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Santa Fe

Provincia

Introduccion

El Covid 19 sin dudas generd un punto de inflexién en la historia de la humanidad, no solo en
cuanto a las vidas humanas cobradas, sino también al cambio de dindmicas y procesos que
generé en el funcionamiento de las sociedades. En Argentina, la pandemia aceleré tiempos en
cuanto a herramientas digitales de gobierno, un poco por la ola global y otro por la demanda
de la ciudadania y la coyuntura a raiz de la situacién. Eso se extendié a muchos estados
subnacionales y municipales, que incluso, vieron una oportunidad de optimizar sus recursos

aprovechando financiamientos nacionales e internacionales.

Por lo menos, un 73 % de los paises de América Latina y el Caribe tienen una estrategia de
gobierno digital, segun informacién recabada por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID).
Esta cifra evidencia el creciente interés de las naciones en usar estratégicamente las
tecnologias de la informacidn y la comunicacién (TIC), para transformar la forma de trabajo
de las instituciones, proveer mejores servicios a los ciudadanos y, en definitiva, aumentar su

calidad de vida.

La regidon ha motorizado distintos instrumentos, prdcticas y redes, a través de diferentes
instituciones. Durante la ultima Cumbre Iberoamericana de jefes de Estado y de Gobierno
(SEGIB) se presentd un decalogo de recomendaciones para el Gobierno Digital. La CEPAL ha
realizado lo propio a partir de los espacios relacionados a la sociedad de la informacion y la

UNESCO ha fomentado recomendaciones sobre Ciencia Abierta y cooperacion digital.

Por otro lado, la incidencia de la innovacidn publica para la blisqueda de nuevas formas de
vehiculizar los servicios digitales, la promocion de tecnologias de gobierno y la visidn critica
de infraestructuras digitales (datos), han sido temas de gran discusidn presente y futura. Las

mismas, se han visto reflejadas en diversos planos nacionales, provinciales y locales a través



de indices o instrumentos de monitoreo y evaluacién de politicas publicas que denotan viejos

y nuevos desafios para el conocimiento, la ciencia y la gestion publica en si misma.

Uno de los estados subnacionales mas avanzados en este sentido es la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires, la cual en algunos afos logré concretar el paso de una burocracia centrada en
el papel a tener la totalidad de sus tramites administrativos en formato digital, lo que en su

momento llamaron “Gestion Documental Electronica”.

Dentro de ese camino, transitan las diferentes ideas que se suceden en las administraciones
subnacionales argentinas, con el objetivo de agilizar y actualizar gestiones, acordes a los

tiempos que se viven y a las nuevas tecnologias que la sociedad demanda.
“Plataforma Digital de Consolidacion de la Oferta Turistica en la Provincia de Santa Fe”

El caso planteado, responde a analizar una herramienta publica de gestién turistica digital,
que fue desarrollada por la Secretaria de Turismo de la Provincia de Santa Fe, convirtiéndose
en pionera dentro del pais en términos de innovacién digital aplicada al turismo, y la cual sirvid
como punto de partida para que otros estados tomen su ejemplo y sigan su camino, como es
el caso del Ministerio de Turismo de la Nacién y el proceso de desarrollo de una herramienta

similar, que se encuentra en etapa de produccion actualmente.

Cabe destacar que, como Subsecretario de Planificacidén, Promocién y Marketing Turistico de
la provincia de Santa Fe, fui el artifice de esta herramienta, participando de todos los

momentos desde su idea y disefio, hasta su desarrollo y puesta en marcha.
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| - EL CASO
1.1 Problematicas

Desde la ultima década a esta parte, el modo mas usual de comenzar a esbozar y reservar un
viaje, es mediante internet; todo aquel que tiene intenciones de viajar, ya sea por placer o
trabajo, ingresa a un buscador, mira algunas fotografias del lugar, los mas aventurados ingresan
a Google Earth y escudrifian imdgenes satelitales, para a posteriori, ingresar a algunas de las
cientos de plataformas de reservas existentes (Expedia, Booking, Despegar, etc.), buscar
alojamiento y/o servicios, elegir la opcién deseada y efectivizar la compra alli mismo, sin

intermediarios y con disponibilidad instantanea del prestador.

Esta modalidad, de a poco esta reemplazando a los tradicionales agentes de viaje, quienes
historicamente cumplian el rol de compiladores, asesores y efectivizadores de la oferta turistica,
permitiendo un contacto estrecho y personalizado no solo con el pasajero, sino también con los

diferentes actores de la cadena turistica comercial, incluido el sector publico.

La provincia de Santa Fe, al igual que muchas otras del territorio nacional, posee una variada
“oferta turistica terrestre receptiva”, con esta nos referimos a todo tipo de servicios que no
incluyen un ticket aéreo, es decir, actividades, excursiones, entradas a museos y diferentes tipos
de espectdaculos, traslados, paseos guiados y; por supuesto alojamiento, el cual por su parte,
también es muy variopinto, pudiendo incluir hoteles de diferentes categorias que abarcan desde
grandes cadenas internacionales hasta micro emprendimientos familiares, también hostels, bed
& breakfasts, cabafias, lodges de pesca, complejos termales y estancias rurales, por citar solo

algunos ejemplos.

A pesar de esta variada oferta, uno de los grandes problemas que se presentaba, es la
imposibilidad de encontrar la totalidad de dicha oferta, ya que las plataformas de reservas
privadas, consolidan su mercado en funcién de intereses econdmicos, sin criterio de
democratizacidn o interés turistico especifico, lo que genera que muchos prestadores de

servicios no puedan ingresar a estas cartillas, quedando invisibilizados por el potencial turista.

Garantizar la misma oportunidad de promocién y difusién de los prestadores turisticos
provinciales, debe ser una prioridad para la gestién publica, ya que no solo se favorece el
desarrollo turistico, sino que se garantiza la democratizacién de oportunidades, frente a

plataformas comerciales que solo persiguen fines econémicos.



En tiempos de pandemia, la tecnologia realmente fué un aliado invaluable para sobrellevar
falencias que las administraciones publicas no tenian previstas frente a una situacién de esta
magnitud, por lo cual, este impulso coyuntural permitié pensar en nuevas maneras de gestionar
y disefiar nuevas herramientas que puedan ser puestas a disposicidn de la ciudadania y vinculen

a la sociedad.

La modernizacion de herramientas de gestion turistica en una provincia como Santa Fe, que no
cuenta con una gran tradicidn turistica y que compite con provincias con atractivos mas
consolidados y/o histéricamente promocionados y difundidos, es realmente fundamental si se

quiere sentar las bases de una transformacion y desarrollo productivo en esta actividad.
Ante esta légica e intentando generar un cambio de paradigma, surgen las preguntas:

¢Qué tecnologias se aplicaron para consolidar la oferta turistica receptiva de la provincia de

Santa Fe?

¢Como fué el proyecto de diseiio de politica publica que se articulo para encuadrar esta

problemadtica?

Estas son las preguntas metodolégicas que motivaron la realizacion de un trabajo de andlisis de
un caso que origind un proyecto consolidable y realizable, que los gestores del sector publico

provincial pudieron evaluar y llevar adelante oportunamente.



1.2 Marco Teorico

A mediados de la década del 90, el mundo se vio sorprendido con la llegada de una tecnologia
disruptiva y novedosa, que vislumbraba un cambio de paradigma en las comunicaciones y en el
arquetipo de ldgica utilizada hasta el momento en términos de gestion, haciendo efectivo el
vaticinio de McLuhan “La nueva interdependencia electrénica reconstruye el mundo en laimagen

de una aldea global” (McLuhan Marshall & Powers Bruce R. - 1996)

Internet llegd para cambiar el mundo de manera permanente, y con el correr del tiempo atravesé
todos los dmbitos de la vida publica y privada hasta ser un servicio tan basico que cualquier
empresa o gobierno se sentiria en una caverna en penumbras ante su ausencia. Este fendmeno
consolida el concepto de “Sociedad de la Informacién, el cual es un proceso de evolucién
profunda de la vida y las intersecciones entre personas, gobiernos, facultades y organizaciones
por el uso intensivo de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC), que facilitan la
creacion, distribucidon y manipulacidn de la informacion y desempefian un papel esencial en las

actividades sociales, culturales y econdmicas” (Trejo, R. - 2001).

Esta tecnologia acortd y facilitd muchas instancias de interrelacién, cambiando dinamicas
instaladas y posibilitando mayores conocimientos en infinidad de campos, inclusive en el acceso
a informacién publica, y generando una obligacion tacita a los gobiernos y administradores de la
cosa publica, en la promocidn de las comunicaciones y gestiones electrdnicas en beneficio de los
ciudadanos junto a una mayor agilidad burocratica. Es a partir de estos procesos que en la década
del 90 surge el concepto de “Gobierno Electrénico” (GE), el cual podemos definir rapidamente
como “el uso por parte de los gobiernos de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC), y en particular de Internet, como una herramienta para lograr un mejor gobierno” (OCDE,

2003).

Con el paso de los afios, esas perspectivas se ampliaron hacia la comprensidon del mismo como la
capacidad del sector publico para atender asuntos de desarrollo junto con los ciudadanos y no

como un fin en si mismo (CLAD, 2007; Naciones Unidas, 2010).

El GE es un fendmeno mucho mas complejo que las tecnologias en si mismas: involucra aspectos
organizacionales, institucionales, sociales y del contexto en el que estas TIC se desarrollan,

implementan y usan (Gil Garcia & Luna Reyes, 2008).



Dentro de este paradigma, se abren infinidad de posibilidades en pos de una mayor agilidad en
la gestion y sobre todo en el acceso a herramientas por parte de la ciudadania, que en los ultimos

afos han sido apropiadas por el sector privado en su inmensa mayoria.

Se entiende aqui que la incorporacion de TIC al sector publico no es inocua, sino que se produce
un complejo proceso de interaccion en el que intervienen factores institucionales, organizaciones
y medioambientales. De modo tal, que se ven afectadas las relaciones que el gobierno entabla
con sus propios agentes hacia el interior de la administracidon publica, pero también hacia afuera,
ya que potencialmente puede transformar la vinculacién con la sociedad y organizaciones (Miller,

2018)

Un caso testigo y pertinente a la tematica de esta tesis, es la empresa “Despegar.com”, la cual,
naciendo como una agencia de viajes, en el afio 1999 se aventurd a trasladar su operatoria
comercial hacia internet, realizando venta de vuelos a través de la red y logrando en 8 meses,
instalar oficinas en 9 paises de Latinoamérica, siendo hoy uno de los "unicornios" de América del
Sur -empresas valuadas en mas de USD 1.000 millones-. Con presencia en 21 paises de la region,

forma parte de la selectiva lista de las cinco agencias de turismo mas grandes del mundo.

La innovacién debe estar en el corazéon de la reinvencion del Estado moderno y de la
modernizacién de la gestion publica, sobre todo en tiempos de austeridad fiscal y restricciones
presupuestarias.

Los ciudadanos son cada vez mas exigentes y tienen mayores expectativas en cuanto a la calidad
de los servicios publicos que debe proveerles el Estado, asi como también en cuanto la integridad
en la gestidon de los recursos publicos. Esto se debe, en parte, a la existencia de una sociedad cada
vez mas joven y digitalizada, nacida en democracia y que exige respuestas inmediatas. No se trata

de gastar mas, sino de gastar mejor.

Un concepto que resulta interesante citar en este trabajo, es el del “Posible Adyacente”, el
cual podemos entender como una frontera en expansidn que aglutina el “conjunto de todas
las ideas, palabras, canciones, moléculas, genomas o tecnologias posibles que estan a un paso
de lo que existe. La creacion de algo en particular que colapsa el espacio de posibilidades
inmediatas explorables en una efectivamente explorada, es lo que a su vez genera un espacio

nuevo de posibilidades potenciales” (El Gato y la Caja, 2017).



