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Resumen

Esta investigacion se centra en estudiar las politicas publicas turisticas formuladas e
implementadas desde el nivel municipal durante los ultimos diez afios, observando su
incidencia en la calidad de la oferta hotelera del Partido de Monte Hermoso.

En este sentido, expone una serie de datos sobre la forma de articulacion entre el
sector publico municipal y los privados, analizando los mecanismos de cooperacion
entre ambas partes. Para ello, se estudiaron una serie de documentos y registros
proporcionados por la municipalidad de Monte Hermoso y por el sector privado
(ordenanzas, convenios, proyectos, actividades, cursos y capacitaciones), asi como
también se procedi6 a la recoleccién de datos utilizando entrevistas semiestructuradas
a informantes claves.

Por ultimo, se proponen lineamientos para posicionar a Monte Hermoso como destino
turistico de calidad en servicios hoteleros.

Palabras claves: Politica publica, gobiernos municipales, turismo, calidad,
hoteleria.



Capitulo 1: Introduccion

El entendimiento y la cooperacion entre los sectores publico y privado es fundamental
para proporcionar infraestructura adecuada, promover servicios turisticos de calidad y
estimular un desarrollo sostenible de la actividad turistica. Dicha cooperacién se
articula a través de una serie de compromisos, acuerdos y convenios, acordes al
disefio de los programas y planes de las politicas turisticas nacionales, provinciales y
municipales; resultando estas un insumo para la toma de decisiones y el despliegue de
acciones tendientes a mejorar la calidad de vida y el bienestar de residentes y turistas.

Debido a que la actividad turistica tiene mdltiples efectos directos e indirectos que
inciden de forma transversal en otros sectores (la construccion, el transporte, la
gastronomia, el alojamiento, el comercio, la administracion, las finanzas y la
economia), se hace necesario considerar a la calidad turistica siguiendo la definicion
de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT):

"La calidad de un destino turistico es resultado de un proceso orientado a
atender todas las necesidades de productos y servicios turisticos, los
correspondientes requisitos y las expectativas del consumidor a un precio
aceptable de conformidad con condiciones contractuales aceptadas
mutuamente y con factores subyacentes implicitos como la seguridad, la
higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y los servicios
publicos. También presenta aspectos relativos a la ética, la transparencia y el
respeto del entorno humano, natural y cultural". (PR No.: 16052, 27 Jun
2016)*

En Argentina, el articulo segundo de la Ley Nacional de Turismo N° 25.997
(promulgada en 2005) menciona los siguientes principios rectores de la actividad
turistica: facilitacion, desarrollo social, econémico y cultural, desarrollo sustentable,
calidad, competitividad y accesibilidad. Puntualmente, el principio de calidad establece
que “es prioridad optimizar la calidad de los destinos y la actividad turistica en todas
sus areas a fin de satisfacer la demanda nacional e internacional”.?

A tono con la ley nacional, la ley N° 14.209 de la provincia de Buenos Aires,
sancionada en el afno 2010, declara el turismo como “un proceso de interés
socioecondmico y estratégico para el desarrollo de la Provincia”. Para ello establece
un marco regulatorio que promueve el fomento, desarrollo, promocion y regulacion de
la actividad turistica.®

1 Disponible en http://media.unwto.org/es/press-release/2016-07-01/la-gestion-de-la-calidad-esencial-
para-la-competitividad-de-los-destinos-tu

2 Publicacion en el Boletin Oficial: 7 de Enero de 2005.

3 Todo lo citado respecto a la Ley Provincial de Turismo, se encuentra disponible en:
http://www.gob.gba.gov.ar/legislacion/legislacion/I-14209.html
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Los principios rectores que el articulo 3 de dicha Ley menciona son: el derecho
sociocultural, la sustentabilidad, la proteccion del patrimonio natural y cultural, la
calidad y competitividad, la transversalidad, la accesibilidad, la profesionalizacion del
sector, la proteccion al turista y el fomento de la actividad turistica.

Concretamente, en el punto de la calidad y competitividad, dicha ley establece que:

“Se brega por optimizar la calidad de los destinos y la actividad turistica en
todas sus é&reas, a fin de satisfacer la demanda, asegurando condiciones
necesarias para su desarrollo, promoviendo y fomentando la inversion de
capitales.”

Ademas, esta ley establecio el Consejo Provincial de Turismo (COPROTUR), que es
un ente asesor, consultivo, de concertacién y de apoyo a la gestion de la autoridad de
aplicacion.* EI COPROTUR se integra con representantes ad honorem del sector
publico, del sector privado (cAmaras y asociaciones gremiales empresarias con
personeria juridica), y de entidades educativas provinciales (universitarias y/o
terciarias publicas y privadas) con carreras relacionadas al turismo. Las funciones del
Consejo, manifiestas en el articulo 10, son la elaboracion de un reglamento interno, el
pronunciamiento sobre cuestiones que disponga la autoridad de aplicacion, el impulso
de propuestas y acciones que beneficien la inversion puablica y privada en turismo, el
estudio y consejo de medidas de fomento para el desarrollo del turismo en la
Provincia, la emision de opiniones relacionadas con la promocién turistica,
colaboracion y participacion en ferias, conferencias, exposiciones y asesoramiento
sobre infraestructura turistica.®

La provincia de Buenos Aires ofrece destinos turisticos con paisajes variados: campos,
sierras, lagunas, un delta y mas de 1.200 kilbmetros de costas sobre el océano
atlantico que van desde la ciudad de San Clemente del Tuyd hasta Carmen de
Patagones, pasando por las localidades como Pinamar, Villa Gesell, Mar del Plata,
Necochea y Monte Hermoso. Las playas de dicha provincia cuentan con servicios de
alojamiento y restauracion para satisfacer diversos perfiles de la demanda turistica:
hoteles, hosterias, cabafias, bungalows, campings, estancias, casas y departamentos.

Para un estudio de las politicas turisticas formuladas desde el nivel municipal de
gobierno, deberia considerarse la gestién del conjunto de departamentos y areas que
componen al sector publico en dicho nivel del Estado. En linea con esto, la politica
turistica no puede ser diseflada de forma estatica y sin interaccion con otras areas,
siendo ademas transdisciplinar (en el sentido de que resulta objeto de estudio de la

4 A julio de 2018, la autoridad de aplicacion es la Subsecretaria de Turismo dependiente del Ministerio de
Produccién de la provincia de Buenos Aires.
5 Obtenido de http://www.gob.gba.gov.ar/legislacion/legislacion/I-14209.html
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economia, la sociologia, las ciencias politicas, la arquitectura, la antropologia, entre
otras disciplinas con fundamentos cientificos).

En la provincia de Buenos Aires, no todos los municipios tienen una politica formulada
y/lo implementada en materia de calidad turistica (o con continuidad en el tiempo).
Siguiendo a Maria Gonzéalez Velasco, muchos gobiernos se esfuerzan en gestionar
una politica turistica Unicamente durante periodos electorales y vacacionales,
actuando mayormente en la promocion y publicidad del destino, pero haciendo poco
énfasis en la planificacion a largo plazo y en la inclusion del residente local, lo cual es
esencial para alcanzar el éxito de la gestion y el desarrollo turistico de calidad (2011,
p. 958).

1.1.1 Caracterizacion de Monte Hermoso

Hasta el afio 1935, el territorio que hoy ocupa el municipio de Monte Hermoso
pertenecia al partido de Bahia Blanca. Ese afio, a través de un proyecto del Senador
provincial Gregorio Juarez, se anexa al Partido de Coronel Dorrego. El distrito como
jurisdiccién independiente es creado recién el 1 de abril de 1979 (bajo la ultima
dictadura militar), primero bajo la denominacién de “Municipio Urbano de Monte
Hermoso”; y posteriormente, el 23 de mayo de 1983 (con la promulgacion de la Ley
9.949) pasa a ser un Partido: el Partido de Monte Hermoso. En medio de este proceso,
en 1975, se produjo, por ley, el traspaso de Monte Hermoso de pueblo a ciudad.®
Dichos cambios revalorizaron el distrito como destino turistico nacional con la
definicion de politicas locales que apuntaron a crear importantes inversiones publicas.

El Partido se ubica al sudoeste de la Provincia de Buenos Aires, se extiende en una
franja paralela al mar a lo largo de 32 kilmetros y cuenta con una superficie de 230
km?2. Limita al sur con el Océano Atlantico, al norte y al este con el partido de Coronel
Dorrego y al oeste con el partido de Coronel Rosales. El rio Sauce Grande marca el
limite entre Monte Hermoso y Coronel Dorrego. Se comunica con el resto de la
Provincia a través de la Ruta Nacional 3, que luego empalma con la Ruta Provincial
78, ambas asfaltadas. A Monte Hermoso también se puede llegar en avién a la
Estacion Comandante Espora (en la ciudad de Bahia Blanca), ubicado a 100
kilometros de distancia. La zona tiene un clima templado pampeano con influencias del
mar. La temperatura media anual es de 14°C, con una maxima media en enero de
20,4°C (puede llegar hasta 40°C) y una minima durante junio (minima media de
3,1°C). La playa es plana, de arena fina y mediana, con un ancho que oscila entre los
50 y 100 metros, con olas provenientes del sur. Debido a su ubicacion geogréfica, la
playa tiene como caracteristica natural un atardecer mas prolongado, permitiendo al

6 Datos proporcionados en comunicacién personal con Enrique Alejando Dichiara (ex intendente de Monte
Hermoso y ex Senador por la Provincia de Buenos Aires). Entrevista realizada en el mes de enero de
2018.



visitante permanecer en ella durante mas tiempo que en otras similares de la

provincia.

llustracion 1. Mapa de localizacion geografica

de Monte Hermoso.
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Hasta el afio 2010, segun el censo del INDEC, Monte Hermoso contaba con 6.499
habitantes y una estructura productiva basada en los servicios de alojamiento,
gastronomia, inmobiliaria, entretenimiento y pesca artesanal.

llustracion 2: Estructura poblacional del distrito.

Sexo indice de
Poblacion masculinidad
Hombres Mujeres
Total 6.499 3.326 3.173 104,8

Fuente: Base de dato

1.1.2 Aporte del turismo al produc

s del INDEC”

to bruto geografico (PBG) de

Monte Hermoso

El Producto Bruto Geografico (PBG) de una jurisdiccion, en este caso Monte Hermoso,
refleja la actividad econdmica de las unidades productivas residentes en ella, siendo

7 Obtenido de INDEC. Censo Nacional de Poblacion, Hogares y Viviendas. Afio 2010. Disponible en
https://www.indec.gob.ar/ftp/censos/2010/CuadrosDefinitivos/P2-D_6_553.pdf
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igual a la suma de los valores agregados por dichas unidades productivas. Desde la
contabilidad, el PBG es la agregacion de los saldos de la cuenta de produccién de las
distintas ramas de cada actividad.

El PGB de una provincia es el resultado neto de la actividad productiva de los
establecimientos localizados en su territorio, independientemente de que los factores
primarios (trabajo, capital, empresas) pertenezcan a residentes o a no residentes. A
nivel provincial, se calcula el PGB como diferencia entre el valor de las producciones
obtenidas en la provincia menos el correspondiente a los insumos utilizados para ello.
El mismo concepto es utilizado para medir la actividad econémica en los municipios.

