién al Turista (CAT), Puestos de Informacién Turistica (PIT) y/o
Centros de Informacién Turistica (CIT), entre otros, son componentes del sistema
turistico que, si estan debidamente estructurados, con una buena ubicacién, personal
capacitado y con fluidez en varios idiomas, y con una buena provision de material e
informacién, se convierten en componentes que favorecen la competitividad del destino,
especialmente porque tienen un mejor control sobre el tipo y la calidad de la informacién
proporcionada al turista, garantizando una alineacién con la imagen que se desea
asociar al lugar (Brasil, 2008).

Teniendo en cuenta estos aspectos, este articulo aborda las cuestiones teodricas
relacionadas con la importancia de los centros de recepcion turistica, incluidos PIT, CAT
y CIT, como instalaciones que brindan hospitalidad, favorecen la comunicacién y la
difusién, y potencian los supuestos de marketing para el destino receptor. Se centra,
como estudio empirico, en la ciudad de Aracaju, capital del estado de Sergipe, ubicada
en la regién nordeste de Brasil, con el objetivo de realizar un analisis perceptivo de los
lugares de recepcion turistica actualmente disponibles, teniendo en cuenta las variables
atribuidas al contexto de la hospitalidad.

Aunque tienen propositos similares, los CAT, PIT y CIT difieren en estructura y alcance.
Por lo tanto, es importante aclarar que la ciudad de Aracaju cuenta Uinicamente con
Puestos de Informacion Turistica, y por este motivo se utilizara esta denominacién en
el alcance de esta investigacion.

166
Atelié do Turismo, Campo Grande — MS, v. 8, n. 1, p. 163-190, jan — dez 2024.



ATELIE
DO TURISMO

2017

LOS CENTROS DE RECEPCION AL TURISTA COMO VECTORES DE
HOSPITALIDAD Y COMPETITIVIDAD TURISTICA

A lo largo de la historia, la hospitalidad ha sido entendida como un acto de acogida, y
cuando una ciudad, persona o incluso una empresa comienza a ejercer este concepto, su
visibilidad es reconocida y se crea una alta legibilidad de lo que se ha ofrecido (Oliveira,
2022).

La hospitalidad es un fenémeno sociocultural y se comprende como un producto
intangible que agrega valor en los destinos turisticos y diferenciales competitivos en los
negocios. En este dominio, la hospitalidad comercial se basa en la percepcién de la
excelencia en el servicio al cliente y en la motivaciéon para la interaccién social y el
intercambio simbdlico por parte del proveedor de servicios (Quadros, 2011).

Los espacios de recepcion ofrecidos a los turistas son componentes del sistema turistico
y pueden ayudar en la construcciéon de una experiencia de hospitalidad. Por lo tanto, la
adopcién de estrategias de comunicaciéon basadas en los principios de la hospitalidad
comercial construye una imagen positiva del destino. Ademas de la hospitalidad,
facilitan la comunicacién sobre atractivos y servicios en el destino receptor, ya que a
través de ellos el turista puede ser inducido a desplazarse por el territorio y a realizar
visitas en atractivos que no estaban previamente definidos en sus itinerarios,
aumentando asi su tiempo de permanencia en el destino.

Como senalan Ispas, Rada y Sava (2014), estos espacios, en algunos casos, son
responsables del primer contacto que el visitante tiene con el destino receptor. Por lo
tanto, se caracterizan como una herramienta importante para la gestiéon publica, ya que
a través de ellos es posible difundir informacion sobre los recursos, productos y servicios
de una localidad.

Ademas, pueden configurarse como estrategias de marketing mediante el contexto de
hospitalidad involucrado en el acto de recibir e informar, lo que crea un impacto
significativo en la imagen del destino. Segun las ideas de Kiriakou (2006), desde el
momento en que un destino comprende que la informacién turistica debe considerarse
como una estrategia de marketing, desarrolla herramientas que favorecen la ventaja
competitiva frente a otros destinos.
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Molina (2018) destaca que la importancia de la informacién turistica esta asociada a
transformaciones sustanciales en el comportamiento de la demanda, la propagacion del
uso de la tecnologia y, consecuentemente, la difusién y promocién turistica en Internet
y, sobre todo, en las redes sociales.

Entre los principales espacios de recepcion al turista se encuentran los Centros de
Atencién/Apoyo al Turista (CAT), Centros de Informacién Turistica (CIT) y/o Puestos de
Informacién Turistica (PIT), cuyo enfoque tiene una produccién académica limitada y
conceptos divergentes en diferentes perspectivas de analisis. Los trabajos de Fuster
(1985), De Lucca Filho (2005), Gohr (2009), Espigao et al. (2012), Sampaio (2018) y
Braga et al. (2019) son estudios relevantes que presentan las caracteristicas basicas
para el estudio de CAT, CIT y PIT. La diversidad conceptual sobre las funciones y
obligaciones de estos espacios puede dificultar una comprensiéon universal segin las
consideraciones de Braga et al. (2019).