Podemos entender lo nuevo de diversas maneras, tanto desde la inclusiéon de novedades
(aquello que es nuevo para mi, pero no para los demds), como innovaciones (aquello que es
nuevo para todos). Para citar un ejemplo histérico, Johannes Gutenberg, el inventor de la
imprenta de tipos moviles, “se habia familiarizado con la tecnologia vitivinicola de la época,
pero no estaba interesado en el vino sino en una de las tecnologias del vino: la prensa. Los
caracteres moviles ya habian sido inventados e implementados de manera independiente por
un herrero chino siglos atrds, pero al ser aplicados manualmente no habian logrado escalar
como tecnologia significativamente distinta de la escritura a mano. Gutenberg no tenia ningun
entrenamiento en hacer vino, pero si sabia de metallrgica; si a eso le agregamos que
desarrollé un prototipo de tinta al aceite que es el antecesor comun de muchas de las tintas
hoy usadas, podemos ver un bricolaje que dispone de todos los elementos necesarios para la
imprenta. Johannes habia tomado multiples elementos disponibles (algunos provenientes de
industrias muy lejanas entre si) y habia imaginado un posible adyacente que los remixaba a
todos, generando algo que era mucho mas que la suma de las partes y que cumplia con una
de las caracteristicas mas importantes de la innovacidon: abria la puerta a nuevos espacios.
Pateaba hacia adelante la frontera de lo posible lo suficientemente lejos como para ser
novedoso, pero también lo suficientemente cerca para que los demas lo pudieran seguir” (El

Gato y la Caja, 2017).

Mas alla de las enormes distancias entre la imprenta y la plataforma digital en cuestién que
aqui se analiza, el concepto homologo es el recupero de capacidades, ideas y herramientas,
puestas en sintonia, para consolidar un adyacente a lo existente en la actualidad, que permita
innovar modelos de gestidn, y que puedan a posteriori, ser un nuevo “posible adyacente” para

otras nuevas ideas de un ecosistema similar.

A menudo se cuestiona la capacidad del sector publico para innovar. Sin embargo, la

globalizacion de las economias y la digitalizacién de las sociedades estdn redefiniendo las

interacciones entre ciudadanos, gobiernos y emprendedores, lo cual permite que la innovacién

encuentre mas espacios para prosperar en el sector publico. Restaurar la confianza en los

gobiernos requiere transformar estas relaciones y establecer modelos dindmicos de co-creacion

de valor publico. La innovacion no puede estar reiiida con el sector publico; debe ser el

catalizador para la adopcion de un nuevo contrato social, que refuerce la participacion ciudadana

(BID — 2020).



Las herramientas de GE no solo deben tener en cuenta la creacién de plataformas digitales que
permitan consolidar y gestionar de manera dindmica, eficiente y totalizadora, sino también un
acompafiamiento y modernizacion de los recursos humanos con que la administracién publica

provincial, en este caso, cuenta.

Las TIC influyen tanto en la eficiencia como en el cambio organizacional en la medida en la que
aumentan la capacidad de implementar la flexibilidad en el trabajo; proveen de herramientas
para una toma de decisiones mas efectiva, colaborativa y en cuanto a la prestacion de servicios,
creando oportunidades para repensar los procesos tradicionales. A menudo ocurre que se
incorporan nuevas Tl en las estructuras organizacionales existentes sin un anadlisis de las

posibilidades de mejorar esas estructuras (Rivera Urrutia, 2006).

Tomando como ejemplo la gestién del turismo a través de canales digitales y el avance y
consolidacidn de gobiernos digitales, la idea de llevar adelante un proyecto de consolidacion de
la oferta turistica en la provincia de Santa Fe, donde no solo se agilice la operatoria, sino también
se favorezca la interrelacién y articulacion publico-privada a través de los operadores del sector,
democratizando la oferta y poniendo en practica una suerte de gobernanza, surge como una

posibilidad concreta dinamizadora de gestién publica turistica.
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Il - La Plataforma Digital de Gestion Turistica

Uno de los desafios a nivel gestién publica, fué agiornar las herramientas del estado a los
tiempos que corren, y mas aun, poner al servicio de la comunidad herramientas disruptivas,
de las cuales la sociedad pueda apropiarse y hacer de ellas un uso cotidiano, asiduo y sobre

todo, simple.

Unificar en un canal electrdnico de distribucion toda la oferta de turismo receptivo santafesino
permitié convertir a la provincia en pionera en su tipo, siendo ésta una oportunidad de
formalizar un sector que en general, tuvo poca visibilidad y en ocasiones suele ser bastante
informal. La formalidad y debido registro, es un requisito indispensable para poder ofertar sus
servicios en este canal de promocidn y comercializacién internacional que la Provincia a través

de la Secretaria de Turismo, les brinda como oportunidad y diferencial.

A nivel tecnoldgico, se tratd de contar con un portal de busquedas y reservas online de
servicios de turismo, ademds de una extranet de carga de informacién para que los oferentes
puedan dar de alta y/o integrar sus productos y servicios, asignandoles cupos (disponibilidad),
tarifas segun temporadas y una completa descripcién que deberd incluir material multimedia
(textos descriptivos, fotografias de calidad y opcionalmente videos), equipado con un
conector electrénico (denominado web service), que cumple los estandares mas utilizados en
la industria turistica, con la capacidad de ser integrado por cualquier portal que comercializa
servicios de viajes, generando asi una gran portabilidad y compatibilidad para que terceros
interesados distribuyan esos servicios y contenidos. Dicho web service, que funciona como un
conector universal por el cual se puede distribuir la oferta turistica, ahora consolidada en una
sola extranet, es de suma importancia, puesto que en la actualidad es la principal forma de

disponibilizar productos, servicios y contenidos a nivel global.

Este proyecto bien podria apalancarse en el plano nacional e internacional realizando tareas
coordinadas con el INPROTUR (Instituto Nacional de Promocion Turistica), quien tendria la
misién de ayudar en su difusidn, ya sea para sumar oferentes como para lograr su
mediatizacién en las mas importantes ferias de turismo en un corto y mediano plazo (FITUR -
Madrid, ANATO - Colombia, FIT - Argentina, ABAV y WTM en Brasil, WTM - Reino Unido, ITB -
Alemania, LA CITA - USA) entre otras, tal como lo hace junto a otras entidades como FAEVYT,

FEHGRA, etc.
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2.1 Objetivos Del Proyecto

Reunir la oferta turistica dispersa y concentrarla en un sistema de inventario online.
Reducir los costos de distribucion de servicios y productos turisticos.

Contar con la tecnologia necesaria para ofrecer productos y servicios en plataformas
de distribucion global.

Aumentar el volumen de reservas en los establecimientos hoteleros (especialmente
en temporadas de baja ocupacién), como asi también desarrollar mercado online para
empresas que brindan otros servicios turisticos (transfers, actividades, excursiones,
tickets, espectdculos, paquetes, etc.).

Contribuir a un mayor grado de formalidad y profesionalismo del sector,
especialmente en lo que se refiere a pequefias empresas y emprendimientos
familiares vinculados al sector turistico.

Generar estadisticas de la ocupacién hotelera y de venta de servicios receptivos.
Brindar tecnologia de punta a Santa Fe Turismo, en sintonia con las tendencias de
distribucién electrénica de productos turisticos, para asegurar una conectividad sin

fronteras.
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2.2 Propuesta

Se realizd el desarrollo de un proyecto desde la Secretaria de Turismo de la provincia, cuyo

objeto fué reunir en un mismo sistema gran parte de los servicios turisticos receptivos de

Santa Fe.
CUPOS CUPOS SERVICIOS
HOTELEROS HOTELEROCS TURISTICOS
OTROS SERVICIOS PLATAFORMAS
TECNOLOGICAS DE
TURISMO

Sistema informatico capaz de consolidar la
oferta dispersa de contenido HOTELERO y de
otros SERVICIOS con el objetivo de

distribuirlo electronicamente a nivel

nacional, regional y global.

é¢Como alimentar de contenido al Consolidador Provincial de oferta turistica?

A través de una extranet de carga manual y por medio de la conexién con diferentes
plataformas tecnoldgicas, cabe destacar que el sistema es facilmente alimentado mediante
la carga manual de productos turisticos (contratos hoteleros y otros), por medio del acceso
online a una extranet, ademas de CRS y Back-Offices, empleados por tour operadores, para
gestionar su contenido propio o bien mediante la conexién de channels managers; como ser
Dingus, Rate Gain, Parity Rate, Idiso, TravelClick, Prestige a los efectos de mencionar sistemas
tipicos de gestidn de inventario hotelero, ademas de CRS y Back-Offices, empleados por

operadores para gestionar su contenido propio.

Para el desarrollo e implementacidn del proyecto, se plantearon diferentes instancias y etapas
técnicas/metodoldgicas/operativas, que posibilitaron un correcto tratamiento de Ia
informacidn, las capacitaciones y la incorporacion tanto por parte de los prestadores, quienes
son los verdaderos protagonistas, como también de los equipos técnicos intervinientes en el

mismo.
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2.3 Etapas

PLATAFORMAS
CARGAY TECNOLOGICAS DE
DISTRIBUCICN DE TURISMO
CONTRATOS
HOTELEROS

ALOJAMIENTO

_f"\'.'
PORTAL

TRANSACCIONAL DEL
ESTADO PROVINCIAL

IMPLEMENTACION
MOTCRES DE
RESERVA EN WEB
INSTITUCIONAL

ACTIVIDADES /EXCURSIONES

DISTRIBUCION DE
OTROS SERVICIOS
TURISTICOS

TRANSFERS

SISTEMA DE DISTRIBUCION HOTELERA

PUESTA EN MARCHA DE LA EXTRANET PARA
GESTIONAR CONTRATOS HOTELEROS Y DEL
SISTEMA DE DISTRIBUCION

CABANA HOSTERIA
HOTEL
iy

PLATAFORMAS
TECNOLOGICAS DE
TURISMO
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Consolidarla dispersa oferta hotelera
y conectarlaal mundo de los inventarios
on-line mediante estandares tecnolégicos que
permitan portabilidad con sistemas de
distribucion global.
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GESTIONAR CONTRATOS HOTELEROS Y DEL
SISTEMA DE DISTRIBUCION

> PUESTA EN MARCHA DE LA EXTRANET PARA

+ Implementacion del sistema de Extranet de
Carga de Contratos Hoteleros

« Definicion de Reglas de Negocio y Procesos
Comerciales

« Capacitacion

+ Testing

Puesta en produccion / lanzamiento
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GESTION DE TARIFAS
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El sistema permite gestionar contratos hoteleros en forma completa:
Cargar informacion (textos e imagenes), asignar cupos, definir reglas de tarifas y condiciones

comerciales diferenciando canales.
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EXTRANET SERVICIOS TURISTICOS
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DISTRIBUCION HOTELERA A TRAVES DEL PORTAL DE SANTA FE TURISMO

=™ BUSCAR HOTELES

Destino

Estos motores de
reserva permitiran
realizar busquedas

sobre los inventarios de Melincué-Santa Fe Q
productos y servicios
consolidados, como asi Hotel Casino
también reservar y
pagar completamente
oRllEe Cneckin 21/01/2021
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= Checkout 25/01/2021 [T
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Adultos Cunas Nifos

Reserva 2 _Jz_| J
Online Edad 1 —] Edad _|
3“77 Informacion O i i

del destino

Disponibilidad de tarifas

Pasarela
de pagOS Confirmacién inmediata :J

Inventario

2.4 {Como distribuir contenido del Consolidador de Santa fe Turismo?

Se distribuye toda la oferta hotelera por medio de web services (XML). Se trata de una
tecnologia standard que permite conectar de manera relativamente sencilla, diferentes
sistemas informaticos, pudiendo ser consumido el contenido por varios portales o incluso a
través de integraciones XML especificas para ser conectado en otras plataformas diferentes.