En Monte Hermoso, el turismo (en gran medida de tipo familiar) es la actividad que
més aporta al PBG municipal, siendo la principal fuente de ingresos seguido por la
pesca artesanal y la construccién.® A continuacion, se expone un cuadro que refleja la
contribucién de servicios turisticos (hoteleria, restaurantes, transporte, comunicacion,
inmobiliario) al PBG de Monte Hermoso.®

llustracion 3: Cuadro estadistico de contribucion al PBG.

Sector de actividad econdmica Milesde §  Estructura Participacion en

PBG

A Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 1.684 2.7% 0,0%
B Pescay servicios conexos 165 0,3% 0,1%
C Explotacién de minas y canteras 0 0,0% 0,0%
D Industria manufacturera 2.450 4.0% 0,0%
E Electricidad, gas y agua 1.135 1,8% 0,0%
F  Construccion 3.146 51% 0,1%
G Comercio al por mayor, al por menor y reparaciones 4519 7,3% 0,0%
H Hoteles y restaurantes 3.730 6.1% 0,2%
| Transporte, almacenamiento y comunicaciones 2.852 4.6% 0,0%
J  Intermediacion financiera y otros servicios financieros 1.592 2.6% 0,1%
K Servicios inmobiliarios, empresariales y de alquiler 31.866 51.8% 0,2%
L Administracién piblica, defensa y seguridad social obligatoria 1.830 3.0% 0,0%
M Ensefanza 1.646 2.7% 0,0%
N Servicios sociales y de salud 1.561 2.5% 0,0%
0 Servicios comunitarios, sociales y personales n.c.p. 2.833 46% 0,1%
P Servicios de hogares privados que contratan servicio doméstico 514 0,8% 0,0%

Total 61.523 100,0% 0,0%

Fuente: Direccion Provincial de Estadistica (2003)

8 Dato respaldado por encuestas y estadisticas de la Universidad Nacional del Sur en trabajos realizados
en Monte Hermoso para el municipio local.
9 Obtenido de http://www.estadistica.ec.gba.gov.ar/dpe/images/pbgdesagrmuni.pdf
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Los ultimos datos que reflejan la composicion del PBG en Monte Hermoso son del afio
2003, por lo cual la informacion expuesta debe considerarse como una aproximacion
su composicion real. Durante los ultimos 10 afios el turismo en Monte Hermoso
experiment6 un crecimiento sustancial, tal como se menciona en apartados posteriores
de la presente tesis.

1.1.3 Estructura organica de la Municipalidad de Monte Hermoso

El organigrama del municipio de Monte Hermoso cuenta (entre otras areas funcionales)
con una Secretaria de Turismo, Cultura y Deportes que depende directamente del
Intendente Municipal, ademas tiene a su cargo la Direccion de Turismo y Cultura, la
Direccion del Museo Historico, Museo de Ciencias Naturales y el Departamento de la
Biblioteca Publica Popular. Por otro lado, la Asociacibn de Promocion Turistica
(ADEPROTUR), que se encarga de gestionar eventos y espectaculos con empresas
privadas trabajando en conjunto con el municipio. De modo que, en el departamento
ejecutivo municipal, un Secretario y un Director son los mas altos representantes
publicos del area de turismo en Monte Hermoso.

Ademas, Monte Hermoso cuenta con una Comision de Turismo dentro del Honorable
Concejo Deliberante,® conformada por concejales de bloques que representan al
oficialismo y a la oposicién para tratar y evaluar proyectos de ordenanzas y convenios
en materia de turismo.

10 Seglin el Decreto 6769/58 (Ley organica de municipalidades de la provincia de Buenos Aires), las
municipalidades se componen de dos departamentos, uno Ejecutivo y otro Deliberativo.

11



llustracion 4: Organigrama de la Secretaria de Turismo, Cultura y Deportes.

Municipalidad de Monte Hermoso:

Fuente: Direccion de Recursos Humanos (documento enviado por la Directora del area via
correo electrénico).

1.1.4 La actividad hotelera en Monte Hermoso

La Subsecretaria de Turismo de la provincia de Buenos Aires, conforme a la
legislacion vigente, mantiene el Registro de Prestadores Turisticos en el cual deben
inscribirse los prestadores de servicios que desarrollen su actividad en territorio
bonaerense ' El registro del establecimiento corre por cuenta de cada prestador
privado o del municipio que requiera regular la actividad en el sector. Estos deben
solicitar la asesoria en el area pertinente de la Subsecretaria de Turismo para
proceder a su inscripcion siguiendo los mecanismos establecidos. A fin de establecer
las diferentes categorias de los alojamientos al momento del registro se tiene en
cuenta: servicios prestados, antigledad edilicia, mantenimiento, funcionalidad,

11 véase: Ley 14209 de la Provincia de Buenos Aires, Decreto Reglamentario 13/14 y Resolucion 23/14
de la Autoridad de Aplicacion.
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decoracion general, conservacion de muebles, ropa de cama, instalaciones sanitarias
y eléctricas, ubicacion, entre otras.'?

La localidad de Monte Hermoso cuenta con 38 establecimientos que conforman la
oferta de alojamiento hotelero sumando un total de 2.145 plazas. Las diferentes

empresas dedicadas al rubro son mayormente caracter privado y con administracion
de tipo familiar.

[lustracion 5:0ferta Hotelera de Monte Hermoso. Afio 2017.

Hoteles 3 estrellas

Nombre Direccion Tel. Mail

Espafia Aw. Argentinay Fedro de Mendoza 431026 | gentico@montehermoso.com.ar

Mauta Dufaurg3s 481083 [ nauta@montehermoso.com.ar
La Goleta (Sindicato

Camioneros) CostaneraJ.D. Peron Ceste v Che Guevara | 481142 [ Mo posee

Hoteles 2 estrellas

Nombre Direccion Tel. Mail
Altea Av._Argentina 830 481313 Mo posee
D'Horizont CostaneraJ.D. Peron Oeste 481226 | hoteldhorizont@E@gmail.com
lidelalojamientosEhotmail.
Li Del AntonioB. Costad0 431009 | com
Savoy Dr.E.G. Viegadz2 481052 hotelsavoy@hotmail.com
Sosba (Sindicato hotelsosba_mhighotmail.c
Cardoba) Chascomus 535 481128 | om.ar
Traful Ay, Intendente Majluf 343 481063 | Moposee

12 Informacion proporcionada por la responsable del area de Registro y Fiscalizacion de Alojamiento
Turistico de la Subsecretaria de Turismo, Provincia de Buenos Aires. Entrevista personal. Junio, 2018.
Ver Normativa. Disponible en https://www.gba.gob.ar/produccion/area_de_trabajo/turismo
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Hoteles 1 estrella

Nombre Direccion Tel. Mail
Ameghino Valle Encantado G0 4310938 hotel_ameghino@yahoo.com
Ameérica Valle Encantado 81 481005 hamerica@infovia.com.ar
Americano Av. Faro Recalada 343 451007 hotelamercano@mhemaoso.ar
Atlas San Lorenzo 393 481173 Mo posee
Capri Av. Faro Recalada 599 483137 Mo posee
Caldenar Av. Argentina 342 481122 caldenarhotel@amail.com
Cavismar Costanera J.D. Oeste 132 431072 cavis marhotel@amail.com
Costanera J.D. Peron Este
Confiar a0 482220 estudio_estella@hotmail.com
Family San Lorenzo 336 482596 Mo poses
Florida Av.Bahia Blanca v R. Zabala | 481093 elzalopez_13@haotmail.com
Hermitage Av. Faro Recalada 802 483107 hermitagehotel @hotmail.com
Las Dunas Las Dunas 531 482782 Mo posee
Mares Av. Bahia Blanca 55 481030 Mo posee
Monte Hermoso Av. Faro Recalada 1097 481233 Mo posee
Muevo Ancla Dufaur 64 481563 Mo posee
Cikel(5ind. Empleados
de Comercio) Intendente Majluf 305 481017 Mo posee
Av_ Faro Recalada y Antonio
Otto Kundt B. Costa 481207 marcela_dotor@hotmail.com
Fetit Av. Argentina 244 481818 Mo posee
Piscis Meuguén 50 481460 hotel piscis mhi@gmail.com
Folo Fedro de Mendoza 62 481057 Mo posee
FPlaza Patagonia y Faro Recalada | 481006 Mo posee
Frince Dr. Viega 70 4831841 hotel. prince@hotmail.com
Soleado Dufaur y Meuguén 481384 hotelsoleadomhi@hotmail.com
Av. Bahia Blanca y Antonio
Saul B. Costa 481130 hotelsaul@argentina.com
Tial Sindicato Ly F | Av. Patagonia 215 481137 Mo posee
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la Secretaria de Turismo,
Cultura y Deportes de Monte Hermoso.

Residenciales

Nombre Direccidon Telefono Mail
Costa Azul Chacabuco 365 481478 Mo poses
Faco's Yalle Encantado 96 482558 Mo posee
Nombre Direccidn Telefono Mail
Monte H. Dufaur 207 433220 No poses
Hospedaje
Williman Av. Faro Recalada 214 483222 willy_1514@hotmail.com

Apart hoteles

Nombre Direccion Teléfono Mail
Arcos Av_Faro Recalada 272 482301 appartarcos@hotmail.com
[talia Av.Faro Recalada 250 4531588 appartitalia@uol.com.ar
0291
La Marina Los Chingolos 366 G427461 | laaravcarialong@hotmail.co
0291
Mar Muestro Traful Bis 195 437737V | info@marnuestro.com.ar
Fosada Del Mar | Patagonia ¥ Faro Recalada 482819 pcaramelli@mhermoso. com
Av. Bahia Blanca ¥ Antonio B.

Saul Costa 481130 hotelsaul@argentina.com
Strada Di info@stradadifrancesco.co
Francesco Fatagonia 205 481156 m.ar

Yilla Chispo Av_Intendente Majluf 351 481349 sauldpmhi@hotmail.com

Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la Secretaria de Turismo,
Cultura y Deportes de Monte Hermoso.

Por otro lado, el alojamiento parahotelero de Monte Hermoso esta compuesto por un

total de 11 campings que prestan servicios e instalaciones con parcelas para carpas,
casas rodantes y motor home, ademas de habitaciones por dia y bungalows.
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Camping

Mombre Direccion Teléfono Mail
421149/45 | infoi@campingam ericano. co
Americano Camino Costero Oeste 1194 m.ar
431401
Arco Iris Santa Fe MG15 Mo posee
El Vieja Funta Alta v la Perla Bal. Sauce 483827
Campamento Grande Mo posees
431238
Hipocampo Dufaury Ricardo Balbin Mo posee
482177
Las Dunas Av.Soldani Me257 Mo posee
2932
Los Abuelos Chascomus sin 15458333 | Mo poses
299
Ruta Sur AccesoCamino Sinuoso Oeste | 154181133 | Mo posee
Santa Clara del Mar Bal. Sauce 483810
mMunicipal Grande Mo posee
Bal. 5auce Grande/ Santa
Salud Publica Clara del Mary Crense Mo posee
Auto Camping (02921)154
Suteryh Camino Sinuoso Ceste 20052 Mo posee
YMCAMAR-AsOC. 433306/48
Cristiana De Salta Esq. Chascomus 2312 ymcamar@ymea.arg.ar
Javenes

Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la Secretaria de Turismo,

Cultura y Deportes de Monte Hermoso.