Teniendo en cuenta la revisién tedrica de los autores citados, los espacios de recepcion
al turista tienen finalidades similares, pero con aspectos relevantes que los diferencian,
especialmente en lo que respecta a objetivos, ubicacién, tamano, estructura, gestion y
proposito al que se destinan.

Los CIT, PIT y CAT tienen como funcién primaria ser espacios para proporcionar
informacion, aclarar dudas y ayudar al turista. Los Centros de Informacion y los Centros
de Atencién al Turista son espacios mas equipados y, generalmente, funcionan como
verdaderos centros de atencién y acogida al turista, ya sea nacional o internacional, ya
que ofrecen informacion y folletos en varios idiomas, disponen de datos sobre
alojamiento, alimentacién y destinos cercanos, promueven itinerarios, entre otros
(Brasil, 2009; Braga et al., 2019). Por lo tanto, los CAT y CIT no se limitan inicamente
al acto de informar, ya que también deben atender de manera integral otras necesidades
del turista.

En general, los centros de recepcion al turista tienen funciones segin se describen a
continuacion, por ejemplo, cuadro 1.
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Funciones de un Centro de Atencion al Turista

FUNCIONES

APLICABILIDAD

Proporcionar
informacion util

Con el objetivo de aumentar el conocimiento del turista sobre los
aspectos relevantes del destino, proporcionando informacion
turistica o no.

Promover y divulgar
el destino

Destacar los potenciales y atractivos turisticos, generando en el
turista el deseo de visitar no solo la ciudad visitada, sino también
los municipios cercanos, buscando fomentar la permanencia y la
extension de la estadia;

Brindar asistencia al
turista

Orientar con informacién basica, en lo que respecta a lineas de
transporte publico o privado con sus respectivos horarios, centros
de salud cercanos, bancos, cajeros automaticos; Informacién sobre
precios de entradas a teatros, espectaculos y eventos en general.

Suministrar material

Como: folletos, mapas, panfletos de atracciones y servicios
turisticos disponibles en el destino;

Organizar itinerarios

A partir de la oferta disponible, indicando itinerarios segmentados
y especificos para cada tipo de publico atendido;

sugerencias y quejas

Promocionar Promover los servicios locales de cualquier indole, con el objetivo de
servicios impulsar el comercio local.
Recopilar Realizar encuestas.

Realizar estadisticas

A través de la aplicacién de cuestionarios de demanda, formularios
de registro de flujo de visitantes, entre otros. Con informacién
estadistica, se pueden dirigir mejoras al PIT.

Comercializacion de
servicios

Venta de paquetes turisticos, realizaciéon de visitas guiadas,
organizacion de itinerarios, vreserva de servicios en
establecimientos turisticos - alojamientos, traslados, servicios de
guias turisticos, reservas en espectiaculos y otros eventos, compra
de boletos, alquiler de transporte, entre otros.

Fuente: Elaborado por los autores a partir de De Lucca Filho, 2005; Lima, 2018; Molina, 2018
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Por ser unidades destinadas a recibir al turista, estos espacios deben utilizar las
premisas de la hospitalidad. Tales premisas abarcan tres aspectos principales:

a) Infraestructura fisica que debe ser adecuada a las necesidades del turista,
siendo posible, en muchos de ellos, disponer de banos, television, internet, ademas
de servicios de alimentacién (restaurantes, cafeterias y tiendas de conveniencia);
b) Material disponible, que debe ser informativo, interesante y objetivo,
buscando abarcar mas de un idioma, con el fin de facilitar la experiencia del
turista; y,

¢) Recursos humanos, que ayudaran a los turistas en sus demandas. Estos, a
su vez, deben estar capacitados para proporcionar informacioén precisa y ejercer
la funcién primordial del PIT/CIT/CAT que es la buena recepcion (Lima, 2018).

Castelli (2001) destaca que ademas de la infraestructura de un PIT (equipos,
instalaciones y material publicitario), el elemento humano es esencial, en lo que
respecta a la calificacién y capacitaciéon profesional. Por su parte, Gongalves (2017)
orienta que los Puntos de Informacion Turistica deben promover elementos de atraccién
del destino, productos y servicios de apoyo a la actividad turistica, recoger informacion
sobre la demanda y la oferta turistica, ademas de recopilar datos relativos a las
demandas de visitantes y turistas.

Desde el punto de vista de la gestion, los CIT y CAT también pueden contribuir a medir
el grado de satisfaccién de los visitantes durante su estancia, asi como a la realizacién
de estudios de flujo turistico, demanda, etc. Estos estudios enriquecen la planificacion
turistica, especialmente a través del direccionamiento del proceso de elaboraciéon de
nuevos productos turisticos, con el fin de aumentar el tiempo de permanencia del turista
y distribuir el flujo de visitantes hacia otros destinos de la regién (Prodetur, 2012). Asi,
la recopilacién de datos y sistematizaciones estadisticas puede generar informacién
critica para la formulaciéon de politicas e inversiones, de acuerdo con las necesidades
presentadas por el destino (Fernandes, Roque & Martins, 2013).