De esta forma, el inventario de Santa Fe Turismo es facilmente integrado a otras plataformas
de distribucion electrénica de productos turisticos, sin importar el lenguaje de programacién

con el cual hayan sido desarrollados, asegurando una gran portabilidad del producto.
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SINTESIS CONCEPTUAL DEL MODELO DE DISTRIBUCION HOTELERA
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El sistema de inventario online de Santa Fe Turismo permitiria concentrar la oferta de alojamiento de

pequerios, medianos y grandes establecimientos hoteleros, desde Hosterias, Cabanias, Posadas, Hostels,

Estancias hasta cadenas hoteleras) para luego distribuirla al mundo a través de conexiones B2B y B2C como
usualmente utiliza la industria turistica

2.5 Puesta en Marcha

El lanzamiento de la plataforma se realiz6 el 27 de agosto del 2021, en plena pandemia y con
la presencia de representantes del poder ejecutivo provincial encabezado por el Gobernado
Omar Perotti, junto a prestadores turisticos, entidades, representantes de municipios y

comunas y demas actores claves del sector, dando muestra de la importancia de la misma.

wwﬁf}vivisantufe.co
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Con las etapas previstas cumplidas y los prestadores capacitados y cargados en la plataforma,
comenzaron las busquedas y reservas, las cuales en primera medida fueron escasas, pero con

el correr del tiempo comenzaron a consolidarse y sucederse.

La cantidad de prestadores también fue aumentando, hasta superar los 100 y alcanzar un
numero de casi 150 actualmente. La articulaciéon con otras politicas y programas tales como
Billetera Santa Fe y PreViaje, sirvidé de impulso para que la plataforma continde su desarrollo
e instalacién, apalancados por el desarrollo de la marca “Vivi Santa Fe” en los medios

nacionales y regionales.

%Q ’
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Santa Fe

Provincia

¢En qué ciudad deseas buscar actividades?
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O] N

Pasajeros
Adultos Menores
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La temporada del verano 2021/2022 logro concretar mas de 500 reservas a través de la
plataforma, permitiendo posicionarla y ternarla para un Martin Fierro Digital como
“Plataforma Destacada del Afo” por la Asociacion de Periodistas de la Television y la

Radiofonia Argentinas (APTRA).

FIERRO
i 2021

O MINA

PLATAFORMA DESTACADA DEL ANO

8 VIVIi SANTA FE
samg’s vivisantafe.com

LATEPLAY LA RIOJA
@lateplaylarioja

LA NEUQUINA ONLINE
laneuqufnla

laneuquinaonline.bet.ar

El continuo desarrollo y actualizacion de la misma, permitid realizar convenios con mutuales y
sindicatos para obtener importantes descuentos a los afiliados que reserven y abonen productos

turisticos a través de la misma:

'

tutuales 13 4IAG08
fas Mutuales 13 d&'Agoste, ATE y MUPCN
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Otra de las novedades incorporadas es el calendario de Fiestas y Eventos, el cual también permite
reservar y comprar entradas de manera online, siendo el caso mas relevante el de los “Juegos
Sudamericanos de la Juventud 2022”, realizados en Rosario, los cuales articularon la compra de

entradas con importantes beneficios en alojamientos y servicios turisticos.

1 0)
% e
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Ill - Opiniones de actores claves

3.1 Democratizacion de la Oferta

El desarrollo de una plataforma de turismo digital, sin dudas fué un gran desafio para el sector
publico, ya que se plantea una suerte de competencia frente a herramientas consolidadas en

el sector privado, las cuales mantienen una hegemonia y monopolio sobre la tematica.

Uno de los ejes principales que esgrimen los actores publicos entrevistados es justamente la
“democratizacion de la oferta”, lo que permite que cualquier prestador pueda promocionar,
visibilizar y comercializar sus productos sin abonar onerosas comisiones. Desde la mirada del
estado, el cual debe tener una vision lo mas homogénea y, sobre todo, mas equitativa posible,
Alejandro Grandinetti, el secretario de Turismo de la Provincia de Santa Fe, plantea: “Es un
proyecto que tiene foco en dos elementos fundamentales para nosotros en cuanto a la gestién
politica, la primera es la de democratizar el acceso al E-commerce, o sea, igualar

oportunidades, principalmente para los pequefios y medianos prestadores turisticos”.

Dentro de ese lineamiento, Omar Perotti, Gobernador de la provincia de Santa Fe, coincide en
la mirada: “Las plataformas privadas como Booking o Despegar no cubrian gran parte de la
oferta que teniamos nosotros, a nuestros proveedores les costaba mucho ingresar y aquellos
que lo hacian pagaban comisiones muy elevadas. Esas falencias que vivia el sector fueron el

puntapié para profundizar la conversién digital del sector turistico”.

También los prestadores privados de menor tamano ven esta situacion como un aporte de
valor en cuanto a la herramienta. Claudio Diponte, presidente de la Asociacidon de Guias de
Turismo de Rosario, destaca que: “una plataforma estatal democratiza, permite que un
prestador muy pequefio, pueda visibilizar sus productos”. Francisco Priano, Titular del Hotel
Ambit Boulevard, un establecimiento del segmento premium de la ciudad de Santa Fe, hace
mencion a que “las comisiones que se cobran en las plataformas privadas son realmente
abusivas y no existe instancia de negociacidon al respecto, por lo cual, los prestadores mas
chicos muchas veces no pueden permitirse incluir su oferta en estas plataformas”, asi mismo,
considera que muchas veces las comisiones son necesarias para que se favorezcan ciertos
engranajes y esos importes contribuyan al desarrollo de mejor y mayor comunicacién, que
incidirdn positivamente en la promocién y comercializacion de los productos presentes.
Considera que la competencia entre sector publico y privado es poco factible de comparar en

términos de eficiencia: “sinceramente no creo que ninguna herramienta publica sea lo
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suficientemente potente para reemplazar la privada por la estructura de usuario, si creo que
puede llegar a ser una herramienta vélida para un demandante mas local o regional. Conozco
ejemplos en los cuales se han desarrollado y han servido, aunque sea para que un porcentaje
de la demanda tome en cuenta esa herramienta”. Un efecto positivo de la plataforma es la
posibilidad del acceso de manera gratuita a los 365 municipios y comunas de la provincia, es
decir que los mismos también pueden subir los productos que coordinen y gestionen, tales
como museos, ferias, eventos, etc. En ese sentido, el Gobernador Omar Perotti destaca que:
“Ello tiene un impacto virtuoso sobre otros comerciantes que pueden vender productos
regionales, ropa, articulos de regaleria y todo lo que tenga que ver con la actividad comercial,

que se derrama con la llegada de visitantes”.

Renato Poloni, titular de la Empresa Nemo, la cual llevé adelante el proyecto de la creacién
de la plataforma, también considera este punto dentro de los fundamentales a la hora de
ponderar la herramienta: “las plataformas de viajes, en un mundo donde la tendencia es casi
al “fee cero”, llegan a cobrar hasta un 20%, 25%, 30% de comisidn...es decir, el mercado no lo
resiste, el hotelero no lo resiste, el agente de viajes no lo resiste, ni el que vende traslados lo

resiste”.

“Lo hacen porque a veces no les queda otra, es lo Unico que les queda para vender o cuando
es un negocio de gran volumen, pero el que no maneja volumen, cuando vos decis: tengo una
estancia, vendo turismo rural y tengo 3 o 4 habitaciones para alquilar por semana, no tengo
mas que eso...0 sea, no soy una cadena Hilton que tengo 300 habitaciones por cada hotel, no
te cierra el negocio. Dicho esto, lo mas virtuoso que tiene este proyecto es eso, poder llevarle
tecnologia de punta como la de las grandes marcas a pymes o monotributistas, que no tienen
esa posibilidad de rentabilizar un producto online, y sabemos que hoy en dia, sino estas online,
estas fuera del mercado. Por lo cual, esta “democratizacion de la oferta” es totalmente

loable”.
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3.2 Transformacion Digital

Otro de los ejes destacados ligado a una plataforma turistica digital es justamente, la
digitalizacidn de herramientas del estado o, mejor dicho, el avance hacia un estado digital, lo
cual es una tendencia sin retorno para los tiempos que corren e ineludible para cualquier

gestor publico que se plantee delinear politicas productivas.

El siglo XXI y el nuevo milenio se concibe desde el cambio y la transicidon entre lo analdgico y
lo digital, pero los cambios trascienden las innovaciones tecnoldgicas y pasamos a la gestion
del conocimiento (internet de las cosas, inteligencia artificial, blockchain, etc.), e involucran
cambios en la comunicacién (redes sociales, YouTube), en la economia, (el futuro del trabajo,
Airbnb, Glovo), en la geopolitica (el Brexit, el auge de China, la caida del eje EE.UU.-Rusia), en
la filosofia (la posmodernidad, la verdad poscientifica), en los objetivos colectivos (los nuevos
objetivos de desarrollo sustentable de las Naciones Unidas), en el arte (arte digital, realidad

virtual), en la educacién (formacién continua), entre otros.

Entonces, si en los cambios de era los procesos son transversales, se debe ser consciente de
que las lecturas parciales pueden ser equivocas, y es por ello que uno de los ejes mas
importantes tiene que ver con la transformacién y modernizacién del estado y su migracién
hacia lo digital en consonancia con una economia 4.0, siendo abordados desde una

perspectiva integral.

En ese sentido, el Gobernador de la provincia de Santa Fe destaca la complementacién y
desarrollo de herramientas digitales, que la pandemia acelerd en sus desarrollo y necesidad,
tal como Billetera Santa Fe, un instrumento que favorecid la reactivaciéon econdmica, pero que
también posibilité el blanqueamiento de la economia informal. También la herramienta
nacional Pre Viaje, la cual se complementd con la plataforma Vivi Santa Fe, permitiendo a
todos los visitantes de provincias foraneas, acceder a los beneficios de Billetera Santa Fe si
compraban servicios en la provincia. Ello significé un incremento del 1400% entre las ediciones

de Pre Viaje | y Pre Viaje Il en cuanto a turismo receptivo en la provincia de Santa Fe.

Esto es posible gracias a la digitalizacion estatal, permitiendo el cruzamiento y procesos de

datos a niveles imposibles desde el punto de vista analdgico.

Daniel Costamagna, ministro de Produccion de la Provincia de Santa Fe, considera que “la

puesta en valor de lo digital es clave, es algo que se ha dado en todos los sistemas de
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comercializacién de la argentina en cuanto a todo lo que son ventas digitales, e-commerce,
billeteras digitales, son cosas que llegaron para quedarse, al igual que las reuniones de
negocios virtuales, mayormente en el comercio internacional. Es por ello que esta plataforma
adquiere doble importancia, ya que fortalece la gestidn, siendo herramientas cada vez mas
utilizadas. No por eso quiero decir que no va a existir mas la relacion fisica entre el cliente y el

prestador de servicio, pero creo que esta es una tendencia de la cual no se tiene retorno”.

El secretario de turismo Grandinetti, refuerza esa idea, pero marca una bisagra a flanquear al
opinar que “la principal dificultad es que en general estamos en analdgicos en cuanto a la
administracion del estado, cuando el mundo ya estd volando en un virtualismo y virtuosismo

digital mucho mas avanzado”.

También considera que la tecnologia aplicada al sector publico turistico no posee precedentes
en argentina y Latinoameérica, por lo cual, con el desarrollo de esta herramienta digital,

también se estd siendo pioneros en ese ambito, con todo lo que ello presupone y acarrea.

Renato Poloni, adhiere al caracter estratégico y disruptivo de un proyecto de estas
caracteristicas “porque la tecnologia es lo que hoy hace la diferencia para que hoy alguien
pueda vender un producto o no, basicamente. Como pasa en muchos segmentos, hay grandes
marcas que son simbdlicas ya, por ejemplo, si querés vender algo usado que tenés en tu casa,

vas a ir a Mercado Libre o al Market Place de Facebook”.