Y por ultimo y en relacion al alojamiento extrahotelero, en la ciudad de Monte Hermoso
se emplazan 12 inmobiliarias que ofrecen al mercado un total de 1.866 propiedades,
entre departamentos, cabafias, casas con caracteristicas diferenciales en funcién del

precio, ubicacion y servicios.
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Inmobiliarias

Nombre Direccion Teléfono Mail
Av. Intendente Majluf v 431105 | psanchez@mhermoso.c
Atlantic Chacabuco om.ar
Av. Faro Recalada N*624 482719 | danielluisinmobiliaria@h
Daniel Luis otmail.com
Av. Intendente Majluf N* 443 483114 | javieri@deleonpropiedad
De Ledn es.com.ar
Av. Intendente Majluf v San 431288
Federico Blum | Lorenzo iblumiE@mhermaoso.com
Fernandez Av. Intendente Majluf MN* 690 431151 mfernandez@mhermoso
Harmsen .com.ar
Av. Intendente Majluf y 482073 | luisfernandez@montewe
Fernandez Luis | Aconcagua b.com.ar
Yalle Encantado M*74 421018 | gojencla@mhermoso.co
Gojenala m.ar
Av. Faro Recalada N® 1338 481734 | Mb_inmobiliariag@mhemm
M.B os0.com.ar
Av. Intendente Majluf M* 874 432460 oceanicapropiedadesig@
Oceanica mhermasa.com.ar
Av. Argentina N® 373 481133 | resarinmobliariag@mher
Resar maoso.com.ar
Av. Intendente Majluf N 244 48133414 | hrusconi@mhermoso.co
Rusconi 4 m.ar
Av. Faro Recaladay Fampa 481041
Semillan info@semillan.com.ar

Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por la Secretaria de Turismo,
Cultura y Deportes de Monte Hermoso.13

13 Todos los datos citados relacionados con alojamiento fueron proporcionados por la Secretaria de
Turismo, Culturay Deportes de Monte Hermoso. Actualizados a la fecha de enero del afio 2017.
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Capitulo 2: Fundamentacion

Las politicas publicas han sido definidas como las decisiones que toma un gobierno
desde el Estado a efectos de dar soluciones a problemas y demandas de la
ciudadania. El analista politico Thomas Dye ha indicado que “la politica publica es
aquello que un gobierno decide hacer o no hacer por sus ciudadanos” (2008, p. 1),
destacando de ese modo que la pasividad de un Estado también es politica publica.

El disefio de politicas publicas es entonces responsabilidad de los gobiernos, y en su
ejecucion, las provincias, los municipios, las instituciones y los diversos actores
sociales deben comprometerse a participar activa y colaborativamente. Sin embargo,
uno de los inconvenientes principales que surge en la implementacion de las politicas
publicas es la escasa participacion de algunos actores. Por eso debe reforzarse la idea
de que una politica publica exige la participacion de todos los sectores.

Las dinamicas y tendencias actuales del turismo, la prestacion de los servicios y la
gestion de los destinos, exigen politicas y acciones que impulsen y mejoren la calidad
turistica. La variable “calidad turistica” es de suma importancia en razén de su impacto
en el desarrollo del propio sector, pero también y en general en el desarrollo humano,
econdmico, cultural y ambiental. Por consiguiente, y en virtud de que la OMT define al
Turismo como instrumento de desarrollo sostenible con beneficios mutuos a
empresas, residentes y visitantes, la calidad en el turismo representa un elemento
ineludible en las agendas gubernamentales.

El articulo primero de la Ley Nacional de Turismo dice:

“Decléarese de interés nacional al turismo como actividad socioecondmica,
estratégica y esencial para el desarrollo del pais. La actividad turistica resulta
prioritaria dentro de las politicas de Estado.”

La Ley tiene por objeto:

“[...] el fomento, el desarrollo, la promocién y la regulaciéon de la actividad
turistica y del recurso turistico mediante la determinaciéon de los mecanismos
necesarios para la creacién, conservacion, proteccién y aprovechamiento de
los recursos y atractivos turisticos nacionales, resguardando el desarrollo
sostenible y sustentable y la optimizacion de la calidad, estableciendo los
mecanismos de participacion y concertacion de los sectores publico y privado
en la actividad.”

En el articulo segundo, la Ley explicita a la calidad turistica como principio:

“Es prioridad optimizar la calidad de los destinos y la actividad turistica en
todas sus areas a fin de satisfacer la demanda nacional e internacional’.

18



El mismo articulo menciona como principio también a la competitividad, en el
siguiente sentido:

“Asequrar las condiciones necesarias para el desarrollo de la actividad a
través de un producto turistico competitivo y de inversiones de capitales
nacionales y extranjeros”.

Como fuera mencionado, la provincia de Buenos Aires cuenta con un Consejo de
Turismo denominado COPROTUR, que es un espacio participativo a través del cual se
produce la interaccion de diferentes ambitos y propone generar politicas publicas
turisticas, considerando a la actividad como un proceso socioeconémico esencial y
estratégico. El COPROTUR esta conformado por siete polos para el desarrollo turistico
(PDT). Cada uno de ellos, reune decenas de municipios con la finalidad de solucionar
probleméaticas y formular propuestas zonales a ser compartidas en las asambleas
generales.

En el ambito académico, el Polo de Desarrollo Turistico 5 (donde se encuentra inserto
Monte Hermoso) posee tres referentes regionales: la Universidad Nacional del Sur
(UNS), la Universidad Provincial del Sudoeste (UPSO) y la Universidad Nacional de
Mar del Plata (UNMdP). Por su parte, el sector privado esta representado por la
Federacion Hotelera Gastronémica de Argentina (FEHGRA), la Asociacion de Hoteles
de Turismo (AHT) y la Federacién Argentina de Asociaciones de Empresas de Viajes y
Turismo (FAEVYT).

El desarrollo de esta tesis para obtener el grado de la Licenciatura en Turismo se
enfoca en la politica turistica formulada e implementada por el Municipio de Monte
Hermoso: indaga la gestion local en lo que hace al impulso de la calidad en la
prestacion de servicios hoteleros. Para ello investiga antecedentes, identifica el nivel
de participacion del sector privado en la gestiébn de la politica turistica municipal,
expone informacion acerca de la vision y el interés del sector privado en la politica
turistica orientada a la calidad, analiza documentos, proyectos, ordenanzas,
convenios, actividades y cursos de capacitacion, programas y planes provinciales de
turismo relacionados a la actividad turistica. Al finalizar, la tesis propone lineamientos
orientados a mejorar la calidad en la prestacion de servicios hoteleros de Monte
Hermoso.

Se toma el periodo 2008-2018 para el analisis por varias razones. En primer lugar, el
afio 2008 es un punto de partida relevante a los efectos de la investigacion, ya que a
partir de aqui se empiezan a observar politicas publicas relevantes en materia de
calidad en turismo a nivel nacional. En esta linea, la creacion del Sistema Argentino de
Calidad Turistica (SACT), las normas sectoriales IRAM-SECTUR creadas producto de
un convenio entre la entonces Secretaria de Turismo y el Instituto Nacional de
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Normalizacion y Certificacion (IRAM) y la primer Direccién Nacional de Calidad
Turistica en el pais. También en la provincia de Buenos Aires, en 2008 tiene creacion
la primera Direccion de Calidad Turistica dependiente de la Secretaria de Turismo, lo
que marca que el tema comenz0 a ser parte de la agenda publica a nivel provincial.
Ademds, en este mismo marco, en Monte Hermoso se comienzan a planificar
formalmente acciones tendientes a la mejora de la calidad turistica. La asuncién del
nuevo intendente (afio 2005) proveniente de la Direccién de Turismo de la Provincia
de Buenos Aires, generé en Monte Hermoso otra mirada respecto de la actividad
turistica, la promociéon y el impulso de la misma dando lugar a inversiones y el
crecimiento turistico.'*

Finalmente, el periodo sirve para observar la continuidad de las politicas de calidad
turistica, dado que el periodo referido abarca tres gestiones ejecutivas de dos
Intendentes distintos.*®

En términos generales, se estudia la forma mediante la cual el gobierno municipal de
Monte Hermoso impulsa la calidad turistica a través de politicas publicas, que
involucren ademas la participacion y cooperacién con: el sector privado hotelero
(Camara Hotelera y Gastrondmica, sindicatos y gremios que ofrecen hoteleria
privada), las cooperativas locales (Eléctrica y Telefénica) y la Camara de Comercio
local.

Asumiendo la importancia de la participacion conjunta del gobierno y los sectores
privados, el desarrollo de la presente tesis parte de los siguientes interrogantes:

¢De qué manera se gestiona la articulacion entre el gobierno local y el sector
hotelero?, ¢ El municipio de Monte Hermoso define politicas de calidad turistica? Si lo
hace, ¢qué vision tiene la Secretaria de Turismo del municipio en materia de calidad
turistica? Ademas, ¢ los servicios hoteleros de Monte Hermoso responden o se alinean
a una politica turistica de calidad? ¢De qué manera se implementan acciones de
calidad turistica en el sector hotelero de Monte Hermoso?

14 En el afio 2005 asume como intendente del Partido de Monte Hermoso, Enrique Alejandro Dichiara por
dos periodos consecutivos. Luego de su paso como Director de Turismo, Cultura y Deportes de la
municipalidad y como Presidente del Honorable Concejo Deliberante, ademas del jerarquizado cargo que
ocupo en el afio 1998 como Director de Turismo de la Provincia de Buenos Aires y su ultimo cargo publico
de Senador por la Provincia de Buenos Aires.

15_as gestiones aludidas son las de Alejandro Dichiara (2007-2011) y del Ing. Marcos Luis Fernandez
(2011-contintia por haber sido reelecto en 2015).
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Capitulo 3: Objetivos y Metodologia

Objetivos

3.1.1 Objetivo general

Indagar en las politicas turisticas formuladas e implementadas por el gobierno
municipal de Monte Hermoso en durante el periodo 2008-2018, haciendo foco en su
incidencia en la calidad de la oferta hotelera y en la cooperacion entre los sectores
publico y privado.

3.1.2 Objetivos especificos

e |dentificar los antecedentes municipales de politicas de calidad turistica
aplicables a los establecimientos hoteleros de Monte Hermoso.

e Analizar en qué medida las politicas turisticas formuladas e implementadas por
el municipio contemplan lineamientos y objetivos de calidad turistica.

e Investigar si el municipio de Monte Hermoso se encuentra inserto en algin
programa o plan provincial de turismo.

e Conocer la vision y el interés del sector privado en la politica turistica orientada
a la calidad para Monte Hermoso.

¢ Indagar el nivel de participacién del sector privado en la gestién de la politica
turistica municipal.

e Proponer lineamientos orientados a mejorar la calidad hotelera de Monte
Hermoso.
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Metodologia

La exploracién de la realidad la hace interpretable, razon por la cual conviene que el
enfoque en la articulacion entre la politica publica y los sectores privados se haga, en
este caso, con un disefo cualitativo que no agote las interpretaciones, sino que abra la
posibilidad de seguir profundizando en campos que permitan, a su vez, nuevas
busquedas.