De hecho, los centros de recepcién al turista se insertan en el sistema turistico como
parte de la infraestructura que una localidad necesita para atender al turista,
contribuyendo a la difusién de la informaciéon y promocién del destino, siendo una
infraestructura turistica normalmente concebida y gestionada por el sector publico.
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Es importante destacar que la informacién y la comunicacién son esenciales para unir
los componentes del sistema, es decir, conecta al turista con los diversos servicios y
estructuras turisticas ofrecidos en el destino, o incluso fuera de él (Beni, 2003; Moreira,
2013; Lima, 2018), promoviendo y descentralizando el consumo turistico.

Otro punto relevante es la insercién y utilizaciéon de las TIC, dado que estas han sido
una nueva forma de gestion inteligente del turismo (Destinos Turisticos Inteligentes),
por lo tanto, pueden mejorar la calidad de las relaciones entre empresas, destinos vy,
sobre todo, los turistas (Sampaio & Braga, 2023).

Ademas, la calidad de la informacién turistica y el uso de soportes tecnoldgicos
adecuados promueven beneficios para el destino receptor, ya que generan en el turista
el deseo de conocer mas atracciones fomentando el consumo turistico. Con esto, hay un
desarrollo regional, debido al estimulo de la atracciéon y la consecuente expansion de los
servicios (Fernandes, Roque & Martins, 2013).

Las TIC han asumido un papel relevante en el cotidiano de la poblacion, lo que hace
necesario disponer la informacién proporcionada por los PIT en plataformas digitales,
ya que las fuentes de informacién tradicionales, constituidas por folletos y brochures en
formato papel, ya no son suficientes (Gongalves, 2017). Ademas, a través del uso de los
muchos recursos tecnoldgicos disponibles hoy en dia, el poder publico podra mejorar la
calidad en la prestacion de los servicios turisticos, y ajustarlos a las necesidades y
exigencias de la demanda.

METODOLOGIA

Metodolégicamente, esta investigacion presenta una naturaleza aplicada, con enfoque
en el problema realizado de manera cualitativa (Prodanov & Freitas, 2013). En cuanto
a los procedimientos técnicos, se realizdé un estudio de caso centrado en los puntos de
informaciéon turistica ubicados en la ciudad de Aracaju, capital del estado de Sergipe,
ademas de una investigacion bibliografica en articulos cientificos, tesis y disertaciones,
indexados en importantes revistas nacionales e internacionales, con el objetivo de
concebir el aporte tedrico y conceptual.
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Especificamente en el estudio de caso, se llevd a cabo una observacién sistematica no
participante. Para respaldar las variables de observacidon, se realizaron entrevistas
semiestructuradas con los asistentes de los PIT, orientadas por un guion que contenia
preguntas previamente establecidas, abarcando aspectos relacionados con la
hospitalidad en los puestos, en lo que respecta a los recursos humanos (De Lucca Filho,
2005; Lima, 2018; Molina, 2018).

Las entrevistas se realizaron durante las visitas en el lugar, que comprendieron el
periodo de enero a abril y de junio a diciembre de 2022. Las respectivas evaluaciones y
entrevistas se llevaron a cabo en 5 espacios de atencién al turista, denominados por la
gestion como Puestos de Informacion Turistica, que son: el PIT del Mercado Municipal
Thales Ferraz, el PIT del Centro Cultural de Aracaju, ubicados en la zona norte-centro
de la ciudad; el PIT de la Orla Por do Sol, el PIT del Aeropuerto Santa Maria y el PIT
de la Orla de Atalaia, ubicados en la zona sur de la ciudad, donde se concentran los
principales atractivos y equipamientos turisticos de Aracaju, por ejemplo, figura 1.
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Figura 1

Aracaju: Ubicacion de los PIT, 2021

— & ,,/"/ Legenda

// [il Postos de Informagdes turisticas
Bairros de Aracaju

/ / Imagem Base: OSM Standard, 2021.

0 2 4 6 km

Fuente: Sampaio y Santos, 2021.

Para llevar a cabo los analisis de los PIT, se utilizaron las variables de evaluacién de la
estructura de un centro de informacién turistica propuestas por Espigao et al. (2012),
cuyos indicadores sirvieron para medir como estan estructurados los PIT en la ciudad
de Aracaju para proporcionar el servicio de informacién y acogida, evidenciando si estos
son, de hecho, espacios de hospitalidad, por ejemplo, cuadro 2.
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Cuadro 2

Variables de Evaluacion de la Estructura de un Centro de Informacion Turistica (CIT)
y su Composicion

VARIABLES DE LA ESTRUCTURA DE UN CIT Y SU COMPOSICION

VARIABLES DE COMPOSICION

EVALUACION

PRODUCTO Corresponde a las expectativas basicas del turista al recibir la
ESENCIAL informacién

Mapas y folletos (informacién): agencias de viajes; establecimientos
de alojamiento; alquiler de vehiculos; tiendas de conveniencia;

PRODUCTO . . L . DL ) ’

FACILITADOR servicios de ahmeytacmn}, (?amblo de d%VlsaS, med1o§ de trgnsporte,
numeros de teléfono utiles; horarios de funcionamiento de
atracciones; calendario de eventos
Servicios de reservas (alojamiento, servicios de alimentacidn,
alquiler de vehiculos, recorridos por la ciudad), informacion en

PRODUCTO DE idioma extranjero, tienda de conveniencia, venta de entradas

SOPORTE (eventos, entretenimiento, transporte, atracciones turisticas),
acceso a internet, videos ilustrativos, prondstico del tiempo,
consejos utiles, sitios web y fotos ilustrativas.