Para el Gobernador, laincorporacién de tecnologias y el fomento de una actitud de innovacién
permanente son grandes desafios para el Estado y la administracidn publica provincial. La
pandemia, sin dudas, acelerd la necesidad de poner al Estado a la altura de las nuevas
tecnologias y para ello es imprescindible la conectividad, un ambito donde nuestra provincia

tenia un déficit estructural.

El programa Santa Fe Mas Conectada, responde a esta vision de cambios transversales antes
mencionados, ya que, para poder visualizar una transformacién digital del estado, hay que

proveer los andariveles necesarios para que transiten las politicas publicas vehiculizadas.

Grandinetti, en ese sentido, apunta a que el mundo se ha hiper especializado, anclado en
informacién y datos con el big data, por lo cual este es el gran desafio, recopilar informacion
y datos para ir ajustando la fundamentacion de las decisiones y las politicas aplicadas logrando

mayor racionalidad y efectividad, y también es justamente lo que la plataforma permite. Al
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disponer de una herramienta digital, se pueden setear parametros, segmentar y generar
reportes especificos que adquieren vital importancia a la hora de analizar y tomar decisiones

estratégicas.
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3.3 Desafios Publicos

Todo lo nuevo presupone un desafio, una actualizaciéon y un cambio en miradas, concepciones,
pero sobre todo en metodologias, lo que con el correr del tiempo, se transformara en cultura

e idiosincrasia.

Desde aquella burocracia Weberiana de finales del Siglo XIX a la era de la informacién y
digitalizacion que vivimos en la actualidad, se produjeron muchos cambios en el
funcionamiento de los estados nacionales, pero si se tiene en cuenta que estamos hablando
de mas de un siglo, algunas matrices y cuestiones de fondo, siguen siendo muy similares a las

detalladas por el tedrico aleman.

El termino ha ido mutando, en ayudar a prever el comportamiento humano, facilitar la
estandarizacién del desempeiio de los trabajadores y disponer de una mayor eficiencia en
todos los procesos y cargos desarrollados en la empresa, es decir, la maxima eficiencia de la
organizacién. Hoy dia, este término posee una connotacidn negativa dentro del imaginario
colectivo, donde “burocracia” implica lentitud o trabas administrativas que atentan contra la
agilidad de las gestiones, y es precisamente esto, lo que muchos estados pretenden revertir
con el aprovechamiento de las nuevas herramientas y la tendencia de Gobierno Electrdnico,

el cual abordamos dentro del marco tedrico.

En este sentido, el Gobernador Omar Perotti sostiene que “quienes trabajamos en la gestién
de lo publico, tenemos la responsabilidad de impulsar politicas de apoyo para todos los
sectores. En esta tarea, la incorporacién de tecnologias y el fomento de una actitud de
innovacion permanente son grandes desafios para el Estado y la administracidn publica

IH

provincia

“La transformacion digital es un proceso de cambio profundo, con impactos econémicos,
sociales y culturales, que no se limita a optimizar procesos, sino que impacta la manera en
cémo se formulan, se organizan y se ejecutan las politicas publicas. Alli el esfuerzo no es de
un solo actor, sino que debe incluir de manera sinérgica al sector publico, sector privado,

universidades y organizaciones sociales”, continué el Gobernador.

Ademads, considera que “desde el Estado, la clave estara en desarrollar un contexto innovador
gue promueva la transformacion digital, a partir de la adopcién e incorporacién de tecnologia

y de programas de alfabetizacion digital, de formacion de competencias y talento digital, de
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sensibilizacion para promover una cultura digital dentro del Estado, al tiempo que dicha
transformacion necesita de estrategias colaborativas para identificar las oportunidades y
sumar iniciativas que contribuyan a la transformacidn digital y alcanzar acuerdos y convenios
con el sector privado y la academia para lograrlo. Asimismo, es necesario revisar los marcos
legales y normativos vigentes y adaptarlos a las nuevas exigencias y transformaciones

tecnoldgicas”.

En ese sentido, el ministro de Produccién destaca que “la puesta en valor de lo digital es clave,
es algo que se ha dado en todos los sistemas de comercializacidn de la argentina en cuanto a
todo lo que son ventas digitales, e-commerce, billeteras digitales, son cosas que llegaron para
quedarse, al igual que las reuniones de negocios virtuales, mayormente en el comercio
internacional”. “Depende exclusivamente de a quienes nos toca gestionar, tenemos un
compromiso de agilizar las cuestiones burocraticas, lo que definira si hay una buena o una
mala gestidn del estado. Estas cosas tienen éxito o fracasos dependiendo de lo publico y de lo

privado y de los actores”.

El secretario de Turismo Provincial sostiene que es necesario “adaptar las herramientas de
gestidn a los tiempos que corren y sobre todo cambiar la mentalidad, no solo de los dirigentes
politicos, sino de todos aquellos que trabajan en la administracién publica, para que puedan
visualizar la potencialidad y beneficios de los cambios en pos de una gestién mas eficiente vy,

sobre todo, tomarla como propia y ser parte del cambio de paradigma”.

Siempre los desafios tienen un correlato o diferentes puntos de enfoque de acuerdo al rol del
interlocutor, en este caso, los funcionarios publicos que poseen roles y responsabilidades de
gestidon, comparten el optimismo por la adaptacidon y encuadre de parte del estado y sus
actores frente al desarrollos de herramientas digitales, pero en el caso de actores del sector

privado, las expectativas adquieren un matiz diferente.

Los prestadores consultados, expresan sus dudas a la hora de analizar algunos aspectos del
funcionamiento de una plataforma digital publica en comparacidn a una privada. Uno de ellos
es el tiempo y experiencia entre ambos, ya que el sector privado aventaja en muchos afios al
publico en este tipo de cuestiones, asi como también en recursos econdmicos destinados a las

mismas.

El caso paradigmatico que planteamos sobre los portales digitales de reservas turisticas como

despegar o Booking, llevan décadas reinvirtiendo enormes flujos de dinero, sumando recursos
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humanos y generando una instalacion en el inconsciente colectivo, que el estado deberd

intentar contrarrestar con estrategias creativas y promociones tentadoras que lo suplan.

En ese sentido, Renato Poloni considera que “el problema lo tenés cuando vos no estas
preparado para eso y tiene que ver con el manejo de las expectativas. Si vos te haces la
expectativa de que todo va a fluir como si fuera una venta a un privado, es un error de quien

se hizo esa expectativa o de inexperiencia”.

Otro de los puntos expresados tiene que ver con la dindmica, naturaleza e idiosincrasia del
empleado publico en funcién del privado, donde este ultimo esta regido solo por reglas del
mercado y donde las presiones y exigencias muchas veces despersonalizan cualquier otra
consideracién, pero que a consideracion social y segun encuestas alusivas, la falta de
instrumentos coercitivos en los trabajadores estatales, enlentecen las gestiones y actividades

laborales, afectando su eficiencia. !

Y por ultimo, el gran desafio en cuanto a estructuras estatales, para transitar un andarivel
concreto y fiable hacia un gobierno electrdnico, tiene que ver con la formacién y capacitacién
de los recursos humanos existentes, que en su gran mayoria, provienen de un mundo
analégico con legislaciones del siglo XIX o XX, debiendo gestionar necesidades, plazos y
tiempos del siglo XXI, reforzando la idea del Ministro Costamagna cuando dice que “la
capacitacién es central, ya que hay mucha gente que no sabe cémo se utilizan estas

herramientas y hay que ensenarles”.

L https://www.cronista.com/economia-politica/por-que-la-mayoria-de-los-argentinos-prefiere-trabajar-en-el-
sector-publico-antes-que-en-el-privado/
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Corolario

A modos de sintesis o resumen de la visién de actores claves consultados, la plataforma de
turismo digital plantea grandes oportunidades y posibilidades, pero también grandes desafios

a tener en cuenta y atender por parte de los gestores publicos.

Tanto el Gobernador, como el ministro de Produccién y el secretario de Turismo, ven la
oportunidad de un salto de calidad en cuanto a gestién y modernizacién del estado, marcando
un punto de inflexién en la dindmica de plataformas similares hasta ahora, monopolizadas
desde el area privada, con los cual, este desarrollo viene a romper con una légica establecida

y arraigada.

Desde el punto de vista de los prestadores privados, si bien reconocen la oportunidad y
relevancia, plantean sus dudas de que el estado pueda competir e igualar el nivel de excelencia
de un privado y mads aun, los niveles de inversidén y sostenimiento de la misma a través del
tiempo, ya que las gestiones politicas tienen fecha de vencimiento acotada, y, por el contrario,
los capitales privados pueden extenderse mucho mas alld en el tiempo. También ponen el foco
en las oportunidades diferenciadas que deberan articularse para que esta herramienta pueda

instalarse y hacerse un lugar en el universo digital turistico.

Los actores publicos sostienen ese diferencial en la heterogeneidad de la oferta, ya que, al no
contar con cuestiones econdmicas restrictivas, cualquier prestador puede sumar sus
productos cuando asi lo desee, posibilitando productos mas artesanales o especificos que los

consolidados y masivos.

El complemento de la oferta publica, como las entidades, municipios y comunas que ofrecen
sus productos, es sin dudas un salto de calidad en cuanto a la oferta interna regional, con lo

cual no cuenta ningun portal privado.

El sector publico manifiesta que el recorrido es largo, pero que este mojon fundacional es la
pieza necesaria para que los prestadores santafesinos puedan ingresar al mundo de la
comercializacién digital y, sobre todo, abrirse al pais y al mundo, generando desarrollo

productivo en un sector que, tradicionalmente, siempre fue infravalorado e invisibilizado.
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Conclusiones

Este trabajo se propuso presentar y analizar la creacidn y desarrollo de una plataforma digital de
gestidon turistica integral, la cual nunca se habia realizado desde un estado nacional o
subnacional, siendo histéricamente monopolio del sector privado, con lo que ello implica en

términos de oportunidades y posibilidades para los prestadores y usuarios de la misma.

Los principales retos metodoldgicos fueron en primera medida, la investigacién y relevamiento
historico de proyectos homodlogos, lo que posibilité el armado del proyecto en primera instancia,
el cual se valio de entrevistas a actores claves, que pudieron dar cuenta de procesos e instancias
claves. Ademas, en dichas entrevistas se evidencia el analisis con la plataforma ya en
funcionamiento, por parte de prestadores, al igual que de sus desarrolladores técnicos y
operativos. El aporte de los actores politicos da cuenta de la génesis del proyecto, logrando
comprenderse de manera especifica los retos y desafios que se platearon desde la administracién
publica provincial, en la instancia de disefio. Para el mismo, posterior a la etapa de relevamiento,
se realizd un mapeo con una ulterior sensibilizacion y capacitacidon de los prestadores, para en

ultima instancia, incluirlos en la plataforma de manera definitiva.

Los resultados obtenidos son la consolidacion de la oferta turistica en una plataforma publica,
gue, al momento de realizar este trabajo, contaba con 162 prestadores operativos, que ofrecen

servicios receptivos como alojamiento, excursiones, paseos e ingreso y recorrido por museos.

La posibilidad de contar con una vidriera gratuita y democratica para todos los prestadores
registrados, ya que, a diferencia de las plataformas existentes, los costos de funcionamiento son

absorbidos por la provincia de Santa Fe, resultando accesible para cualquiera que lo desee.

La oportunidad de beneficiarse de la publicidad en medios masivos de comunicacidn, ya que se
abordaron campafias en medios nacionales, regionales y locales, donde se hace foco en la

plataforma, sus beneficios y la oferta alli contenida.

En cuanto a lo estratégico, la Secretaria de Turismo de la Provincia y, por ende, el Gobierno
Provincial, comienzan a contar con una base de datos propia que le permite segmentar y
direccionar la oferta turistica, asi como también, tener criterios mas especificos a la hora de

tomar decisiones de fortalecimiento de destinos, inversiones o desarrollos.
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También se evidencia un beneficio para los municipios y comunas que logran ubicar en la
plataforma sus productos turisticos y culturales, ya sean recorridos o accesos, como también

fiestas populares y eventos relevantes.