Hernandez Sampieri concibe el estudio de caso como “una estrategia de investigacion
dirigida a comprender las dinamicas presentes en contextos singulares” (2000, p. 442).
Indica que es una metodologia adecuada para investigar fenébmenos en los que se
busca dar respuesta a cdmo y por qué ocurren. Asegura también que es ideal para
investigar temas que no concuerdan con las teorias consensuadas, y permite
abordajes desde mdltiples perspectivas y no desde una sola variable. El estudio de
caso juega un papel importante en la produccién de conocimientos cientificos, por lo
que no deberia, en opinion de Hernandez, “ser utilizado meramente como la
exploracién inicial de un fenémeno determinado”. (2000, p. 418)

Este estudio de la politica turistica de calidad aplicada a la prestacion de servicios de
alojamiento en el caso Monte Hermoso, se hace principalmente en base a un
instrumento de andlisis documental de caracter cualitativo: el sistema documental
asociado a las politicas de gobierno en materia de calidad turistica. En este sentido, se
procedioé en primera instancia a la identificacion y clasificacién de las fuentes, para su
posterior analisis y exposicion de los datos pertinentes a los efectos del presente
trabajo. Dicha documentacion se obtuvo por medio de funcionarios del Ejecutivo
Municipal, del Honorable Concejo Deliberante y de responsables del sector privado.

El analisis documental se realiz6 en base al contenido de los siguientes tipos de
registros oficiales:

e Planes de turismo aplicables.

e Ordenanzas municipales.

e Programas y proyectos turisticos formulados por la municipalidad.

¢ Convenios (obligaciones entre las partes firmantes).

e Cursos y capacitaciones dictados dentro del Municipio de Monte Hermoso.

El medio para examinar la informaciéon documentada ha partido de clasificarla segun
su tipo, fecha de aprobacién, partes firmantes y objetivos.

Ademas, el estudio utilizé entrevistas semiestructuradas a informantes calificados. Las
entrevistas semiestructuradas (de acuerdo con Hernandez Sampieri) se basan en una
guia de asuntos o0 preguntas, pero el entrevistador tiene la libertad de introducir
preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener informacién sustancial sobre
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los temas deseados (es decir, no todas las preguntas son predeterminadas). (2000,
pp. 418-420)

Las preguntas de las entrevistas de esta investigacion se adecuaron a cada
entrevistado tanto funcionarios publicos como del sector privado, y dado que se ha
indagado en planteamientos globales (disparadores) para dirigirse a lo ejemplificador,
las entrevistas arrojaron informacion anecdotica y material de opinion.

Las entrevistas se realizaron a los siguientes informantes calificados:

¢ Entrevistas a autoridades municipales:
o Secretario de Turismo, Cultura y Deportes, Director de Turismo y
Cultura.
Presidenta de la Comision de Turismo del Concejo Deliberante.
Ex Intendente Municipal de Monte Hermoso durante el periodo 2007-
2011.
e Entrevistas a representantes de la Subsecretaria de Turismo de la Provincia de
Buenos Aires:

o Responsable del area de Registro y Fiscalizacion de alojamiento
turistico.

o Representante de la Direccion de Promocién Turistica y de la Direccién
de Producto Turistico.

e Entrevista a informantes académicos:

o Ex Director del Departamento de Turismo de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad Nacional de La Plata y titular de la
asignatura “Politica Turistica” en la Licenciatura en Turismo de dicha
Facultad.'®

o Secretaria Académica del Departamento de Geografia y Turismo de la
Universidad Nacional del Sur de Bahia Blanca.

e Entrevistas a representantes del sector privado:

o Presidenta de la Camara Hotelera y Gastronémica de Monte Hermoso.

o Presidente de la Camara de Comercio de Monte Hermoso.

o Representantes de hoteles sindicales de Monte Hermoso.

o Presidente de la Cooperativa Telefonica de Monte Hermoso.

Ademas de la metodologia mencionada, para recolectar datos en la presente
investigacion se indag6 también en publicaciones bajo formato de libros, articulos de
revistas cientificas, tesis y paginas web especializadas.

Ha resultado también imprescindible el traslado del investigador a la localidad
balnearia de Monte Hermoso durante los meses de verano (enero y febrero del afio

16 El proposito de esta entrevista en particular consistié en observar concepciones y miradas sobre la
formulacion e implementacion de politicas municipales de calidad turistica.
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2017), para poder acceder a dicha documentacion y realizar las entrevistas pactadas a
las autoridades municipales y los representantes privados. Con el fin de recoger la

mayor cantidad de datos e informacion fehaciente y exponerla en el desarrollo de la
tesis.

24



Capitulo 4: Marco conceptual

4.1.1 Politicas publicas en Turismo.

Las politicas publicas tienen mdultiples definiciones en las ciencias sociales, pero
brevemente dicho, son las modalidades de intervencion que el Estado gestiona en las
cuestiones sociales y derechos de la ciudadania para maximizar el bienestar social y
minimizar los conflictos entre sectores. Las politicas publicas buscan nuevos rumbos y
disefios de modelos para el desarrollo. Por eso, como objeto de analisis, no pueden
separarse de la sociedad como conjunto de variables histéricas, culturales,
economicas, ideoldgicas y politicas. Las cuestiones relativas a la relacion entre lo
publico y lo privado constituyen el eje que soporta las mayores complejidades y
conflictos en la relacion Estado-sociedad civil.

Segun el geégrafo Francisco Lopez Palomeque:

“La politica turistica comprende la de cada uno de los distintos niveles de la
Administracion Publica, donde la coordinacién, cooperacién y colaboracion se
debe llevar en conjunto con las comunidades locales y el sector privado”.
(1999, pp. 23-38).

Vicente Monfort Mir y Eduardo Fayos Sola no coinciden en el lugar que ocupa la teoria
en las politicas publicas. El primero asegura que “la politica turistica tiene cuerpo
tedrico y origen en la politica econémica, de la cual se desgrana” (2000, p. 8). El
segundo, sin embargo, sostiene que la politica turistica padece de “precariedad
tedrica, lo cual obviamente deriva en consecuencias para la practica.” (2004, p. 221)

Segun el Licenciado Alejandro Garcia, al analizar la politica turistica se observa que
no existe un cuerpo tedrico y que la mayoria de los analisis no se realizan a partir de
una visién sistémica de la actividad, sino desde otras perspectivas disciplinares:
Economia, Geografia, Marketing, etc. (2013, p. 7)

Pero el economista Eduardo Diaz sostiene:
“...] la politica turistica no solo debe tender a lograr y maximizar los
beneficios de los empresarios privados, sino aumentar la calidad de vida y el
bienestar de la poblacién. Para lograr esto, es fundamental la cooperacion y

entendimiento entre ambos sectores.” (2013, p.164)

Para Garcia, la politica turistica puede ser considerada una politica autbnoma en la
gestion de un gobierno al considerarla multidisciplinaria en cuanto a su contenido y a
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la aplicacion de sus herramientas (hay herramientas econdmicas, fiscales de
ordenamiento territorial, de marketing, de salud, de transporte, etc.). (2013, p. 7)

Por su parte, el actual Subsecretario de Calidad Turistica de la Nacion Gonzalo
Casanova Ferro, asegura que:

“La politica turistica quizas pueda y deba implementarse desde el Estado, pero
se construye desde las bases, los proyectos exitosos de destinos turisticos se
han basado en la formacion de una conciencia turistica de la cual se hace
cargo la comunidad entera.” (2011, p. 62)

Segun Casanova Ferro, el rol del sector publico resulta esencial no solo como
regulador, sino también como educador y facilitador.

Puede deducirse, en base a las definiciones y posturas anteriores, la débil
coincidencia entre los tedricos y analistas sobre el significado de la Politica Turistica,
lo cual deriva en una ambigliedad de dicho concepto, siendo dificil limitar el alcance
practico de la idea. Pero si es evidente que todos coinciden en la necesidad de la
cooperacion y la participacion entre los sectores publico y privado para llevar a cabo
una gestion eficaz en materia de turismo.

4.1.2 El sentido de la calidad turistica

El concepto de calidad, como punto de partida, debe ser uniforme para todos, o al
menos para una significativa mayoria de partes interesadas. Un claro ejemplo de esta
idea de calidad establecido a nivel internacional por las Normas 1SO 9001:2015 define
la calidad como “el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto o servicio cumple con requisitos”. 1’ La calidad es entonces un hecho
observable, medible y cuantificable.

Tal como refiere Uriel Charne (citado en Nufiez, Delia J. 2017), de acuerdo con la
calidad:

“La gestion de calidad supone la garantia suficiente de que los servicios y
productos que se brindan cumplen las exigencias de calidad, previamente
establecidas y acordadas con el cliente, en el plazo convenido y con el menor
costo de produccion que ofrezca un precio atractivo para él y la obtencién de
ganancias para la empresa”. (2017, p. 30)

La calidad de un servicio presenta caracteristicas propias que lo diferencian de otros:
intangibilidad, inseparabilidad y heterogeneidad. La calidad puede ser objetiva,

170Obtenido de Norma Internacional 1ISO 9001:2015 file:///D:/Downloads/9001%20IRAM-ISO%20(2015).pdf
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pudiendo medirse bajo estandares previamente establecidos, o puede ser percibida,
segun el juicio que realiza cada usuario del servicio. Hessling y Wagner entienden a la
calidad como una herramienta de trabajo con la que se cumplen las promesas hechas
a los clientes y expresan que “los servicios turisticos tienen que ser esclavos de sus
promesas Yy responsables de su incumplimiento, calidad es antes que nada, la
obviedad de cumplir con lo prometido al cliente”. (2011, p. 112)

Rosa Marrero Rodriguez y Manuel Santana Turégano ponen un ejemplo de
experiencia turistica de calidad:

“Una experiencia turistica de calidad podria ser la de un turista en un hotel de
tres estrellas que encuentra en éste lo que espera, mientras que un
establecimiento de cinco estrellas que no satisface las expectativas de los
clientes no deberia considerarse como experiencia turistica de calidad.”
(2008, p. 129)

Existen elementos basicos para la mejora en calidad:

» Determinacion. Hacer de la mejora un objetivo en cada uno de los empleados,
y para ello debe comenzarse por el real compromiso de sus directivos.

» Educacién. Formar y capacitar en calidad a sus empleados para tomar real
conocimiento de su importancia.

» Implementacién. Implementar la calidad de acuerdo con un plan a largo plazo,
orientado en la mejora. (Beltrami, M. y Dangelo F. 2017, p. 27)

Siguiendo lo anterior, calidad no significa lujo, sino que es el resultado de la respuesta
adecuada a las necesidades y gustos del consumidor, por mas humilde que fuese el
servicio.

La OMT defiende la aplicacion del Codigo Etico Mundial para el Turismo®® a efectos de
maximizar las contribuciones socioeconémicas del sector y minimizar los impactos
negativos, por ello se compromete a promover el turismo como instrumento que
alcance los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) orientados a reducir la pobreza y
a fomentar el desarrollo sostenible en todo el mundo. Dicho Organismo (1998) afirma
que “las organizaciones y los destinos turisticos deben centrarse en ser competitivos,
la calidad total es la apuesta mas segura para lograr la competitividad.” Es decir, las
organizaciones turisticas deben garantizar su capacidad para responder a las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes, mejor que los competidores,
logrando de esa forma beneficios mutuos para visitantes, empresas y residentes.