PRODUCTO Combina el producto esencial, facilitador y de soporte con cuatro

AMPLIADO elementos basicos.

ACCESIBILIDAD Ubicacién fisica; facilidad de localizacién visual; accesibilidad para

personas con  discapacidad fisica/visual, horarios de
funcionamiento y vias de acceso.
ATMOSFERA Aspecto fisico acorde con el destino (ambiente hospitalario),
mostrador, tamafio, sonidos y bafios.
PARTICIPACION DE | Personal con al menos un segundo idioma, correo electrénico y
LOS CLIENTES CON | redes sociales.
EL CIT
INTERACCION DE Espacio que fomente la interaccién entre los clientes.
LOS CLIENTES
ENTRE Si
Fuente: Adaptado de Espigéo et. al. (2012).

Como se puede observar, el cuadro de evaluacion esta agrupado en: "Producto Esencial”
(variable intangible), que corresponde a las expectativas basicas del turista al recibir
informacién, es decir, involucra el proceso de calidad del servicio, ya que esta es la
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finalidad basica de los centros de informacién turistica; Producto Facilitador, que son
los elementos que afiaden valor al producto esencial, como mapas, folletos, videos sobre
las atracciones, instalaciones de alojamiento, servicios de alimentacién, entre otros;
Producto de Apoyo, que tiene en cuenta servicios adicionales de reserva, la divulgacién
de informacién en mas de un idioma, entre otros; y, por ultimo, el Producto Ampliado
(variable tangible), que es la combinaciéon de todo lo esencial, facilitador y de apoyo,
como la accesibilidad, la atmésfera, la participacion de los clientes con el CIT y la
Interaccion entre los clientes.

Se destaca, sin embargo, que el analisis no se centr6 en la evaluacion de las estructuras
fisicas en si mismas, sino en la observacion sistematica realizada por los autores sobre
la percepcion de los turistas al visitar estos espacios, con el fin de determinar si los
Puntos de Informacién Turistica de Aracaju cumplen con las premisas de la buena
acogida, el recibimiento y la informacion.

RESULTADOS Y DISCUSIONES

Caracterizacion del area de estudio: Aracaju como destino turistico

La ciudad de Aracaju, capital del estado de Sergipe, ubicada en la regiéon noreste de
Brasil, tiene una extension territorial de 182,163 km?, lo que corresponde solo al 1% del
territorio sergipano, y cuenta con una poblacién estimada de 664,908 habitantes segin
datos del Instituto Brasilenio de Geografia y Estadistica (IBGE, 2020).

El municipio de Aracaju limita con los municipios que conforman la llamada "Region
Metropolitana de Aracaju": Sao Cristévao, Nossa Senhora do Socorro y Barra dos
Coqueiros. Al ser considerado un destino impulsor y recibir la mayor demanda de
turistas nacionales e internacionales, principalmente a través del transporte aéreo, la
ciudad de Aracaju suele ser la responsable principal de la primera comunicacion del
turista con el destino.

En cuanto al aspecto estructural relevante para la actividad turistica, Aracaju es una
ciudad disefiada con un trazado ortogonal y su crecimiento urbano se ha extendido a lo
largo de las orillas del rio Sergipe (Campos, 2017), lo que facilita el desplazamiento por
la ciudad. Ademas, también es conocida como una ciudad con una alta calidad de vida,
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con calles limpias y arboladas. Tiene un clima agradable, una brisa constante y una
poblacion hospitalaria (PDITS, 2013). Con una extension costera de casi 35 kilémetros,
la ciudad tiene una vocacion natural para el turismo de sol y playa, utilizando el area
de la costa maritima de la playa de Atalaia como principal punto de instalacién de los
servicios turisticos (Silva & Santos, 2015).

En cuanto a los establecimientos de alojamiento, en el ano 2017 la Asociacién Brasilena
de la Industria Hotelera en Sergipe registr6 un total de 106 establecimientos de
alojamiento, de los cuales 59 se encuentran ubicados en el barrio de Atalaia, donde
también se concentran los principales atractivos de la ciudad (Santos, 2017).