Un dato no menor, es que, a raiz de esta experiencia de la provincia de Santa Fe, el Ministerio de
Turismo y Deportes de la Nacidn decidié avanzar y lanzar una propuesta similar, encontrandose

en pleno desarrollo la plataforma Viajar (https://viajar.tur.ar), para la cual se realizaron

interconsultas y entrevistas con funcionarios de la Provincia de Santa Fe, recuperando

aprendizajes y experiencias ya transitadas por Vivi Santa Fe.

Otro resultado es la articulacién con sindicatos estatales, que permite cooridnar acciones en
conjunto de beneficio mutuo, ubicando a la plataforma como medio para que sus afiliados

puedan gestionar viajes de manera autdonoma, obteniendo diferentes descuentos.

Las principales conclusiones alcanzadas son que la realizacion de esta plataforma adquiere
importancia al agiornar la gestién publica y acercarla a un marco tecnolégico y acorde a las
demandas sociales y los tiempos que corren. Tanto los prestadores como los usuarios, cuentan
con una herramienta autogestionada, auténoma y gratuita, que permite encontrar toda la oferta
turistica santafesina, hasta el momento dispersa, en un solo lugar, con alcance global y sin

limitacion horaria o diaria.

Se evidencia la necesidad de politicas mas agresivas que presenten beneficios mas atractivos para
los usuarios a la hora de elegirla por sobre otras plataformas del sector privado, ya que, para los
mismos, resultan indiferente los beneficios de gratuidad hacia los prestadores o demas
caracteristicas mencionadas. También es necesario llevar adelante alguna curaduria de la calidad
de informacién vertida por parte de los prestadores, para que la oferta existente se visualice
manera homogénea y competitiva y que no perjudique la comparacién frente a plataformas

privadas.

Para culminar, y teniendo en cuenta el andlisis y la historia de muchas practicas politicas en
cuanto a proyectos y programas de diferentes gestiones, es necesario que los usuarios y
principalmente los prestadores se apropien de la herramienta, para no correr el riesgo de que la
misma caiga en desuso o se suprima frente a los posibles cambios de dirigencia o colores politicos

en la gestidn provincial.
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Este trabajo habilita futuras lineas de trabajo para continuar profundizando, desarrollando vy
propiciando herramientas de politicas publicas que permitan avanzar hacia sociedades mas
tecnoldgicas, justas, democraticas e interrelacionadas con los actores publicos, permitiendo que
la administraciéon publica cumpla con su rol de no solo administrar la “cosa publica”, sino

también, simplificar la vida de los ciudadanos.

“No hace falta un gobierno perfecto;

Se necesita uno que sea practico”
ARISTOTELES
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Anexos

Lic. Alejandro Grandinetti

Secretario de Turismo de la Provincia de Santa Fe

éQué significa para un estado desarrollar una herramienta de gestidn turistica digital, hasta

ahora solo al alcance de los privados?

Es un proyecto que tiene foco en dos elementos fundamentales para nosotros en cuanto a la
gestidn politica, la primera es la de democratizar el acceso al E-commerce, o sea, igualar
oportunidades, principalmente para los pequefios y medianos prestadores turisticos.
Segundo, es un dmbito de soberania tecnoldgica, es decir, poder tener desarrollos autdnomos
del mismo nivel que el sector privado, con la misma calidad y que tengan como foco, ya no la
comisiéon, que, dicho sea de paso, es muy alta (Expedia, Booking, etc.), sino un proyecto
estratégico de desarrollo territorial a lo largo y a lo ancho de la provincia de Santa Fe. Ese fue
un poco el norte que nos llevd a utilizar, por un lado, tecnologia que ya el sector privado estaba
desarrollando y exportaba, y asociarnos con ese sector privado y con el resto de los
operadores turisticos de la provincia. O sea, democrdtica en cuanto a la accesibilidad
soberana en cuanto a tener criterios que estan impuestos en funcién de nuestra idiosincrasia,
nuestros intereses, y, por ultimo, una herramienta de desarrollo tecnolégico que es impulsar
algo que estamos haciendo con otras dreas de gestidn, que es la economia de empresas de

conocimiento, que es uno de los pilares de la gestion del Gobernado Omar Perotti.

¢Cuales son los beneficios de disponer de este tipo de herramienta?

Primero que no tiene costo; segundo que permite interactuar con el sector publico; nos
genera ambitos de debate, de capacitacidén y de implementacidn de politicas sobre territorio
mucho mds cercanas y también conjuntamente con el desarrollo del Consejo Asesor de
Politicas Estratégicas Turisticas (CAPET), que hemos implementado junto a las universidades
y terciarios de la provincia, nos permite tener dos herramientas que son utilizadas y de
consulta para el sector privado. O sea, por un lado, se ahorran las comisiones, por otro lado,
tienen a un universo de capacitacién y de asesoramiento que es mucho mas sdlido que el que

se tenia antes, por eso menciono lo del CAPET que un lugar de capacitacion y ayuda al sector.

¢Cuales ve como principales dificultades y puntos de apoyo para desarrollar este tipo de

proyectos en el sector publico?

38



Primero romper una inercia de hacer siempre lo conocido, por lo cual obviamente la primera
dificultad es hacer algo por donde aun no se ha transitado, que es precisamente lo que pide
el Gobernador en esta gestidn, poder genera hechos que sean disruptivos y aportar al menos
un granito de arena de algo nuevo y que tenga nuestra impronta. La principal dificultad es que
en general estamos en analdgicos en cuanto a la administracién del estado cuando el mundo
ya esta volando en un virtualismo y virtuosismo digital mucho mas avanzado. Mas alld de los
colaboradores con los que se cuenta dentro de la Secretaria de Turismo, siempre es una
dificultad el planteamiento de nuevas preguntas que necesitan nuevas respuestas, una vez

gue podamos conocer esas respuestas, seguramente ser hard mas facil para los que vengan
¢COmo cree que impactara en el sector?

Creo que esta herramienta generard un cambio cuantitativo y cualitativo en el turismo

santafesino, ya que sin dudas permitira dar ese salto de calidad que el sector necesita.

La tecnologia de este aplicada al sector publico turistico no posee precedentes en argentina 'y
Latinoamérica, por lo cual también estamos siendo pineros en este ambito, con todo lo que
ello presupone y acarrea. Para los prestadores, les daremos una vidriera importante,
integrando la consolidacién de la oferta receptiva y sin costo, por lo cual esperamos que la

aceptacion y sobre todo la incorporacion de la plataforma sea muy amplia.
¢Qué desafios presuponen para la gestion del turismo en la administracién publica?

Principalmente nos permite tener informacién en tiempo real, lo cual nos permite ser mucho
mas efectivos a la hora de tomar decisiones, ya que contaremos con datos especificos y reales

del movimiento y las necesidades.

El mundo se ha hiper especializado anclado en informacidn y datos con el big data, por lo cual
este es el gran desafio, recopilar precisamente informacién y datos para ir ajustando la
fundamentacién de las decisiones y las politicas aplicadas logrando mayor racionalidad y

efectividad.

Adaptar las herramientas de gestién a los tiempos que corren y sobre todo cambiar la
mentalidad no solo de los dirigentes politicos, sino de todos aquellos que trabajan en la
administracion publica, para que puedan visualizar la potencialidad y beneficios de los
cambios en pos de una gestién mas eficiente y sobre todo tomarla como propia y ser parte

del cambio de paradigma.

39



Daniel Costamagna, Ministro de Produccidn, Ciencia y Tecnologia de la provincia de Santa

Fe:

éQué significa para un estado, desarrollar una herramienta de gestion turistica digital que

hasta ahora solo estaba al alcance de los privados?

Sin dudas que es un hecho muy importante, ya que es una linea de trabajo politico con
articulacion al sector privado. Ademads, es un deber, puesto que el turismo para nuestra
gestidn es una cuestion de estado. Desarrollar una plataforma digital es una herramienta que
te va a permitir directamente un acercamiento a la oferta y la demanda en cuanto a las
cuestiones directas del turismo que tienen que ver con el alojamiento, la gastronomia, las
actividades e indirectamente con las cuestiones geogréficas, las caracteristicas productivas,
culturales y con las cuestiones mas profundas de la provincia de Santa Fe. Por lo tanto, creo
gue es un elemento fundamentalmente facilitador y dinamizador de todas las cuestiones

vinculadas al turismo en el mds amplio concepto de la actividad.
¢Como cree que impactara en el sector?

Yo creo que va a ser un aprendizaje, un camino que seguramente se va a tener que trabajar
mucho, desarrollarlo mucho y fundamentalmente un proceso de sensibilizacién hacia a los
actores, tanto a la oferta como la demanda, pero prioritariamente a la oferta. Es decir, que
todo lo que se vuelque a la plataforma va a conllevar un proceso en el cual se debera atraer
al publico para que la usey a los prestadores a que vuelquen sus ofertas dentro de un esquema
de formalizacidn, lo cual es un trabajo que llevard su tiempo, ya que no sera de un dia para el
otro y que va a exigir un esfuerzo. Una plataforma publico privada como de la que hablamos,
necesita de la articulacion fundamental del estado, en este caso, la Secretaria de Turismo de
la Provincia en consonancia con los municipios y comunas, las instituciones y los clubes. Creo
gue ahi hay un camino por delante y seguramente, como todas estas cosas, los resultados no

van a ser inmediatos, pero si va a ser de un crecimiento sostenido.

¢Qué importancia adquieren este tipo de herramientas, no solo en el siglo XX, sino también

con en el aprendizaje que hicimos a raiz de la pandemia en cuanto al mundo digital?

La puesta en valor de lo digital es clave, es algo que se ha dado en todos los sistemas de

comercializacién de la argentina en cuanto todo lo que son ventas digitales, e-commerce,
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billeteras digitales, son cosas que llegaron para quedarse, al igual que las reuniones de
negocios virtuales, mayormente en el comercio internacional. Es por ello que esta plataforma
adquiere doble importancia, ya que fortalecen la gestidn, siendo herramientas cada vez mas
utilizadas. No por eso quiero decir que no va a existir mas la relacidn fisica entre el cliente y el

prestador de servicio, pero creo que esta es una tendencia de la cual no se tiene retorno.

¢Qué desafio cree que presupone para la administracién publica?

Yo creo que el estado tiene que ser un facilitador, tiene que ser el que sensibiliza, el que
capacita. La capacitacion es central, ya que hay mucha gente que no sabe cémo se utilizan
estas herramientas y hay que ensefiarles, cosa que no es pecado no saber como se utiliza, ya
que durante afios se trabajé en el turismo de una determinada manera que hoy esta virando
hacia un esquema mas mixto entre lo digital y lo presencial. Creo que sobre todo a través de
los jovenes, tenemos una oportunidad enorme, a través de las plataformas de ensefianzas de
las universidades también, por lo cual la incorporacidn de estas cuestiones tiene que ser mas

habitual.

El rol del estado es fundamental en esto y soy un convencido de que este tipo de cuestiones
colaboran en gran medida con el desarrollo regional, ya que cuando vos estas vendiendo una
provincia de algin modo estas estimulando en el interior y el de todas las cosas que puede

mostrar una provincia como la nuestra.

Teniendo en cuenta la légica del estado en cuanto a burocracia y demas, ¢ Cuales pueden ser

los puntos de apoyo o las dificultades?

Depende exclusivamente de a quienes nos toca gestionar, tenemos un compromiso de agilizar
las cuestiones burocraticas, lo que definira si hay una buena o una mala gestién del estado.

Estas cosas tienen éxito o fracasos dependiendo de lo publico y de lo privado y de los actores.

éEs factible realizar una transformacion estructural del estado en funciéon de las

herramientas de gestidon digital?