A partir de la década de 1990 se empieza a hablar de manera recurrente de la calidad
en turismo, poniendo en cuestion asi el prejuicio de oponer el “turismo de calidad”

18 Disponible para visualizar en https://www.feandalucia.ccoo.es/docu/p5sd5402.pdf
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como algo bueno y el “turismo de masas” como algo malo. La calidad en turismo es
vista ahora como un factor de competitividad tanto para los destinos tradicionales de
sol y playa como para los nuevos. La Calidad en Turismo se observa entonces como
un término ambiguo que se presta para confusiones, posturas personales y
sectoriales, pero lo importante es que genera un bajo impacto en el ambiente y altera
en la menor medida posible las sociedades locales.®

4.1.3 Calidad hotelera

La calidad aplicada al sector hotelero resulta de adecuar las definiciones anteriores
atendiendo lo propio del rubro. Por un lado, el objetivo sigue siendo la satisfaccion del
cliente, sin dejar de lado la formacion de los recursos humanos para ofrecer ese
servicio de excelencia.

Siguiendo a la norma técnica IRAM-SECTUR 42200:2008, la administracion debe
definir la politica de la calidad, la seguridad y el ambiente, y establecer los objetivos
coherentes con la misma. Ademas, proporcionar la formacién necesaria y continua
para que el personal mantenga un adecuado nivel de calidad en la prestacion de los
servicios y asegurar acciones formativas que deben cubrir las tematicas siguientes:

Gestion de calidad.

Buenas practicas ambientales.
Prevencion de riesgos laborales.
Resolucion de situaciones de emergencia.

YV V VYV

Siendo importante también establecer reuniones periddicas con el personal que
desempenia diferentes funciones dentro del establecimiento, que afectan al sistema de
gestién y la calidad de los servicios, incluyendo la resolucion de discrepancias en los
puntos de contacto entre los distintos turnos y puestos de trabajo. Las conclusiones de
cada reunién deben registrarse. (IRAM-SECTUR, 2008, p. 10)

4.1.4 Normas voluntarias aplicables a la actividad turistica

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) nacié en 1947 al finalizar la
Segunda Guerra Mundial. Estd compuesta por los organismos nacionales de
normalizacion de 162 Estados, con una Secretaria General con sede en Ginebra
(Suiza). Se encarga de desarrollar y promocionar normas internacionales de sistemas,
procesos y productos para la industria, el comercio y la administracion publica. No

19 Obtenido de Cuadernos digitales de Turismo, pagina 124,
https://digitum.um.es/jspui/bitstream/10201/13109/1/2783564.pdf
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depende de ningun otro organismo internacional, y es un 6rgano consultivo de la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU).

Hay diferentes tipos de normas aplicables a la actividad turistica. Algunas de caracter
genérico y aplicable a diversos tipos de organizaciones, independientemente de las
caracteristicas de su actividad y de sus procesos, su emplazamiento geografico, su
tamafio u otra especificidad. Entre estas, se encuentran las normas de la serie 1SO
9000 relativas a sistemas de gestion de calidad (en particular la norma 1ISO 9001 de
requisitos), la ISO 14001 de requisitos para el sistema de gestion ambiental y la norma
ISO 22000 para la gestion de la inocuidad alimentaria. A continuacion, se realiza una
breve resefa de estas.

La Norma ISO 9001 describe los requisitos de un sistema de gestion de calidad
aplicable a toda organizacion que desea demostrar a si misma y a terceros que logra 'y
mejora continuamente la satisfaccion de sus clientes, y permite la certificacion de una
tercera parte. La 1SO 14001, por su parte, permite a organizaciones de todo tipo y
tamafio controlar en forma sistematica los diversos problemas ambientales derivados
de sus actividades, productos y servicios. Finalmente, la ISO 22000 proporciona una
serie de requisitos que permiten a la organizacion armonizar los requisitos con el fin de
gestionar de forma sistematica la inocuidad en cadenas de abastecimiento de
alimentos.

Dentro de la ISO, existe el Comité Técnico 228 (ISO/TC 228) creado en el afio 2005
entre UNE (Espafia) e INNORPI (Tunez), actualmente cuenta con 99 paises vy
21 organizaciones involucradas. Es un comité de la Organizacion Internacional para la
Normalizacion (ISO), encargado de desarrollar normas internacionalmente aceptadas
de terminologia y especificaciones de los servicios ofrecidos por los proveedores de
servicios turisticos y actividades relacionadas como buceo, turismo de salud, turismo
aventura, puertos deportivos, alquiler de embarcaciones, turismo voluntario, sistema
de gestion sostenible para alojamientos o turismo accesible.?

Ademas de la ISO a nivel internacional, cada estado tiene un organismo de
normalizacién que da respuesta a las necesidades institucionales, econdmicas o
sociales que pudiera tener cada uno de los paises en cuestiéon. Entre los organismos
extranjeros, cabe citar al organismo espafiol de normalizacion por ser Espafia un
Estado que viene trabajando desde hace afios y de forma innovadora en materia de
herramientas para la gestion turistica. En este sentido, AENOR es una Organizacion
Espafiola creada en 1986, la cual se sitGa entre las 10 certificadoras mas importantes
del mundo de entidad mercantil, trabaja en los @mbitos de la evaluacion de la
conformidad y otros relacionados a formaciéon y la venta de publicaciones. %
Actualmente, la Asociacion de Normalizacion (UNE) es el organismo legalmente

20 Obtenido de https://committee.iso.org/sites/tc228/social-links/resources/espanol.html
21 Visualizar https://revista.aenor.com
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responsable del desarrollo y difusion de las normas técnicas en Espafa, desarrolla
una gran actividad de normalizacién y cooperacion internacional.?? Ya en 1989, UNE
comenzo a certificar calidad segin la Norma UNE en ISO 9001.

La actividad de las dos organizaciones contribuye a mejorar la calidad y competitividad
de las empresas a nivel internacional, sus productos y servicios, orientando el
desarrollo de politicas de calidad turistica.?® Dentro de las normas técnicas elaboradas
por el organismo espariol, resulta relevante mencionar a la norma UNE 178.501, la
cual aborda los requisitos de un sistema de gestién de destinos turisticos inteligentes
(DTI). Dicha norma expone un nuevo modelo que permite a las empresas y gestores
de los destinos establecer objetivos, metas y planes de accién teniendo en cuenta
estos cuatro aspectos: innovacion, tecnologia, accesibilidad universal y sostenibilidad.

En Argentina, cabe mencionarse que el Sistema Nacional de Normas, Calidad y
Certificacion es regulado segun el Decreto Nacional 1474/94, el cual cred dicho
sistema, estableciendo su alcance, su modo de funcionamiento y su instrumentacion.
Para entender globalmente el campo de la aplicaciéon de las normas técnicas, resulta
de gran importancia diferenciar el significado de los términos acreditacion y
certificacion (segun dicho sistema):?*

» Acreditacion es el reconocimiento formal que hace una tercera parte de que un
organismo cumple con los requisitos especificados y es competente para
desarrollar tareas especificas de evaluaciéon de la conformidad.

» Certificacibn es el proceso voluntario mediante el cual un organismo de
certificacion evalua la conformidad de un proceso, producto, sistema o persona
con requisitos previamente especificados, y autoriza y emite una declaracion
de que se ha demostrado que se cumplen dichos requisitos. Las
organizaciones que quieran obtener la certificacion de su sistema de gestion
deben realizarlo a través de un organismo de certificacion, que es una tercera
parte independiente que audita dichas organizaciones.

El Instituto Argentino de Normalizaciéon y Certificacion (IRAM), en conjunto con la
entonces denominada Secretaria de Turismo de la Nacion (SECTUR), elabor6 una
serie de normas técnicas para sistemas de gestion de la calidad, la seguridad y el
cuidado ambiental orientadas a mejorar el grado de satisfaccion del cliente, brindar
seguridad al consumidor e impulsar la competitividad de los diferentes tipos de
establecimientos turisticos.?®

22 AENOR y UNE desdoblaron sus actividades en el afio 2017 y pasaron a ser independientes en sus
actividades. Desde entonces, ambas organizaciones contribuyen a mejorar la calidad de sus productos y
servicios y la competitividad de las empresas a nivel internacional, orientando la evaluacion de la
conformidad (certificacion, verificacion, validacion, inspeccion y ensayos). AENOR, ademas, esta
actualmente presente en 90 paises de América, Europa, Asia y Africa.

23 QObtenido del portal http://www.aenor.es/aenor/aenor/historia/historia.asp#.WxamTTQvzIU

24 Ver el Decreto en http://www.oaa.org.ar/descargas/Dto1474094%20actualizado.pdf

25 |RAM representa a la Argentina en 1SO, en la Comisién Panamericana de Normas Técnicas (COPANT)
y en la Asociacion MERCOSUR de Normalizacion (AMN).
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llustracion 6: Cuadro que muestra las distintas normas técnicas IRAM-SECTUR.

Hoteleria IRAM-SECTUR 42200 Hoteleria
o o IRAM-SECTUR 42220 Casa de
Alojamiento turistico Bed & Breakfast
huéspedes Bed & Breakfast
Cabanas IRAM-SECTUR 42210 Cabanias
Gastronomia Restaurantes IRAM-SECTUR 42800 Restaurantes

Fuente: Elaboracion propia en base a serie de normas IRAM-SECTUR.
El Ministerio de Turismo de la Nacidn, siguiendo esta linea, sostiene que:

“La gesti6n de la calidad constituye uno de los pilares sobre los cuales se
ha ido construyendo [un] modelo de desarrollo turistico que marca la
necesidad de generar sistemas integrados de gestiébn que posicionen a la
Argentina como un referente por la calidad y excelencia de sus servicios y
productos turisticos”.?®

4.1.5 El Sistema Argentino de Calidad Turistica (SACT)

La Direccion Nacional de Gestién de la Calidad Turistica (DNGCT) creada en el afo
2003 por la entonces Secretaria de Turismo, junto la colaboracion de la Camara
Argentina de Turismo (CAT), el Consejo Federal de Turismo (CFT) y el Instituto
Argentino de Normalizacién y Certificacion (IRAM), presentaron en 2007 el Sistema
Argentino de Calidad Turistica.?’ La calidad del servicio se estd convirtiendo en
nuestros dias en un requisito para competir en los mercados de todo el mundo,
constituyéndose en un elemento estratégico que contribuye a lograr ventajas en
cualquier empresa. Las condiciones actuales del mercado turistico, con destinos cada
vez mas competitivos y turistas cada vez mas exigentes, configuran un nuevo
escenario de accion donde las empresas de servicios turisticos generan cambios e
innovaciones, cuyas estrategias para prestar un servicio dependen de la fase del ciclo
de vida en que se encuentran como destino.

Ser competitivo, de acuerdo a Mariela Wagner, consiste en la suma de dos aspectos:

“Ser competente y saber competir. Ser competente es tener la capacidad
necesaria para responder en forma eficaz y eficiente a las necesidades de

26 Disponible en http:/turismo.gov.ar/
27 JRAM es una asociacion civil sin fines de lucro fundada en 1935.

31


http://turismo.gov.ar/

[los] clientes. Competir es la capacidad de ser mejor que los demas. Y una de
las variables que [...] permiten ser competitivos es la calidad.” (2011, p. 111)

Por ello, la gestion de la calidad es una herramienta que permite orientar los procesos
hacia la cultura de la mejora continua. Aplicada a los servicios turisticos, la gestion de
la calidad habilita y asegura un desarrollo sustentable de la actividad basado en
criterios de responsabilidad social, ambiental y econdémica.