En 2008, la Fundaciéon Getulio Vargas, a solicitud del Ministerio de Turismo en
colaboracion con el Servicio Brasilenio de Apoyo a las Micro y Pequeias Empresas, llevo
a cabo un estudio de competitividad de los 65 destinos que impulsan el desarrollo
turistico regional, con el objetivo de evaluar sesenta variables en trece dimensiones, que
incluyen: Infraestructura general, Acceso, Servicios y equipamientos turisticos,
Atractivos turisticos, Marketing, Politicas publicas, Cooperacién regional, Monitoreo,
Economia local, Capacidad empresarial, Aspectos sociales, Aspectos ambientales y
Aspectos culturales. En la dimensién de servicios y equipamientos turisticos, se realizé
un analisis de la variable Centro de Atencion al Turista (Brasil, 2008). En esta variable,
la ciudad de Aracaju obtuvo una puntuacién por debajo del promedio de otras capitales
brasilenas, siendo identificada como una de las variables de baja prioridad para el
destino, es decir, no se implementaron acciones a partir del estudio realizado, lo que
resulté en una falta de iniciativas propositivas para el desarrollo y la ampliacién de la
oferta actual de los PIT en el municipio. No se realizaron otros estudios de esta
naturaleza por parte de la gestion publica del turismo, ya sea a nivel federal, estatal y/o
municipal.

Por lo tanto, se presenta en el Cuadro 3 el analisis SWOT del turismo en Aracaju. A
partir de este analisis, fue posible identificar los puntos fuertes, débiles, las amenazas
y oportunidades mas relevantes para ser evaluados y trabajados a través de la
planificacién y desarrollo de proyectos y acciones para el sector turistico segtin el Cuadro
3.
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Cuadro 3

Analisis SWOT del Turismo en Aracaju -

2022.

Fortalezas

Debilidades

e Producto turistico caracterizado por la diversidad
de atractivos;

¢ El destino presenta caracteristicas paisajisticas y
geograficas Unicas;

e Reduccion de distancias entre Aracaju y otros
atractivos de Sergipe, permitiendo optimizar la
experiencia de viaje de los turistas;

e Asociacion con el producto turistico Sergipe del
titulo de Aracaju como ciudad de la calidad de vida;

e Existencia de una marca turistica y plan de

o Necesidad de mejorar la calificacion de los servicios;

® Muchos recursos paisajisticos estan subutilizados en
la practica turistica.

e Desconhecimento do produto turistico Aracaju nos
principais mercados emissores do turismo doméstico;

e Falta de conocimiento del producto turistico de
Aracaju en los principales mercados emisores de
turismo interno.

e La marca turistica del destino no esta consolidada.

¢ El marketing a través de redes sociales (Instagram,

comunicacion coherente con la oferta; Facebook, Youtube) es Dbastante precario e
e Los turistas valoran positivamente la ciudad, en ineficiente.
sitios web especializados como TripAdvisor,
Booking, etc.
Oportunidades Amenazas

e Mayor disposicion de la demanda a descubrir
nuevos productos y destinos;

e Demanda turistica mas experimentadas, busqueda
de nuevos destinos turisticos;

e Incremento  del  flujo
especialmente hacia el noreste;

e Inversiones en las carreteras que mejoraran el
acceso al principal mercado emisor (Bahia;

e Aumento del grado de emprendimiento en el sector
privado.

turistico interno,

e Pocas aerolineas;

¢ Existencia de destinos competidores consolidados;

o Crisis politica y econdmica instalada;

e Fuerte competencia del mercado nororiental, en
particular Alagoas, Bahia y Paraiba;

e Debilidad de las politicas publicas de turismo en el
estado;

® Interrupcion de acciones de promocion y
consolidacion de productos.

Fuente: Elaboracién propia, 2022.
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Como se puede observar en el cuadro anterior, al igual que otros destinos turisticos,
Aracaju presenta aspectos positivos y negativos para el turismo. Un hecho positivo a
destacar es que Aracaju es un destino caracterizado por una rica diversidad de
atracciones, que conforman una oferta significativa que abarca diversos segmentos del
turismo. Esto facilita la llegada de grupos y familias con intereses y perfiles distintos.
Ademas, Aracaju también es reconocida como una ciudad tranquila, una caracteristica
destacada en las campanas publicitarias del gobierno municipal.

Esta competitividad se ve respaldada en el Plan de Desarrollo Integrado del Turismo
Sostenible - PDITS (2013, p.15), porque se dice que,

En el mercado nacional y, por proximidad regional, los principales destinos
competidores del Polo Costa dos Coqueirais son los estados de Bahia, Alagoas y
Pernambuco, con destinos conocidos y comercializados a nivel internacional.
Segiin datos de la Empresa Brasilena de Infraestructura Aeroportuaria -
Infraero, de los desembarques nacionales de pasajeros en aeropuertos, en los
estados del Nordeste, durante el periodo de enero a diciembre de 2009 y 2010, los
estados de Bahia recibieron la mayor cantidad de pasajeros con 3.650.334 en 2009
y 3.746.665 en 2010, seguido por Pernambuco con 2.689.525 pasajeros en 2009 y
3.064.845 en 2010, Alagoas con 546.646 pasajeros en 2009 y 700.692 en 2010, y
Sergipe con 362.071 pasajeros en 2009 y 471.140 en 2010, lo que caracteriza la
competitividad frente a estos estados que ya tienen destinos consolidados en el
turismo de sol y playa.