Ese es un desafio que aun no se ha logrado y es un camino que hay que recorrer, yo creo que
fundamentalmente pasa por una decision politica y ademas pasa por un mayor tiempo de una
gestidn, es decir, la continuidad de una gestidn ya que son procesos que llevan su tiempo, con
una gran responsabilidad y la correcta administracion de los recursos econdmicos, pero estoy

convencido que es el camino.
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CPN. Omar Perotti, Gobernador de la Provincia de Santa Fe

¢Qué significa para un Estado desarrollar una herramienta de gestion turistica digital, hasta

ahora solo al alcance de los privados?

El turismo es un sector estratégico para la Provincia, con un rol fundamental en la
dinamizacion de las economias locales, la generacién de empleo y con un enorme potencial
para seguir creciendo y promocionando nuestros recursos naturales, patrimoniales, culturales

y artisticos.

El turismo es arraigo, es trabajo y es identidad. Cuando asumimos la gestién, planteamos que
gueriamos poner a la provincia en el mapa del turismo receptivo, que pueda competir con el
turismo a nivel nacional e internacional. Creiamos que una manera de reducir la distancia con
otras provincias era entrando de lleno en el mundo de la economia 4.0, posicionando a Santa
Fe desde el aspecto de la tecnologia aplicada al turismo. Esto ya lo planteamos antes de la
pandemiay cuando esta crisis inédita llegd, aceleré esa necesidad de la transformacion digital,

una asignatura pendiente que tenia el sector desde hace mucho tiempo en nuestra provincia.

La llegada del COVID sin dudas pegd muy fuerte en el turismo y desde la Provincia
implementamos diferentes medidas de apoyo a la actividad econdmica en general y al sector
turistico en particular, que contribuyeron a sostener el empleo y acompafiar a las empresas
del sector en su reactivacidon. Brindamos asistencia econdmica a hoteles, agencia de viaje,
alojamientos y sector gastronédmico. Sumamos el programa Pre Viaje a los beneficios de la

Billetera Santa Fe con el objetivo de que mas turistas visiten la provincia.

Una herramienta fundamental fue la digitalizacion de la oferta turistica a través de la
plataforma “Vivi Santa Fe”, desarrollada con tecnologia de primer nivel para dar respuesta a
las nuevas necesidades de los viajeros y fortaleciendo la competitividad, visibilidad vy
sostenibilidad del sector. Las plataformas privadas como Booking o Despegar no cubrian gran
parte de la oferta que teniamos nosotros, a nuestros proveedores les costaba mucho ingresar
y aquellos que lo hacian pagaban comisiones muy elevadas. Esas falencias que vivia el sector

fueron el puntapié para profundizar la conversién digital del sector turistico.
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“Vivi Santa Fe'" hoy es una gran vidriera gratuita para el turismo santafesino y esta pensada
para que los prestadores de servicio concentren en un mismo lugar toda la oferta provincial
en este rubro de una manera segura, rdpida y eficiente. Representa una oportunidad para
quienes, a lo largo de toda la cadena de valor del sector, necesitaron el acompafiamiento del

Estado.

¢Como cree que impactara en el sector?

Llevar tecnologia al sector turistico tiene un impacto por demas positivo. Las herramientas de
difusidon que desarrollamos para acompafiar al sector, han permitido posicionar a la provincia
como destino turistico elegible. Hoy Santa Fe esta entre los 10 principales destinos de la
Argentina y vamos a seguir sumando mejoras en infraestructura y alentando inversiones
privadas para poder mostrar nuestra historia, nuestra naturaleza, nuestra gastronomia,

posiciondndonos para la realizacién de eventos, fortaleciendo nuestra plaza hotelera.

Esta performance de desempefio vino de la mano de la apuesta a la digitalizacidn. En febrero
de este afio, la plataforma tenia mds de 100 alojamientos cargados, 80 actividades y casi 70
mas en proceso de adhesién. Cuenta con una visita diaria de 200 accesos con picos de 400,

gue se incrementa semana a semana.

Segun el Ultimo Informe "Sector Turismo de la provincia de Santa Fe" del IPEC (Instituto de
Estadisticas y Censos de la provincia), los Aeropuertos Sauce Viejo en Santa Fe e “Islas
Malvinas” en Rosario, incrementaron durante marzo de 2022 un 175% la cantidad de
pasajeros en vuelos de la provincia respecto al mismo mes del afio anterior. También la
cantidad de viajeros hospedados durante febrero de 2022 tuvo una variacidn positiva respecto
del mismo mes del ano anterior; Rafaela, por ejemplo, registré una variacién positiva

interanual de 263% y en Santa Fe fue del 93%.

Esto demuestra que la asistencia econdmica y la digitalizacién fueron la gran palanca para la
recuperacién del sector. No sdélo se favorecié la comercializacién del sector a través de
tecnologia de vanguardia, sino que, ademas, desde el punto de vista de los prestadores
turisticos, la plataforma garantiza la democratizaciéon de la oferta, ya que permite el acceso
de manera gratuita a los 365 municipios y comunas de la provincia. Ello tiene un impacto

virtuoso sobre otros comerciantes que pueden vender productos regionales, ropa, articulos
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de regaleria, todo lo que tenga que ver con la actividad comercial que se derrama con la

llegada de visitantes.

También fue clave la articulacidon del programa nacional PreViaje con Billetera Santa Fe -
herramientas también de gestién digital- con un impacto significativo. Segun datos del
Ministerio de Turismo de la Nacién, 1400% fue el incremento en cuanto al importe de
reintegro de aquellos turistas que decidieron recorrer la provincia de Santa Fe entre 2020 y
2021 ($37.000.000 registrados en la temporada 2020 a $525.000.000 en la temporada 2021).
En la temporada 2020, 1.000 turistas compraron con PreViaje para recorrer la Provincia y en
2021 este numero escaldé a mas de 25.000, generando un crecimiento del 2.500% en un solo

afio. La provincia de Santa Fe fue la que mas crecio a nivel nacional.

¢Qué importancia adquieren este tipo de herramientas no solo en el siglo XXl sino en la era

post-pandemia?

Pocas actividades econdmicas se han visto tan afectadas por la crisis del coronavirus como la
industria turistica. Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), durante el primer
semestre de 2020, con respecto al mismo periodo en 2019, la regidon de América Latina y el
Caribe registré una caida cercana al 60% en sus llegadas turisticas internacionales. En este
sentido, acompanar la recuperacidon de este sector es prioritario. La Asamblea General de
Naciones Unidas ha celebrado este ano, por primera vez en su historia, una sesion especial

sobre el papel que posee la industria turistica para la recuperacién inclusiva y el crecimiento.

El escenario post-pandemia nos ofrece una oportunidad Unica, no sélo para reactivar el
turismo sino también para transformarlo, hacerlo mas resiliente y sostenible. Y frente a esta
coyuntura, la tecnologia adquiere un rol central tanto para recuperar y asegurar la
sostenibilidad y eficiencia del turismo como para reducir el impacto medioambiental que esta

industria genera.

Hoy vemos cdmo las tecnologias y las plataformas digitales, como Vivi Santa Fe, cambian la
manera en que el sector opera de principio a fin. Gracias a estos avances, la industria del
turismo ha tenido una gran capacidad de innovacion, no sélo en términos de las herramientas
digitales que ofrecen los prestadores de servicios turisticos, sino que también los usuarios

tienen un papel fundamental en cdmo se gestionan y adquieren los servicios turisticos.
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Estamos frente a un nuevo tipo de consumidor, mas informado, mavil, exigente. Vivimos en
un mercado competitivo, en el que el turista es hoy 100% digital, y es solo a través de la

innovacion y la tecnologia como podremos mantener la competitividad del sector.

é¢Qué desafios presuponen para la administracion publica?

Quienes trabajamos en la gestiéon de lo publico tenemos la responsabilidad de impulsar
politicas de apoyo para todos los sectores. En esta tarea, la incorporacién de tecnologias y el
fomento de una actitud de innovacidon permanente son grandes desafios para el Estado y la

administracion publica provincial.

La pandemia sin dudas acelerd la necesidad de poner al Estado a la altura de las nuevas
tecnologias. Para ello es imprescindible la conectividad, un ambito donde nuestra provincia
tenia un déficit estructural: cuando asumimos el 30,5% de los hogares santafesinos no tenian
conexion a Internet, solo el 28% de las escuelas publicas tenian conexion a Internet para uso

pedagdgico y mds de la mitad de los alumnos no accedian a herramientas digitales en el aula.

Es por ello que impulsamos el Programa “Santa Fe Mas Conectada”. Estamos construyendo
mas de 4.000 km de tendido de fibra éptica para llevar internet a todas las localidades
santafesinas. Ello tendrd sin dudas un impacto positivo en multiples ambitos, incluido el

turismo.

Una mejor calidad de internet permitird agilizar y potenciar la promocién, difusiéon y
comercializacién de los atractivos turisticos provinciales en formato online, con estrategias
orientadas a mantener la reactivacion del sector, la generacion de empleos de calidad, la
mejora de la oferta y de la infraestructura de servicios, generando arraigo y desarrollo

econdémico en los pueblos y ciudades santafesinas.

En tal sentido, uno de los desafios apunta a seguir profundizando la adaptacién tecnoldgica
en el sector para ser mas competitivos y junto con ello la incorporacion de talento digital a la

industria turistica.

Asimismo, una politica de turismo requiere de una fuerte inversién en infraestructura de
servicios (rutas, caminos, capacidad hotelera, gastrondmica etc.) que permita a los turistas

llegar, alojarse y volver a elegir este destino. Alli tenemos otro gran desafio desde la gestion
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gue es generar esas condiciones y lo estamos haciendo con una fuerte inversion en

infraestructura en todos los rincones de la provincia.

éCudles ve como principales dificultades y puntos de apoyo que identifican para desarrollar

este tipo de proyectos en el sector publico?

Estamos convencidos que la industria turistica puede ayudarnos en la tarea de construir
sociedades resilientes que garanticen, en el escenario post pandemia, la recuperacién vy el

desarrollo inclusivo.

El turismo, es un sector estratégico para generar oportunidades, proteger el patrimonio
cultural y los recursos naturales. Si se planifica y gestiona adecuadamente, este sector puede
ayudarnos a alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible, desde el crecimiento inclusivo

hasta el empoderamiento de género o la proteccién de la biodiversidad.

En la provincia tenemos grandes ventajas y oportunidades a la hora de planificar politicas
publicas para potenciar el turismo local y avanzar en la digitalizacién del sector. Desde el
comienzo de nuestra gestion hemos considerado al sector como estratégico para el desarrollo

y lo abordamos como politica de Estado.

Contamos con un Consejo Asesor de Planificacidon Estratégica Turistica (CAPET) estructurado
a nivel provincial con el cual buscamos generar conocimiento aplicado a la planificacidn
turistica dentro de la provincia. Este espacio, ademds otorga un marco institucional para la
articulacion publico-privada, facilitando la realizacion de actividades conjuntas. Del mismo
participan 5 Universidades, 8 Institutos Terciarios, 12 Escuelas Secundarias con orientacion

turistica y diversos gobiernos locales.

Por otro lado, uno de los grandes desafios que enfrenta hoy la industria turistica es poder
ofrecer a los viajeros experiencias basadas en la valorizacién del entorno de la naturaleza y la
cultura local. El turismo rural y sustentable se consolida como alternativa para contribuir al
desarrollo territorial ya que permite dinamizar las economias locales, aprovechar la conexién
entre actividades en el territorio y la reinversién local de los ingresos generados. También
puede mejorar la calidad de las producciones locales al aumentar las oportunidades de

comercializacién de los productos regionales.
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La consolidacion de estas nuevas practicas en el turismo exige a los Estados enfrentar nuevos
retos tecnoldgicos y de sostenibilidad. Hay que evolucionar a una actividad turistica sostenible
menos basada en el carbono. El desafio supone aqui encaminar las inversiones hacia lo que se
conoce como “turismo verde” en el que los sectores que generan mas emisiones, como el
transporte y la hosteleria se comprometan a trabajar para lograr la neutralidad de sus
emisiones de carbono. Desde el Estado es necesario incentivar al sector privado y generar

condiciones de inversién productiva.