En este marco, la Direccion Nacional de Gestiébn de Calidad Turistica tiene como
responsabilidad primaria intervenir en las estrategias institucionales tendientes a la
mejora de la calidad de las prestaciones turisticas, estableciendo y controlando
estandares de calidad en el marco del desarrollo sustentable del sector.

El Sistema Argentino de Calidad Turistica (SACT), aprobado finalmente en octubre de
2008, tiene como meta el desarrollo de la competitividad del sistema turistico argentino
a través de estandares internacionales y nacionales de calidad, preservando asi la
sustentabilidad social, econémica, cultural y ambiental. Se compone de un conjunto de
herramientas operativas cuyo objetivo es promover la cultura de la calidad y la mejora
continua en todos los actores que conforman la cadena de valor del sector turistico
nacional. Hay un buen niumero de municipios turisticos de la provincia de Buenos Aires
donde se implementaron herramientas que propone el SACT, encontrandose entre
estos: San Antonio de Areco, Tigre, Partido de La Costa, Tornquist, La Plata, Lujan,
Pinamar y General Alvarado. Los programas del SACT se encuentran agrupados
segun nivel de exigencia, contando de esta manera con un nivel inicial, uno avanzado
y por ultimo, el nivel de excelencia. De este modo, se garantiza la inclusién de toda la
cadena de valor, y también a las diversas categorias de organizacion, desde las mas
pequefias a las mas grandes.?®

28 Disponible en http://www.turismo.gov.ar/calidad
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llustracion 7: Niveles de exigencias que propone el SACT.

Nivel inicial:

Destinado a Organizaciones que comienzan su
camino hacia la calidad

Nivel avanzado:
S ACT Destinado a estandarizar y sistematizar los

procesos de gestion de una empresa

Nivel de excelencia:

Se dinge a organizaciones que poseen
sistemas de gestion de calidad consolidados

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién del SACT.

4.1.6 La provincia de Buenos Aires vy el impulso a la Calidad
Turistica

Desde la Subsecretaria de Turismo de la provincia de Buenos Aires, se han disefiado
e implementado politicas publicas orientadas a favorecer el desarrollo turistico, y en
este marco la Direccién Provincial de Desarrollo de Calidad y Servicios Turisticos tiene
la tarea de gestionar programas, planes y proyectos para impulsar la competitividad, a
través de la mejora continua de la calidad.

En la Subsecretaria de Turismo, se trabaja en promocién de calidad respecto a
programas que imparte el Ministerio de Turismo de la Nacién (MINTUR), es decir que,
mediante el MINTUR se trabaja para implementar directrices, programas de buenas
practicas y fomentar herramientas de sistemas nacionales de calidad (por ejemplo, el
SACT), “bajandolo” a campo e impulsar a la provincia hacia una cultura en calidad
turistica.?®

En relacibn a programas especificos de calidad turistica que sean provinciales,
actualmente no se evidencia ninguno en funcionamiento. Esta informacién ademas fue
confirmada en entrevistas con el personal de la propia Subsecretaria de Turismo.*°

2% Informacién proporcionada por la Subsecretaria de Turismo de la Provincia, en entrevista personal con
responsables de area. (Afio 2018). Ver también https://www.argentina.gob.ar/turismo/sistema-argentino-
de-calidad-turistica/programas

30 En entrevista con personal de la Subsecretaria de Turismo provincial. Donde comenté que si bien el
area de Calidad existe, no se estan llevando a cabo en la actualidad programas o proyectos a nivel
Provincial. Ciudad de La Plata, Julio 2018.
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4.1.7 Politicas municipales de calidad turistica

A lo expuesto anteriormente, debe agregarse que existen municipios bonaerenses que
cuentan con su propia politica turistica orientada a la calidad. Entre estos se
encuentran el Partido de La Costa, San Antonio de Areco y Tigre, los cuales por
iniciativa propia y con recursos municipales trabajaron y desarrollaron sus propios
sellos de calidad. Esto tiene como resultado impulsar la diferenciacion respecto a otros
destinos turisticos fortaleciendo la calidad de las prestaciones turisticas, en base a las
necesidades especificas de las empresas locales (principalmente pymes) y sin
necesidad de depender de otros niveles del Estado.

Unicamente a titulo de ejemplo, el Partido de Tigre, con capacitaciones gratuitas
constantes en servicios de calidad dirigidas al empresariado local, brinda herramientas
enfocadas en las necesidades y expectativas de los miles de visitantes que recorren el
destino anualmente. Los diferentes reconocimientos y premios por parte del Municipio
de Tigre a los mas de 70 emprendedores que integran el Sistema de Calidad Turistica
llevaron a que en el afio 2017 se otorgue al sector hotelero y gastronémico
distinciones por su compromiso con la calidad a mas de 40 establecimientos que
compiten anualmente por el premio “Tigre de Oro”. El Premio ademas concede una
cifra econémica a los ganadores, de manera que se incentiva la mejora continua en la
calidad y la competitividad en el destino.®!

31 Ver http://vivitigre.gob.ar/se-realizo-la-30-edicion-del-tigre-de-oro-en-reconocimiento-a-los-prestadores-
turisticos/.
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Capitulo 5: Las politicas municipales de calidad
turistica y las iniciativas en Monte Hermoso

5.1.1Insercion de la politica municipal de Monte Hermoso en el
Programa Provincial de Turismo del Sudoeste Bonaerense

Al entrevistar al Secretario de Turismo, Cultura y Deportes de Monte Hermoso hizo
referencia rapidamente al territorio distrital: “no tenemos una actividad alternativa,
como ganaderia o agricultura porque no tenemos campo, por eso dependemos cien
por ciento de la actividad turistica y de nuestro principal producto, sol y playa. Solo se
diferencia del turismo la pesca comercial que es una industria independiente”.
Ademas, hizo énfasis en el Plan Anfitrion de Turismo del Sudoeste de la Provincia de
Buenos Aires, del cual se hara mencidn en los siguientes parrafos.

Debido a que la Provincia presenta caracteristicas distintivas respecto del resto
(territorio extenso, heterogeneidad sociocultural y diversidad econémica) el espacio
geografico se hace particularmente complejo a la planificacion del desarrollo turistico.
Motivo por el cual la Subsecretaria de Turismo dividié la Provincia de Buenos Aires en
7 Polos para el Desarrollo Turistico (PDT). Monte Hermoso se encuentra inserto hoy
en este programa para el Desarrollo Turistico Regional del Sudoeste Bonaerense, en
el Polo 5.

Frente a esta idea de desarrollo territorial donde las caracteristicas espaciales ldgicas
se aprovechan estratégicamente para uso turistico, se plantea que la estrategia de
desarrollo turistico sustentable se implementara territorialmente a través de un proceso
de interaccion entre los distintos niveles del sector publico (Municipal, Provincial y
Nacional), el sector privado y la comunidad. El Plan tiene por objeto aunar fuerzas
entre distintos distritos de la region sudoeste de la provincia con el fin de promover y
fomentar la actividad turistica.

Insertos en el Polo para el Desarrollo Turistico 5 (PDT 5) se encuentran los Partidos
de: Villarino, Carmen de Patagones, Loberia, Necochea, Bahia Blanca, Coronel
Dorrego, San Cayetano, Coronel Rosales, Tres Arroyos y Monte Hermoso.*?

Se subdivide en unidades territoriales integradas por Partidos que comparten
caracteristicas similares en relacion de sus recursos paisajisticos, naturales y
culturales como sistema de conectividad. El PDT 5 esta conformado de la siguiente
manera:

32 Informacién proporcionada por la Subsecretaria de Turismo de la Provincia de Buenos Aires. (Afo
2018)
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+ Polo 5 A- Maritima Norte: Bahia Blanca, Necochea, Loberia, San Cayetano,
Tres Arroyos, Coronel Dorrego, Monte Hermoso, Cnel. Rosales.

+ Polo 5 B- Maritima Sur: Villarino y Carmen de Patagones.

llustracion 8: Mapa que muestra la distribucién de Polos Turisticos.

Fuente: Obtenido en base al Plan Anfitrion de Turismo Sustentable del Sudoeste de la
Provincia de Buenos Aires

El Secretario de Turismo de Monte Hermoso cree que es un programa muy interesante
para el desarrollo local y regional, afirmando que: “aqui, en mi opinion, al compartir la
region con algunos destinos que no son cien por ciento turisticos y no tienen los
mismos intereses, en reuniones o encuentros terminamos hablando mas del campo, la
ganaderia y la agricultura que de cuestiones o problematicas turisticas”.®

Y agrego, ademas: “estamos trabajando desde el municipio en un proyecto de nuevas
frecuencias aéreas a Bahia Blanca desde Ushuaia, Trelew, Comodoro Rivadavia,
Cérdoba, Bariloche y Capital Federal, que de alguna manera sirve para conectarnos y
nos genera un puente aéreo a nivel pais”. Luego afiadié que “todo es receptivo, para
esto hay que ir al centro emisor a buscar al turista con promocién y marketing”.
Confirmo finalmente que: “tenemos convenios importantes con el sector privado, por
ejemplo con la Cooperativa Telefénica, la cual invierte en obras e infraestructura
turistica, servicios, desarrollo social, etc., desde hace anos”.

33 Entrevista personal en la Secretaria de Turismo, Cultura y Deportes de Monte Hermoso. (Enero 2018)
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En este marco, Monte Hermoso esta gestionando una politica turistica de participacion
y de enlaces con distritos aledafios para fortalecer su promocién y publicidad como
destino, con el fin de estar en contacto con el turismo regional y provincial. De esta
manera, la bisqueda de cooperacion y asociativismo con otros municipios vecinos
puede abrir una puerta importante en la gestion de programas a nivel regional o zonal,
que enmarquen la calidad como estrategia para la competitividad.

No obstante, la Municipalidad actualmente no se encuentra inserta en ningln
programa o iniciativa concreta de nivel provincial referida a la calidad turistica hotelera,
particularmente por no encontrarse vigente ningin programa formulado directamente
por la Subsecretaria de Turismo provincial. Del mismo modo, cabe mencionarse que
ningun programa del Sistema Argentino de Calidad Turistica fue implementado dentro
de la jurisdiccién durante el periodo 2008-2018.34

5.1.2 Antecedentes de iniciativas municipales de calidad turistica en
la provincia de Buenos Aires

Como ya se ha mencionado anteriormente, existen municipios dentro de la Provincia
de Buenos Aires que cuentan con una politica turistica en materia de calidad. Los
municipios de La Costa, Tigre y San Antonio de Areco han formulado e implementado
sellos propios de calidad turistica dirigidos al sector privado, que son de adhesion
voluntaria y estdn pensados para la evaluacibn de la conformidad de los
establecimientos que los apliquen.

Se toman estos tres municipios, debido a sus politicas de calidad turistica orientadas a
la competitividad y mejora continua. Ademas de contar cada uno de ellos con sus
particularidades geogréficas y de localizacion. Por caso, el municipio de La Costa
cuenta con quince localidades que cubren gran parte de la Costa Atlantica de la
provincia de Buenos Aires, con caracteristicas turisticas principalmente de sol y playa.

Por otra parte, el Partido de Tigre tiene una ubicacion mas proxima a los grandes
centros urbanos del pais y a la Capital Federal (formando parte del Conurbano Norte
de la Ciudad Autébnoma de Buenos Aires). Por ultimo, el Partido de San Antonio de
Areco tiene caracteristicas diferentes a los mencionados en cuanto a oferta turistica y
principalmente geografica. Encontrandose a orillas de Rio Areco, posee atributos de
pueblo tradicional de la llanura pampeana.