Sin embargo, es importante sefialar las amenazas al turismo de la ciudad. Como se
deline6 en la matriz SWOT, la fragilidad de las politicas publicas, asi como la existencia
de destinos turisticos vecinos ya consolidados, ponen de manifiesto la necesidad de una
mejor gobernanza del turismo, para que se puedan viabilizar nuevos proyectos y
acciones de promocion y marketing, asi como la innovacién en la oferta de productos y
servicios. Sin embargo, se sabe que la busqueda de la innovacién es un desafio para
todos los segmentos de actividad y especialmente para el turismo, que ha experimentado
grandes transformaciones en la dinamica inherente a las practicas de ocio y recreacion
(Azevedo & Barros, 2018). Ademas, las oportunidades proporcionadas por el mercado
interno deben ser aprovechadas, con el objetivo de atraer una demanda diversificada y
cualificada.
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ANALISIS DE LOS PUNTOS DE INFORMACION TURISTICA DE
ARACAJU/SE

Como se ha explicado anteriormente, los centros de recepcion son elementos
importantes en el desarrollo de la hospitalidad, ya que se presentan como una via de
comunicacién efectiva que facilita la acogida y la aproximaciéon de los turistas a los
recursos existentes en el destino visitado. Por lo tanto, deben considerarse
imprescindibles en el sistema turistico.

Segun se mencion anteriormente, actualmente el municipio de Aracaju cuenta solo con
5 (cinco) Puntos de Informacion Turistica, de los cuales dos son administrados por la
Secretaria Municipal de Industria, Comercio y Turismo - SEMICT, y 3 (tres) son
administrados por la Secretaria de Turismo del Estado de Sergipe - SETUR. Es
importante destacar que este es un nimero reducido en comparacion con otras capitales
del Noreste y con la demanda real de turistas en la ciudad de Aracaju. Ademas, existe
una falta de centros de recepcion con estructuras mas amplias que se alineen con las
premisas de acogida propuestas en la literatura sobre CIT y CAT. Es importante sefalar
que, en el pasado, existian otros PIT en la ciudad de Aracaju, como, por ejemplo, el
ubicado en la Terminal Rodoviario Governador José Rollemberg Leite, principal puerta
de entrada a la capital a través del transporte terrestre, el PIT del Mirante da Treze de
Julho y el de la Colina do Santo Antdénio (dos importantes atractivos turisticos de la
capital), pero actualmente estos PIT estan cerrados.

A partir de la propuesta de evaluaciéon presentada en la metodologia, se realizé un
analisis de los PIT de Aracaju. El cuadro a continuacién sintetiza la evaluacion
agrupada en Producto Facilitador, Producto Soporte y Producto Ampliado, siendo que
el producto ampliado abarca las variables de: accesibilidad, atmésfera, participacion de
los clientes e interaccion de los clientes entre si segiin el Cuadro 4. Basandose en tales
constructos y a partir de la técnica de observacion no participante, se tiene la siguiente
evaluacion:
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Evaluacion de los Puestos de Informacion Turistica

DESCRIPCION

EVALUACION

Producto
facilitador

PIT
AEROPORTO

PIT
MERCADO
CENTRAL

PIT ORLA
DE
ATALATA

PIT ORLA
POR DO
SOL

CENTRO
CULTURAL

Mapas y Folders

Cumple
parcialmente

Cumple
parcialmente

Cumple
parcialmente

Cumple
parcialmente

Cumple
parcialmente

Agencias de
viajes; servicios
de alojamiento;
empresas de
alquiler de
coches; tiendas
de conveniencia;
tienda de
recuerdos;
servicios de
comida;
intercambio.

No cumple

No cumple

No cumple

No cumple

No cumple

Transportes

No cumple

No cumple

No cumple

No cumple

No cumple

Teléfonos ttiles

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Horario de
funcionamiento
de los atractivos

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Calendario de
eventos

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Cumple

Producto
Soporte

Servicios de
reserva
(alojamiento;
servicios de
alimentacion;
alquiler de
vehiculos;  city
tour.

No cumple

No cumple

No cumple

No cumple

No cumple
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Informacién en | No cumple Solo en | Solo en | No cumple No cumple
un idioma carteles carteles
extranjero
Venta de | No cumple No cumple No cumple No cumple No cumple
souvenirs;
tiendas de
conveniencia;
venta de
entradas
(eventos,
entretenimiento,
transporte)
Facilitacion  de | Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple
acceso a | parcialmente parcialmente | parcialmente | parcialmente | parcialmente
Internet, videos
ilustrativos;
prondéstico del
tiempo; Consejos
utiles; sitios web
y fotos
ilustrativas
Producto
Ampliado
Accesibilidad: | Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple
ubicacion fisica;
facilidad de
ubicacién
fisica/visual,;
Horarios de
apertura y vias
de acceso.
Ambiente: Cumple Cumple Cumple Cumple Cumple
apariencia fisica | parcialmente parcialmente parcialmente
acorde al destino
(ambiente
hospitalario),
mostrador,
tamafio de los
sonidos y bafio.
Participacion Non cumple Cumple Cumple Non cumple Cumple
de clientes con parcialmente | parcialmente parcialmente
CAT: agentes

con al menos un
segundo idioma,
Correo
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electronico y

redes sociales.