¢éEs factible realizar una transformacion estructural del estado en funcion de herramientas

de gestion digital?

La transformacién digital es un proceso de cambio profundo, con impactos econdmicos,
sociales y culturales, que no se limita a optimizar procesos, sino que impacta la manera en
como se formulan, se organizan y se ejecutan las politicas publicas. Alli el esfuerzo no es de
un solo actor, sino que debe incluir de manera sinérgica al sector publico, sector privado,

universidades y organizaciones sociales.

Desde el Estado, la clave estard en desarrollar un contexto innovador que promueva la
transformacioén digital, a partir de la adopcion e incorporacion de tecnologia y de programas
de alfabetizacidn digital, de formaciéon de competencias y talento digital, de sensibilizacion

para promover una cultura digital dentro del Estado.

Dicha transformacidn necesita de estrategias colaborativas para identificar las oportunidades
y sumar iniciativas que contribuyan a la transformacidn digital y alcanzar acuerdos y convenios
con el sector privado y la academia para lograrlo. Asimismo es necesario revisar los marcos
legales y normativos vigentes y adaptarlos a las nuevas exigencias y transformaciones
tecnolédgicas”, reconociendo que es un desafio que alun no se ha logrado y es un camino que
hay que recorrer, consideran que fundamentalmente pasa por una decision politica y ademas,
por un mayor tiempo de una gestion, es decir, la continuidad de una gestion ya que son
procesos que llevan su tiempo, con una gran responsabilidad y la correcta administracion de

los recursos econdmicos.
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Claudio Diponte, Guia Nacional de Turismo y Técnico Superior en Turismo.
Titular de la EVyYT Diponte Viajes & Turismo. Leg. Mintur 16065.

Presidente de la Asociacion Rosarina de Guias de Turismo.

¢Qué significa para un prestador turistico el desarrollo de una plataforma digital turistica

estatal?

El desarrollo de una plataforma digital del Estado, ante todo significa comenzar y ayudar a
legalizar la industria del Turismo, lamentablemente, nuestra profesiéon sufre el intrusismo y la
ilegalidad, la plataforma permitird que solo los prestadores con habilitaciones
correspondientes y que pagan sus tributos, puedan ingresar sus productos para la
comercializacién. Asi el Estado también se beneficia porque el consumidor, consume de
prestadores habilitados que pagan sus impuestos, es un circulo que beneficia a todas las
partes, y el Estado no sufre ya que los recursos se autogeneran por el cobro de estos
impuestos.

Es en definitiva como se debe proceder, respetando las leyes de Turismo correspondientes y
el pago de impuestos correspondientes para que funcione. Sin dudas contribuye a la

proteccion del turista y los servicios que consume.

éCudles son los pro y contras?

Pro: Promocionara a los prestadores menores. Reactivara el turismo regional, dara a conocer
a los diferentes prestadores de cada region de la Provincia.

Pondrd a disposicién de la Agencias de viaje y visibilizara a los diferentes prestadores para el
armado de productos Turisticos. Elevard la calidad de prestacidn a los Turistas. Posicionara a
Santa Fe como Provincia Turistica. Velocidad al usuario para la reserva de servicios (hoteles,
guias turisticos, guias de pesca paquetes turisticos etc.). Solo los prestadores habilitados

podran comercializar los servicios. Democratizara el territorio.
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Contra: Si no se encuentran los canales de difusion adecuados, puede perder visualizacién y
no llegar al publico, la oferta de servicios no este actualizada por los prestadores.
La oferta no sea veraz y confiable.

Que se discontinue la actividad de la pagina, y no quede como una marca reg.

éQué diferencia a una plataforma estatal de una privada?

La Estatal Democratiza, permite que un prestador muy pequefio, puedo visibilizar sus
productos. Abre nuevos territorios y lugares de acceso poco explotados. No tiene costo, pero
lo que dijimos en la primera pregunta al venderse los servicios a través de prestadores

habilitados, estos pagan impuestos, el ciclo se completa exitosamente.

¢Cuales ve como principales dificultades y puntos de apoyo para desarrollar este tipo de

proyectos en el sector publico?

La dificultad principal a mi entender es que este desarrollo no perdure en el tiempo, o sea que
llegue al Gobierno otro color politico y esto deje de funcionar...ese es el peor temor o
dificultad.

El punto de apoyo es el desarrollo del turismo social, una deuda pendiente que tiene la
Provincia con sus propios habitantes, El Santafesino no conoce en profundidad su Provincia,
en todo sentido y eso hace que no sea buen anfitridon y tampoco haya una concientizacién del
potencial que Santa Fe puede dar, con la cantidad de recurso Naturales, histdricos y humanos

gue puede ofrecer.

¢Como cree que impactara en el desarrollo del turismo santafesino?

El impacto no sera inmediato, para eso hay que apuntalar, promocionar y capacitar a los
prestadores. La generacion de nuevos espacios turisticos, el acceso al turismo social, y volcar
la generacidén de reservas a través de la pdgina, hardn que se popularice y visibilice la
utilizacién de la misma, No solo que la pagina sea utilizada por el Turista, sino también por el

Propio Santafesino, tenemos que entender que la Provincia de Santa Fe es una de la Provincias
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mas pobladas de nuestro Pais, el potencial cliente también esta ahi, sumado al de cercaniay

la region.

Francisco Priano, titular Hotel Ambit Boulevard en ciudad de Santa Fe

¢Qué significa para un prestador turistico el desarrollo de una plataforma digital turistica

estatal?

En principio obviamente siempre es positivo el aporte de una herramienta que desarrollada
por el estado se supone que tiene contemplacidon sobre los puntos que en general las
plataformas privadas suelen tornarse un poco abusivas.

De por si es una oferta adicional, con lo cual se suma a algo que ya existe, no reemplaza. La
dificultad, seguramente de que sea funcional va a existir porque hoy estan impuestas y el
usuario, que es el que decide, esta asimilado a algunas herramientas que ya son pre existentes,
pero conozco ejemplos en los cuales se han desarrollado y han servido, aunque sea para que
un porcentaje de la demanda tome en cuenta esa herramienta. Supongo que en esencia es
eso, sinceramente no creo que ninguna herramienta publica sea lo suficientemente potente
para reemplazar la privada por la estructura de usuario, si creo que puede llegar a ser una

herramienta valida para un demandante mas local o regional.

¢Cudles son los pro y contras?

Los pros, un poco lo que comentaba antes, entiendo como prestador que uno tiene en cuenta
gue las comisiones que a uno le recortan entran dentro de la estructura de costos, en un
principio uno trata de pelear contra eso y después ve que son necesarias. Como todo, el
prestador primero hace uso de esa herramienta y después trata de que esa demanda contrate
nuevamente sin utilizar una plataforma para que esa comisidn no exista; por lo cual destaco
la reducciéon de costo en cuanto a la inexistencia de comisiones por parte de una herramienta
del estado.

La contra creo que podria ser la comunicacién de la misma, es decir, todos confluimos en una
plataforma en la cual nos vemos representados también de manera individual en un universo

de ofertas turisticas y ahi justamente estd el desafio, ya que se supone que una plataforma
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publica tendria mas consideraciones en como nos ofrece, aunque eso no siempre ocurre.
Muchas veces, las herramientas privadas, quizas por disponer de mas fondos, experiencia o
conocimiento del mercado, termina comunicando mejor y teniendo mas incidencia de
marketing que una publica. Creo también que la plataforma debe ser lo suficientemente
amplia, ya que si bien el hoteleria es el pilar fundamental donde muchas veces las paginas

ponen el foco, sino también en el resto de ofertas turisticas que un destino tiene.

¢Qué diferencia a una plataforma estatal de una privada?

En principio no tengo una experiencia previa, ya que, para mi como prestador, es la primera
vez que veo una herramienta estatal tanto el orbitas municipales como provinciales. Lo que
me imagino o pienso que podrian ser diferencias sustanciales son en primer lugar, la manera
de comunicar, ya que las empresas privadas poseen mecanismos muy aceitados y validados
en esta tematica, y en segunda medida la celeridad de liquidacién de pagos, ya que las
plataformas privadas lo hacen de maneras muy diversas. Estan las que platean que el
prestador es quien paga la comisién, por lo cual no hay delay de pago, y hay otras que
justamente ofrecen el pago pasado un plazo determinado, lo cual a veces si genera cierta
problematica. Entiendo que el caso de una plataforma publica como la que se plantea, estimo
gue tiene en consideracion esta cuestion y que, al no mediar comisiones, seria todo mas agil.
Las comisiones que se cobran en las privadas son realmente abusivas y no existe instancia de
negociacion al respecto, por lo cual, los prestadores mas chicos muchas veces no pueden
permitirse incluir su oferta en estas plataformas. También es interesante que se proponga la
venta de un destino y no solo de hoteleria, en este caso, se promueve la provincia de santa fe
con sus alojamientos y actividades, lo cual haria mas interesante la cuestion. De todos modos,
hay que ver como se implementa, porque desde lo estatal muchas veces se tienen buenas

intenciones, pero no se aplica de la mejor manera.

¢Como cree que impactard en el desarrollo del turismo santafesino?

Creo que puede funcionar muy bien orientada al turismo regional. La idea de que se
simplifique en una plataforma, la informacidon de prestadores turisticos y actividades y sea
dindmica la forma de contratarlos, deberia favorecer a todos. Tenemos claro que lo digital es

lo ha permitido potenciar la oferta de consumo de todo tipo de servicios.

Teniendo en cuenta estos puntos, insisto, la oferta de lo que se muestre deberd ser amplia y

representativa, sino queda circunscripto solo al publico al que estd destinada un poco la
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informacién. Sabemos que no todo el mundo consume el mismo tipo de informacion turistica,
ya que estan por ej. Los festivales que son fortaleza del destino, pero a veces hay otro tipo de

ofertar que pasan desapercibidas y viceversa.

Ill

En el “que” se comunique estd un poco hacia dénde va a responder el publico y, por otro lado,
el tipo de usuario que seguramente consuma esto por ahi no deberia ser solo el nativo digital

o el mas joven, si es que la comunicacién estd destinada a eso.

Ill

En lineas generales, creo que es muy positivo, es bueno, pero solo cuidando el “como”

éCrees que la estructura estatal (burocracias o dindmicas propias), puedan atentar contra el

desarrollo este tipo de plataformas?

Me gustaria creer que no, ya que entiendo que esta plataforma utilizaria un sistema

automatizado que procese y presente la informacion, lo cual seria bastante dinamico.

Lo que si quizas pueda complicarlo es que todos los prestadores se brinden para que haya una
oferta lo mas amplia posible y que no sea que solo algunos se adhieran y hagan su aporte, ya

que al fin y al cabo es un destino el que se estd comunicando.

Creo que es un trabajo de ambos lados, el privado debera ser generoso de participar de
espacios que a lo mejor es mas receloso, y del estado hacer un relevamiento de informacidn

gue por ahi es la parte mas dificultosa.

Y la otra parte es, sobre todo en algunos rubros, la calidad de la informacidon que se muestra,
es decir la calidad de las imagenes, videos, etc....porque ahi es donde uno también se pone
mas receloso ya que algunos prestadores cuidamos mucho como comunicamos y nuestra
imagen, y quizas al lado nuestro aparezca otro prestador que no toma muy en cuenta esto y
figure con material de mala calidad, lo cual, a mi criterio, perjudica a quienes tomamos esto

en serio.

52



Renato Poloni, CEO NEMO, empresa desarrolladora de la plataforma digital:

¢Cuales son los desafios que se plantean a la hora de llevar adelante un proyecto de estas

caracteristicas?