A continuacién, se realiza una breve descripcion de cada una de las iniciativas
municipales de calidad turistica en los tres municipios referidos.

34 Unicamente, como antecedente en materia de calidad a nivel municipal (aunque no estrictamente de
calidad en turismo) debe consignarse la adhesién de la Municipalidad de Monte Hermoso al Programa
Municalidad durante el afio 2008 (dependiente del Ministerio de Jefatura de Gabinete y Gobierno). Dicho
programa tenia como objetivo impulsar la aplicacion de la norma internacional 1ISO 9001 en la
administracion publica local.
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e Partido de La Costa: Cuenta con un programa municipal denominado Sello La
Costa de Calidad Turistica, dirigido a cualquier tipo de empresa, comercio,
emprendimiento, institucion u organizacion turistica establecida dentro de la
jurisdiccién. El programa es gratuito para aquellas organizaciones que quieran
adherir voluntariamente al mismo. En esta linea, la Municipalidad formulé un
Manual de Calidad Turistica que es un referencial de requisitos alineados a las
exigencias de normas internacionales como la ISO 9001 y a las herramientas
del SACT. La implementacion y la evaluacion de la conformidad se realiza a
través de la accion directa de la Secretaria de Turismo, dentro de la cual
funciona un area especifica de calidad (con agentes municipales capacitados
para asistir técnicamente a las organizaciones que adhieran al sello),
acompafada por consultores con experiencia en la aplicacién de herramientas
de calidad turistica.®® A la fecha, hay mas de 107 organizaciones distinguidas
pertenecientes a diversas ramas de la actividad turistica: alojamiento,
gastronomia, intermediarias de viajes, balnearios, termas, entretenimiento,
locales comerciales, terminales, museos, cines, medios de prensa, fabricas de
alfajores, fabricas de cerveza, asociaciones civiles, bibliotecas,
emprendimientos culturales, transporte, otros.

o Partido de Tigre: la Agencia de Desarrollo Turistico, en colaboracién con la
Secretaria para el Fortalecimiento Institucional, lanzé el Sistema de Calidad
gue consta de capacitaciones y visitas técnicas a los establecimientos turisticos
del partido. También en este caso, las capacitaciones y las asistencias técnicas
son voluntarias y gratuitas. La primera edicion se orientd a establecimientos
gastronémicos y hoteleros, haciendo foco en capacitar al personal de cocina,
mMozos, recepcionistas y mucamas, sumando cursos de portugués, inglés,
primeros auxilios, comunicacién, cocina para celiacos y diabéticos y buenas
practicas para un turismo sustentable. La ultima entrega del “Tigre de Oro”
(2017) reconocié y premié la labor de 2 prestadores entre los 70 que
participaron.®

e San Antonio de Areco: Programa Local de Asociativismo Productivo “Sello de
Calidad Hecho en Areco” (integrado por el Municipio de San Antonio de Areco,
el Centro Universitario Areco, la UNSADA, el Concejo Deliberante, el Centro de
Comercio, ARPA e INTI). El objetivo del programa es potenciar la produccién y
comercializaciéon de sectores apicolas, agroindustriales, porcinos, culturales,
equinos y turisticos, asi como promocionar el trabajo asociativo local. Se
sanciond, ademds, una ordenanza que define el Sello de Calidad en base a

35 Obtenido de https://lacosta.gob.ar/web/wp-content/uploads/2014/10/manual-de-calidad-turistica.pdf
36 Disponible en http://vivitigre.gob.ar/tigre-capacita-y-se-distingue-en-calidad-turistica/
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indicadores formulados por productores, centros universitarios y gobierno.®
Los comerciantes y productores locales recibieron los certificados de adhesion
a la marca “Hecho en Areco”, que distingue la calidad de productos elaborados
en la ciudad, lo que permite diferenciarse de la competencia con el aval de
calidad por parte del municipio.

5.1.3 La calidad turistica como politica en Monte Hermoso

Por otra parte, al indagar en Monte Hermoso sobre antecedentes de politicas
orientadas a calidad se observaron diferentes datos relevantes. Estos se exponen a
continuacién, siguiendo un orden

La Camara de Comercio local lleva adelante una politica propia que nuclea algunos
hoteles. Es decir, la Camara trabaja de manera regular en conjunto con la rama
hotelera en aquellas actividades que surgen por acuerdos de palabra (rango tarifario,
prestacién de servicios, charlas directas con propietarios de hoteles nucleados por la
Céamara, asesoramiento). Ademds, el responsable mencion6 que “la misma
presidenta, en su calidad de hotelera, es socia de la Camara de Comercio”, es decir
que el contacto entre ambos existe.

Agrego también, que se hizo una campafia hace tres afios que consistia en un
programa de descuentos para empleados municipales y todos los locales adheridos,
(incluso algunos alojamientos) debian tener un logo diferenciador pegado en su
puerta. El presidente de la Camara de Comercio manifestd: “actualmente no ha
surgido ningun programa nuevo en materia turistica que se asemeje a aquel (que solo
duré una temporada y donde el porcentaje de hoteles adheridos fue muy bajo), no se
tuvo una continuidad a causa de la falta de personal que haga la logistica y por la falta
de un presupuesto”.3®

Al hacer referencia a la serie de normas sectoriales de calidad turistica, el Director de
Turismo y Cultura indicé que son normas muy estrictas y que no se pudieron alinear
en su momento. Sosteniendo que, “lo realizamos con el personal de toda la Secretaria
de Turismo, pero no prosperd”, ademas “las normas tienen protocolos rigurosos a los
cuales hay que adaptarse en muchas cuestiones y no se pudo, es muy dificil alcanzar

los objetivos”.

37 Ver http://www.boscoproducciones.com.ar/areco-ya-tiene-su-logo-del-sello-de-calidad-hecho-en-areco-
para-el-pais-y-el-mundo/

38 Comunicacion personal con el Presidente de la Camara de Comercio de Monte Hermoso en enero de
2018.
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Siguiendo esta linea, el Secretario de Turismo, Cultura y Deportes contd, “si bien
sabemos que es importante certificar en calidad, aun lo tenemos pendiente. En su
momento lo intentamos llevar a cabo con los recursos humanos, pero no progresé”.*®
Consultado respecto a, si la certificacion de normas técnicas podria ser una estrategia
eficaz para mejorar la calidad hotelera en Monte Hermoso, el mismo funcionario
respondié que: “para certificar en calidad estamos muy lejos, es un tema dificil que
pasa sobre todo por lo logistico y econdmico”.

Por la parte privada, la responsable de la Camara Hotelera expres6 que, “si bien
tenemos conocimiento sobre el tema de normas de calidad y de su importancia en la
implementacién, a esto no hemos llegado, estaria bueno y se podria llegar a
implementar”.

En base a lo expuesto, puede inferirse que, al sector publico local le es dificil alinearse
al sector privado y trabajar conjuntamente en la implementacién de normas aplicables
a la gestion de la calidad. La causa puede radicar tanto en el grado de rigurosidad y de
exigencia normativa que indican los entrevistados, en la falta de recursos humanos y
técnicos y/o capacidad logistica en el ejecutivo municipal y también en el sector
privado, en cuestiones de presupuesto o bien, porque ambos sectores poseen su
propia politica de forma independiente y no coordinada. Las acciones ejecutadas se
originaron y articularon mayormente de modo informal y de palabra. Cuestiones que se
seguiran desarrollando en siguientes apartados.

5.1.4 Monte Hermoso vy la inversibn en eventos culturales vy
deportivos como politica turistica

Aqui se desarrollardn cuestiones relacionadas a la politica turistica formulada e
implementada por el municipio de Monte Hermoso, tomando como eje principal la
importancia de llevar adelante una politica publica en materia de turismo, volcando
gran parte del presupuesto municipal en turismo, cultura y deporte.

Elaboracion de un calendario turistico anual. El ex Intendente de Monte Hermoso (ex y
Senador por la Provincia de Buenos Aires) Enrique Alejandro Dichiara destacé la
importancia de llevar adelante una politica turistica. Desde su asuncibn como
Intendente en el afio 2005, llevd a cabo una politica que consistié en invertir gran parte
del presupuesto municipal en promocién y puesta en marcha de un calendario turistico
anual, que incluyera actividades culturales, deportivas y recreativas. Ademas, conto
gue, desde su mandato en el Ejecutivo municipal, el Partido se aline6 a la Ley de
feriados largos, sosteniendo que:

39 Entrevista personal con el Secretario y Director de Turismo de Monte Hermoso. (Enero 2018)
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“Fue super importante [la adhesién a la Ley], fue una de las politicas en
materia de turismo mas sobresalientes del municipio, volcando gran parte del
presupuesto en eventos y actividades turisticas, en promocién del destino y

de la marca local a nivel pais”.*°

Ademas, el Secretario de Turismo, Cultura y Deportes de Monte Hermoso contd en
comunicacion personal que:

“Todas las politicas desde el municipio en materia de turismo tienen la
finalidad de inyectar dinero y que sea en forma constante durante el afo.
Todo lo que hacemos es para el local, el turista o visitante”.

Algunos de los eventos que ofrece el calendario turistico anual de Monte Hermoso
son:

e Shows y especticulos al aire libre gratuitos para todo publico, fiestas
populares, Fiesta Nacional de la Primavera, Fiesta del Verano, Fiesta de las
Colectividades, Fiesta de la Cerveza y la inauguracion de la temporada de
verano, ademas del cronograma de vacaciones de invierno, semana santa y
feriados largos.

e Eventos teatrales, circenses y musicales en el Centro Cultural, visita a museos
(Histdrico y de Ciencias Naturales) y la Biblioteca Popular con acceso libre a
actividades durante todo el afio.

e Actividades deportivas: Rugby, Hockey, Fatbol, y Basquet en el polideportivo
municipal, torneos en el predio del Golf Club con 60 hectareas, pileta de
natacién semi olimpica cubierta y que cuenta con instalaciones de categoria,
maratones de 5, 10 y 21 kilbmetros para todas las edades con premios
importantes, torneos de pesca de costa en mar y laguna, campeonato
Norpatago6nico de vela organizado junto al Club Nautico de Bahia Blanca y el
Yate Club Monte Hermoso, competencia de motos y cuatriciclos “Enduro del
Sur Monte Hermoso”, que en los ultimos afios ha cobrado relevancia a nivel
regional y provincial.**

e Canales de promocion. Monte Hermoso se promociona por diferentes canales
todo el afio, los mas importantes como la Feria Internacional de Turismo (FIT),
que se celebra en la Asociacion Rural de Palermo en Buenos Aires, y la Feria
de la Produccién, el Trabajo, el Comercio y los Servicios del Sur Argentino
(FISA), en la ciudad de Bahia Blanca. También se promaociona en las redes
sociales méas populares, canal de television local y en diarios regionales.
Ademas, Monte Hermoso tiene una cdmara de television Nacional permanente
(Todo Noticias) y de la repetidora de Bahia Blanca (Canal 13), que toma

40 En entrevista personal. Ver también http://montehermoso.gov.ar/turismomh/artist/cronogramaanual/
41 Informacion proporcionada por el Secretario de Turismo, Cultura y Deportes de Monte Hermoso. Afio
2018.
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imagenes de la costanera céntrica y la playa durante todo el afio, informando el
pronostico meteorolédgico extendido.