Interaccion Non cumple Cumple Cumple Non cumple Cumple
entre clientes: parcialmente

espacio que

proporciona

interaccién entre

usuarios.

Fuente: Sampaio y Santos, 2022.

Como se puede observar, en la variable Producto Facilitador, que abarca la informacion
disponible en los PIT, se encontré que entre los PIT analizados estan disponibles
materiales de apoyo, como mapas de orientacion turistica y folletos sobre los principales
atractivos del estado. Sin embargo, se constaté que no hay una cantidad sustancial de
folletos dirigidos a la gastronomia local, alojamientos, transporte, entretenimiento,
atracciones turisticas, ademas de informacién sobre los eventos que se llevan a cabo en
ciudades cercanas a la capital Aracaju. Ademas, es importante senialar la necesidad de
elaborar materiales en otros idiomas, ya que esto es esencial para satisfacer los
requisitos y necesidades de los turistas extranjeros.

También se observd que los materiales disponibles fueron producidos para campanas
paralelas de participacion en ferias, eventos, etc., lo que hace relevante la produccién de
una base de datos y material de folletos propios de los PIT que incluyan informacién
actualizada, ya que, como mencionamos anteriormente, la calidad de la informacién es
fundamental para cumplir con las funcionalidades del puesto de informacion. Se sabe
que la calidad de los atractivos y productos turisticos es esencial para un destino que
desee destacarse de manera competitiva. Sin embargo, una buena atencién y acogida en
estos espacios por parte del personal tienen una influencia directa en la experiencia
vivida, asi como en la permanencia y fidelizacién, ademas de ser determinante para
elevar el grado de satisfacciéon y la imagen del destino, ya que en los PIT existe la
necesidad de "la presencia de personas que actien como mediadores y construyan una
cultura de hospitalidad para el visitante" (Pereiro & Sacramento, 2020, p. 243).

La calidad de los productos y servicios es importante, pero una atencién de calidad no
solo mantiene a la clientela, sino que también atrae a nuevos consumidores, lo que

demuestra el posicionamiento estratégico implicito en la calidad de la atencién al turista
(Oliveira & Holm, 2017).
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El analisis basado en los indicadores de Producto Soporte sefiala una realidad
desfavorable. Como en Aracaju solo existen PIT, estos espacios se reducen tinicamente
a la prestacion de informacién y no satisfacen los servicios que agregan valor al servicio
segun la descripcion presentada en el cuadro 1. Es importante destacar que solo en un
punto se atiende parcialmente, que es la informacién disponible en idioma extranjero.

Con respecto a las variables del Producto Ampliado, el primer punto es que todos los
PIT estan ubicados en importantes atracciones turisticas de la ciudad de Aracaju vy,
consecuentemente, en puntos estratégicos, como, por ejemplo, el aeropuerto que es la
principal puerta de entrada a través del transporte aéreo.

En cuanto a la senalizacién, especialmente la sefnalizacion turistica, puede ser
clasificada como positiva, ya que todos los PIT tienen accesos debidamente senalizados
con carteles, ademas del pictograma de identificaciéon de informacién turistica que es
reconocido mundialmente. Con relacién a la atmoésfera, al ser clasificados como PIT,
todos tienen una apariencia positiva, aunque el tamano de los espacios dificulta la
participacion e interaccién entre los visitantes.

El turismo es una actividad practicada todos los dias y meses del afio, sin interrupcion
en sus practicas. Sin embargo, no todos los espacios, incluso turisticos, flexibilizan sus
horarios para atender completamente esta demanda. En el caso de los PIT analizados,
la realidad es favorable, ya que abren todos los dias, incluyendo fines de semana y
feriados. Atienden en horario comercial que va de 8:00 a 17:00 horas, pero los dias
feriados solo abren de 08:00 a 12:00 horas.

Ademas de estos aspectos, se observd y registré negativamente la falta de uso de
uniforme por parte de los empleados de los PIT, tanto por los gestionados por la SETUR
como por la SEMICT. Se observé que algunos empleados usan ropa comun en su dia a
dia de trabajo, y a partir de la entrevista realizada en noviembre de 2022, los empleados
afirmaron que la gestién de los PIT no tiene un uniforme estandar para proporcionar a
todos los empleados.
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Otro punto aclarado con la entrevista es el hecho de que los profesionales actualmente
en los PIT de Aracaju son pasantes (85%) que cursan la licenciatura en turismo en la
Universidad Federal de Sergipe y/o el técnico en guia de turismo en el Instituto Federal
de Sergipe, las tinicas instituciones en el estado que ofrecen dichos cursos. Al finalizar
la pasantia, existe la posibilidad de que los pasantes sean contratados. A pesar de tener
vinculos con los cursos de turismo, hay escasez de entrenamientos especificos en cuanto
a las atracciones turisticas del destino, promocion de famtours para familiarizar a los
agentes de informacién con los demas productos y atracciones del estado. También se
constaté que Los empleados no tienen dominio de otros idiomas, y esto no es un criterio
exigido en la seleccién. Estos son puntos importantes a tener en cuenta, ya que la
calificacion de los empleados es fundamental para el buen desempeno del PIT.