Los desafios son multiples, lo principal con proyectos de largo plazo es poder cumplir en tiempo
y forma, por eso la forma mas profesional de hacerlo es dividirlo en hitos que es lo que piensa
hacer en este caso, para poder tener mayor control. Al dividir en etapas se le asignan metas de
corto plazo que permiten ir corrigiendo, ya que, si se planifica con una Unica entre o dos entregas,
como seria en proyectos de un afio o de este tipo, a lo mejor cuando paso la primera entrega, a
los 6 meses, quizds cometiste errores o tuviste algun problema en un equipo puntual que te tenia
que desarrollar algo y terminarlo a tiempo para que otro equipo pudiera tomarlo y seguir... es
muy tarde. Por eso es importante como desafio, poner hitos de corto plazo e ir cumpliéndolo sy
saber corregir sobre la marcha. El otro tema es del punto de vista de lo que seria administracion
o gestién de proyectos, y esto para mi tiene que ver mucho mas alla de la tecnologia que estos
proyectos tienen que poder implementarse y la implementacién ya presupone un gran desafio.
Esto se debe a que vamos a tener que capacitar a gente que va a utilizar este tipo de
herramientas, que usualmente no utilizan, estamos hablando de personas que ni siquiera son
nativos digitales y aquellos que incluso aun siéndolo, seguramente tampoco sepan utilizar un
sistema de carga de cupos hoteleros de habitaciones. Eso sin dudas ya es un gran desafio al igual
gue logra que la gente “compre” o se apropie del uso del sistema. Esto ultimo es muy importante,
ya que muchas veces, las nuevas tecnologias o nuevos sistemas, que proponen nuevas formas de
operar que difiera de lo que ya estaban acostumbrados, se produce una resistencia al cambio.
Por lo cual, para mi, el gran desafio, mas que el desarrollo tecnolégico, es llevar a cabo una exitosa

implementacion.

éCudles son las diferencias mas significativas de llevar adelante un proyecto para un actor

publico a comparacion de un privado?

Creo que ya de por si tener que realizar un proyecto para un actor publico, ya nos hace sentir
mucha mas exposicion, ya que como empresa cuando desarrollamos algo para el estado ya sabes
gue vas a quedar muy expuesto. Es por ello que el desafio es alin mayor, ya que hoy en dia las
redes sociales hacen que en corto plazo si algo es feo, o no gusta o es muy traumatico el proceso
de reserva, por decir algunos ejemplos, enseguida la gente se queja e incineran en redes sociales,

medios, etc... También entendemos que estamos haciendo una contribucidn a nuestras
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ciudades, region, provincia y eso pone una carga distinta. No es lo mismo hacer un proyecto para
un particular, en este caso, este proyecto tiene caracteristicas muy loables en cuanto a que
estamos hablando de poder incluir a un monto de personas que no tienen acceso a tecnologia,
darles posibilidad de igualarse entre un empresario y un Monotributistas que brinda algun
servicio turistico en alguna regién alejada de los corredores turisticos tradicionales, poder
igualarse a nivel tecnolégico, pero también a nivel de contenidos, que pueda disponer de una

vidriera de ventas y eso también conlleva una carga de responsabilidad muy grande.

é¢Cuales ve como principales dificultades y puntos de apoyo para desarrollar este tipo de

proyectos en el sector publico?

En general es todo un aprendizaje, ya que trabajar con el estado tiene sus problematicas que son
tipicas como, por ejemplo, la burocracia, pero también es cierto que también se aprende y uno

se acostumbra.

El problema lo tenés cuando vos no estds preparado para eso y tiene que ver con el manejo de
las expectativas. Si vos te haces la expectativa de que todo va a fluir como si fuera una venta a
un privado, es un error de quien se hizo esa expectativa o de inexperiencia. En nuestro caso ya
hemos trabajo con estados no solo en argentina, sino para otras partes del mundo y este es un
problema de todo el mundo, ya que la burocracia existe acd, en Espafia o Estados Unidos, en
mayor o menor medida la hay y uno tiene que estar acostumbrado. De todos modos, esta bien

que asi sea, ya que, si no se dan ciertos pasos, no se garantizarian ciertos controles.

A mi como proveedor tecnoldgico, con el tiempo, uno empieza a ver este tipo de cosas y ves que
en realidad muchas de estas cosas que a veces de afuera se opina y piensan que pueden estar
mal, hoy a muchas de esas cosas las veo bien. Lo digo por este del control, cuando no hay control,
no participa cualquier jugador, sino aquellos que demuestran que saben de esto. Nosotros somos
una empresa de tecnologia muy reconocida en Latinoamérica y realmente como empresa
santafesina que somos, nos honra que nos inviten a participar de un proyecto semejante. Y
humildemente, estamos seguros que somos la mejor opcidén y no porque yo lo diga, sino porque
el mercado lo dice ya que el 90% del mercado argentino utiliza nuestra tecnologia exitosamente.

En ese sentido que me parece que esta bueno lo de esa “pseudoburocrasia”.

A veces ocurre que los organismos publicos estdn mas acostumbrado a llevar adelante proyectos
de obras de infraestructura, con lo cual, un proyecto tecnoldgico quizas tiene una dinamica

diferente en cuanto a entregables, por ejemplo, como llevar a la realidad el seguimiento de un
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software en comparacion con la construccién de un puente...Parece algo casi imposible, pero
tienen similitudes y estd en la pericia de quienes llevan adelante esos proyectos o quienes
controlan, saber diferenciar, donde haya que hacerlo, y utilizar lo que vale para uno o para el

otro en cada caso.

¢Cudl es el impacto que y la adhesion que puede tener un proyecto asi en la cadena de valor

turistica provincial?

Para mi deberia ser muy grande, porque la tecnologia es lo que hoy hace la diferencia para que
hoy alguien pueda vender un producto o no, basicamente. Como pasa el mucho segmento, hay
grandes marcas que son simbdlicas ya, por ejemplo, si querés vender algo usado que tenés en tu
casa, vas a ir a Mercado Libre o al Market place de Facebook. Eso pasa en turismo también,
existen grandes marcas que en general la gente acostumbra a reservar por ahi, y eso hace que
los hoteleros o cualquiera que quiera vender un servicio turistico tengan que caer ahi. Es como
si yo dijera que tengo un shopping muy concurrido en la ciudad, que en definitiva lo que tendria
es una vidriera por la cual transita mucha gente, y si yo tengo ese shopping, yo soy quien pone el

precio y por eso muchas veces las marcasen los shoppings pagan lo que pagan.

Esto no tiene mucho de diferente con lo que pasa hoy con los portales de viajes de marcas
conocidas. Ellos saben que tienen un gran poder de traccién, es decir, muchos viajeros con
intencién de compra pasan por ahi diariamente, ¢vos querés estar ahi?, bueno, vas a tener que
pagar algo mas...y ese “algo mas”, en turismo es mucho mdas complicado que Mercado Libre. Los
productos tangibles soportan un mayor markup, podes jugar con eso, en turismo hay una
tendencia ya en los ultimos 10 afios al “fee 0”. ¢Qué quiere decir esto? Lo voy a explicar con un
ejemplo: hay compaiiias aéreas que a una agencia de viaje que vende su ticket aéreo no le pagan
nada, directamente cero. Es casi el cigarrillo de los quioscos. Esto quiere decir que las aerolineas
dicen: - “mird, yo no te voy a pagar por venderme, ni te voy a dar nada...o sea, no podés ganar
por vender lo mio. Porque en realidad a vos te sirve vender mi ticket aéreo porque vendiendo eso
también vendes hotel, traslado y otras cosas”-. Eso no pasaba antes, y esa tendencia al fee cero,
se ve en muchos productos...empezaron con los aéreos y cada vez conforme va pasando el

tiempo, van avanzando con otros productos.

Las plataformas de viajes, en un mundo donde la tendencia es casi al fee cero, llegan a cobrar
hasta un 20%, 25%, 30% de comisidn...es decir, el mercado no lo resiste, el hotelero no lo resiste,

el agente de viajes no lo resiste ni el que vende traslados lo resiste.
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Lo hacen porque a veces no les queda otra, es lo Unico que les queda para vender o cuando es
un negocio de gran volumen, pero el que no maneja volumen, cuando vos decis: “tengo una
estancia y vendo turismo rural y tengo 3 0 4 habitaciones para alquilar por semana, no tengo mds
que eso...o sea, no soy una cadena Hilton que tengo 300 habitaciones por cada hotel”, no te cierra
el negocio. Dicho esto, lo mas virtuoso que tiene este proyecto es eso, poder llevarle tecnologia
de punta como la de las grandes marcas a empresas pymes, grande so monotributistas, que no
tienen esa posibilidad de rentabilizar un producto online, y sabemos que hoy en dia, sino estas
online, estas fuera del mercado. Por lo cual, esta “democratizacion de la oferta” es totalmente

loable.

Y después hay un tema no menor, que tiene que ver con la promocién. Hoy en dia en la provincia
de Santa fe se empezd a hablar de turismo, cosa que nunca pasd, histéricamente fuimos una
provincia emisiva, donde hablar de turismo implicaba hablar de vuelos de salida o viajes de fines
de semana hacia provincias vecinas. Hoy realmente se habla de turismo santafesino y se ve
plasmado en acciones de promocién permanente. Esto es fundamental, ya que muchas veces se
han realizado desarrollos de los cuales la gente no se entera. Hoy uno puede ver acciones de
promocion turistica de Santa Fe en medios nacionales, via publica, internet, en todos lados, lo
cual es un punto de apoyo importante, continuar con ese tipo de acciones y potenciarlas lo mas
posible para la instalacién de la plataforma que se pretende llevar adelante, con lo cual también

se le estara dando al prestador, promocién de su producto.

éDesde el punto de vista del usuario, porque pensas que alguien compraria en esta plataforma

y no en las plataformas tradicionales?

Hay que reconocer que las plataformas tradicionales tienen muchas ventajas, ya que tienen una
cantidad de recursos muy importantes, por algo son lo que son. Nosotros tampoco podemos
pretender salir a pelear con molinos de viento. Pero en términos de tecnologia, podemos decir
gue en muchos aspectos vamos a estar igualados, es decir, el proceso de reserva, como luce el
sitio, esto de poder ver street view, ver el barrio donde te vas a alojar, hasta en eso la plataforma
de Santa Fe va a ser incluso mas linda o mejor ubicadas. Hay otras cosas que no, porque ellos
tienen mucho de la post venta, ya que tienen la posibilidad de hacer seguimientos a través de

aplicaciones, que quizds para la provincia podria pensarse para otras etapas posteriores.

Ahora, te van a elegir en la medida que tengas una buena politica de promocidn, pero sobre todo

por el contenido. Si vos no logras que la gente a la cual le estas dando esta tremenda oportunidad
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de acceder a tecnologia de punta y a difusion sin ningun tipo de cargo para ellos, es decir, sin
costo alguno, si ese contenido no esta o no esta vigente, no va a funcionar. El viajero buscay
busca lo que tiene disponibilidad, con lo cual no va a servir que digas que tenés todas estas
opciones en tal destino, vas a necesitar tener “todas estas opciones DISPONIBLES” para la fecha
en la que alguien esta buscando viajar. El viajero compra en funcién de lo que estd disponible, lo
que no esta disponible hasta no sirve mostrarlo, esto lo digo porque es muy importante que los
prestadores de servicio que van a ser los que carguen contenido en la plataforma sean muy
conscientes de que no es cargar y olvidarse, es cargar y mantener actualizado el inventario. Si vos
cargaste para una temporada, cuando se estd terminando esa temporada, cargd la siguiente o
carga las dos o tres siguientes, por mas que después vayas a actualizar el precio, no podés dejar
sin cupo el servicio. Por eso va a ser fundamental que los prestadores tengan esto muy presente

para que la plataforma tengo una vida constante en términos de disponibilidad.
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