En el contexto evaluado, también se observo poca efectividad en el uso de las TIC para
ayudar en el proceso de informacién. De los cinco PIT analizados, ninguno cuenta con
equipos tecnoldgicos disponibles para este fin, como, por ejemplo: computadora,
television, internet, totem tactil para visualizacién de atracciones. Por lo tanto, ninguno
presenta integracion de tecnologias en la gestiéon y presentacion de la informacién
proporcionada, lo que afecta su eficiencia (De San Eugenio Vela, 2012; Roque et al.,
2013; Pereiro & Sacramento, 2020). Los equipos tecnoldgicos son instrumentos que
facilitan la presentacién de la informacién con el uso de videos, imagenes de destinos,
entre otros. Esta falta limita el funcionamiento del PIT comprometiendo la agilidad y,
en consecuencia, la calidad de la informacién.

CONCLUSIONES

Los objetivos explorados en esta investigaciéon abarcaron constructos tedricos que
evidenciaron la importancia de la calidad de los espacios de recepcion turistica como
vectores de hospitalidad y competitividad en el contexto de un destino turistico. Asi, se
observé que, aunque desempenan un papel estratégico en el desarrollo de la
hospitalidad, en la ciudad investigada, aliin requieren atencién por parte de la gestién
publica del turismo local.

En cuanto a las cuestiones tedricas abordadas en el articulo, es importante considerar
que los centros de recepcion turistica, independientemente de su denominacién, son
esenciales para el sistema turistico, ya que garantizan una mejor fluidez de la
informacién, favoreciendo la hospitalidad en el destino receptor. Pueden desempenar un
papel relevante en la promocion del destino turistico, ya que crean una imagen positiva
y mejoran la calidad de la informacién turistica, lo que hace que el destino sea mas
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hospitalario y competitivo. Por lo tanto, los resultados delinearon las principales
diferencias teodricas entre los PIT, CAT y CIT, y proporcionaron una actualizacién de
informacién para los investigadores en el campo del turismo, sobre un objeto de estudio
cuya investigacién aun esta en sus primeras etapas.

En cuanto a los aspectos evidenciados en los PIT de la ciudad de Aracaju, se confirma
inicialmente que es un numero bastante reducido, ya que solo algunos atractivos
cuentan con estos servicios, por lo que es importante ampliar el nimero de unidades
para cubrir otros lugares turisticos de la ciudad. Asociado a este aspecto, se destaca la
necesidad de mejorar la infraestructura y ampliar el espacio para que estos se
conviertan en verdaderos Centros de Atencion al Turista, ademas de modernizarlos.

Tras la observacion sistematica realizada, se confirma que los PIT analizados presentan
algunas debilidades que afectan su actuacién en el conjunto del sistema turistico. Estas
debilidades estan relacionadas principalmente con el Producto de Soporte, donde los PIT
tienen poca diversidad de folletos, falta de personal con fluidez en otros idiomas,
ausencia de actividades de promocion, experimentacién y comercializacion de productos
y servicios. Ademas, a pesar de que los PIT de Aracaju priorizan en su personal
colaboradores con formacion especifica en el area, se destaca la necesidad de fomentar
la capacitacién continua en idiomas extranjeros y conocimientos histéricos, geograficos
y turisticos de la ciudad.

Otro aspecto relevante es que esta investigacion sitiia la hospitalidad en el centro del
analisis de las politicas publicas de turismo, ya que queda claro que la gestion debe
buscar una reestructuraciéon de los PIT para atender las demandas primarias y
promover cambios estructurales para que estos puedan convertirse en centros de
informaciéon que ofrezcan servicios adicionales, como la organizacion de itinerarios,
visitas guiadas, reserva de servicios y compra de boletos para atracciones turisticas y
eventos, entre otros.

Ademas, es importante mencionar que las evidencias obtenidas pueden convertirse en
un instrumento importante para lo campo académico y de gestion publica,
contribuyendo asi al estudio de los Centros de Recepcion Turistica como medios efectivos
de comunicacién, promocion del destino y hospitalidad en el contexto brasilefo.
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Asimismo, se sugiere la replicaciéon de los estudios en otras capitales del noreste,
evidenciando las principales disparidades en este aspecto.

Como continuacién, se sugiere para futuras investigaciones la aplicacion de
investigaciones correspondientes a las expectativas basicas del turista al recibir
informacién (producto esencial) y verificar si estas expectativas se correlacionan con los
servicios ofrecidos en los Puntos y Centros de Recepcion Turistica.
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