Ademas, las capacitaciones del area de Extension del Departamento de Geografia y
Turismo de la UNS. La secretaria académica de dicha institucion contd, durante una
entrevista personal realizada en el marco del presente trabajo de tesis, que se han
realizado trabajos de extension universitaria dirigida al personal de toda la Secretaria
de Turismo y Cultura de Monte Hermoso, a empleados del Museo de Ciencias
Naturales y del Museo Historico ya empleados de comercio.

El programa consiste en una serie de capacitaciones que incluyen contenidos
generales sobre las caracteristicas historicas y geogréaficas dela zona, aspectos de
calidad en los servicios, atencion al cliente o huésped y protocolos ceremoniales. Las
capacitaciones se dictaron en el Centro de Convenciones de la Secretaria de Turismo
durante los meses previos al inicio de la temporada de verano, con el objetivo de
profesionalizar al recurso humano municipal. Mencionando ademas que, “se han
realizado numerosos trabajos de estudio de demanda (desde el afio 2006 y hasta el
presente afio 2018). Asimismo, Monte Hermoso es objeto de numerosas
investigaciones, principalmente desde el punto de vista turistico, aunque también se
han realizado tesis de grado y posgrado en geografia teniendo a Monte Hermoso
como area de estudio”.*?

5.1.5 Analisis de documentos proporcionados por el municipio

Teniendo presente la importancia que representa la actividad turistica para el
desarrollo sostenible y asumiéndola en términos de corresponsabilidad conjunta entre
los diferentes actores publicos y privados, resulta pertinente citar a Alejandro Garcia,
quien sefiala que: “los municipios deben, a nivel micro, crear un sistema y actuar como
facilitador o articulador del sector privado, siendo el turismo una herramienta politica,
se sebe generar un ambiente favorable para trabajar en conjunto”.*3

En un municipio, la articulacion se puede llevar delante de forma directa entre el
Departamento Ejecutivo y alguna parte interesada del sector privado, o bien articularse
a través del Departamento Deliberativo. Dado que el Concejo Deliberante es un ambito
clave para la legitimacion de cualquier tipo de cooperacion, resulta pertinente observar
la opinion de los Concejales que participan de la Comision de Turismo del Honorable
Concejo Deliberante. Sin embargo, el rol de la Comisién en Monte Hermoso no resulta
demasiado activo, por diversas razones. En esta linea, la Presidenta de de dicha
Comisién expresa que “los acuerdos con el sector privado no pasan por la Comision

42 Comunicacién con la Secretaria Académica del Departamento de Geografia y Turismo de la
Universidad Nacional del Sur. Bahia Blanca, Febrero de 2018.

43 Alejandro Garcia, Profesor titular de la asignatura Politica Turistica de la Facultad de Ciencias
Economicas (UNLP), en la carrera Licenciatura en Turismo. 2018.
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dentro del Concejo, van directamente a la Secretaria de Turismo, Cultura y Deportes
donde se les trata y luego pasan al Ejecutivo directamente”, agregando “dentro de la
Comision nos limitamos a un presupuesto municipal, el cual es acotado para proyectos
turisticos grandes”.*

Para indagar en el objeto y alcance de los acuerdos con el sector privado, se
requirieron a la Presidenta de la Comision y al Concejo Deliberante una serie de
documentos, a efectos de observar tanto su forma como su contenido. Los
documentos proporcionados y puestos a disposicion por funcionarios del Concejo
Deliberante fueron los siguientes:

e Ordenanzas Municipales: se analizaron once (11) ordenanzas, de las cuales
Unicamente cinco (5) incorporan especificamente temas de calidad turistica.

e Convenios: se estudiaron tres (3) convenios en materia de turismo (con la
Municipalidad de Tornquist, la empresa ALADES SA vy la Universidad Nacional
del Sur).

e Curso y capacitaciones: programas de cursos y capacitaciones dictados por
dos Universidades Publicas Regionales (UNS y UPSO).

A continuacion, se exponen los resultados del andlisis de cada uno de los documentos
y registros referidos anteriormente.

Ordenanzas Municipales

Las 5 Ordenanzas clasificadas forman parte de un registro documental del Honorable
Concejo Deliberante (HCD):

e Ordenanza numero 1.651, aprobada por Mayoria en Sesion Especial el
28/12/2007:

Establece y regula el horario de trabajo de los inversores en obras de construccion,
citando textualmente: “En aras de la buena convivencia vecinal, es oportuno y
conveniente el dictado de una norma buscando priorizar el equilibrio y la pureza
sonora para el publico en general y el fomento la inversibn en construcciones
privadas”. El articulo segundo dice: “en temporada turistica de verano del 15 de
diciembre al 15 de marzo, solo se podra hacer tareas en obras que no generen ruido
molestos y suciedad llamando asi Veda Operaria”. La falta de cumplimiento de dicha
ordenanza desencadena en multas segun lo establecido por el Cédigo de Falta
Municipal.

44 Comunicacion telefénica con la Presidenta de la Comision de Turismo del Honorable Concejo
Deliberante el 14 de septiembre de 2017.
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e Ordenanza numero 2.050, aprobada en Sesion Extraordinaria el 23/12/2011.:
Hace referencia a “la necesidad de extender la zona de bafio exclusiva, dado el
aumento notorio de turistas cada afo y el incremento edilicio y poblacional de nuestro
distrito”. Generando mayor conformidad en los turistas que deseen disfrutar de una
playa mas amplia, priorizando siempre el espacio publico.

e Ordenanza numero 1.508, aprobada por Unanimidad en Sesion Ordinaria el
12/12/2005:
A fin de conservar la calidad visual y proteger el medio ambiente, “prohibase el
estacionamiento de casillas rodantes, camiones, colectivos y/u otra clase de vehiculos
que por sus caracteristicas y equipamiento sean utilizados como campamento o
pernocte, en todos los sectores publicos del ejido urbano”.

¢ Ordenanza numero 1.505, aprobada por Unanimidad en Sesion Ordinaria del
Concejo Deliberante el 13/12/2005:

“Con el fin de promover el respeto entre las personas que hacen uso y disfrute de la
playa, principal recurso turistico, entre las calles Orense (al este) y Soldani (al oeste),
se prohibe la circulacién de todo tipo de automotores en la playa. Ademas, se prohibe
la pesca en la zona exclusiva de bafio entre las 9 am y las 22 pm siempre que la
Secretaria de Turismo, Cultura y Deportes delimite sectores con la carteleria
correspondiente, no se podran practicar deportes de cualquier tipo en la zona de bafio
exclusiva. Se prohibe también, llevar mascotas de cualquier especie a la playa,
aungue sea con correa, dentro de la zona exclusiva de bafio.”

e Ordenanza numero 2.277, aprobada por Unanimidad en Sesion Ordinaria el
12/08/2014:
Para impedir la permanencia indefinida en lugares publicos y privados de residuos
sélidos urbanos, proteger el ambiente, la salud de los habitantes y la calidad visual de
la ciudad, “Adhiérase a la Ley Provincial nimero 14.547, sancionada por la Camara de
Diputados y Senadores de la Provincia de Buenos Aires en el afio 2014”.4

Al clasificar y analizar las ordenanzas proporcionadas por funcionarios del Concejo
Deliberante, se pudo observar que, si bien tienen la finalidad de regular y ordenar, no
todas tienen un objetivo marcadamente turistico. Solo la Ordenanza nimero 1651
tiene la finalidad de regular en temporada alta de verano, las obras en construccién
gue ocasionen ruidos y suciedad, las cuales pueden encontrarse en cercanias a
atractivos importantes y concurridos como la playa y a hoteles u otros alojamientos
privados que ofrece Monte Hermoso para el ocio y el descanso.

45 Se dictd con el objetivo de poner fin al problema de la acumulacién en depdsitos municipales de
vehiculos secuestrados a causa de infracciones de transito o abandonados en la via publica. Su pésimo
estado de conservacion genera, entre otros inconvenientes, un alto grado de riesgo de contaminacion
ambiental.
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Ademas, la Ordenanza numero 1508 que prohibe dentro del ejido urbano, casillas
rodantes, camiones, colectivos y/u otra clase de vehiculos que por sus caracteristicas
puedan usarse como medio de pernoctacién, perjudicando la calidad visual en la zona
urbana y a todo el sector hotelero que ofrece servicios para tales fines.

En suma, no se pudo hallar entre las ordenanzas proporcionadas por el Concejo
Deliberante, una contribucion real que enmarque aspectos de calidad en relacién a la
hoteleria, o que ordene en un marco regulatorio la clasificacién o categorizacién del
alojamiento privado a nivel local.

Convenios

Se hallaron tres convenios que resultan pertinentes para el analisis, siendo estos: Un
convenio con el Municipio de Tornquist para promover y fomentar el turismo, a través
del desarrollo en conjunto; un convenio entre la Asociacion Civil “Enduro del Sur’ y la
empresa ALADES SA para generar eventos turisticos en Monte Hermoso; y
finalmente, el convenio con la Universidad Nacional del Sur (Bahia Blanca) y UPSO
(Universidad Provincial del Sudoeste) para realizar cursos y capacitaciones a los
recursos humanos que se desarrollan dentro del &area turistica del sector publico y
privado.

e Convenio de colaboracion, suscripto entre la Municipalidad de Monte Hermoso
representado por el ex Intendente Rodolfo Marcelo Di Pascuale y la
Municipalidad de Tornquist, representada por el Intendente Gerardo Rattero. El
mismo tiene por objeto aunar esfuerzos bajo los principios de integracion y
cooperacion orientados al crecimiento y desarrollo de la actividad turistica en
ambos municipios. (Aprobado por Unanimidad en Sesién Ordinaria del HCD,
09/08/2005).

e Convenio entre “Enduro del Sur” y ALADES SA que tiende a promover las
cualidades turisticas de Monte Hermoso y las competencias deportivas de
motociclismo en sus distintas categorias (amateurs y profesionales). ALADES
tiene a su cargo todas las obligaciones derivadas de dichas competencias. El
evento “Enduro Monte Hermoso” el cual crece afio a afio, fue declarado de
interés municipal. (Aprobado en Sesion Ordinaria del HCD, 27/09/2016).46

e Convenio con la Universidad Nacional del Sur de Bahia Blanca visto la
necesidad concreta de realizar el Curso de Capacitacion de Guias de Turismo
Idéneos y trabajar en materia de desarrollo y profesionalizacién de los recursos
humanos. El objetivo del curso es fomentar la calidad y la calidez en la
prestacion de servicios turisticos. (Aprobado en Sesion Ordinaria del HCD).

46 Para mas informacion sobre el evento ver: http://elpodiosur.com.ar/?p=2124
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Cabe mencionar también que la carrera de Técnico Universitario en Emprendimientos
Turisticos se enmarca en el Programa de Estudios Universitarios de la region,
mediante un convenio entre la Universidad Nacional del Sur, el Municipio de Monte
Hermoso y la Universidad Provincial del Sudoeste. La carrera se inicié en el afio 2007
y posee una duracién de tres afios. Los graduados potencian su perfil emprendedor y
desarrollan habilidades y capacidades suficientes para realizar diversas acciones
relativas a la gestion turistica.

Ademads, los convenios con la Cooperativa Telefénica de Monte Hermoso se han
llevado a cabo para la creacion de infraestructura turistica, tal es el caso de las
peatonales céntricas, galerias comerciales en el centro de la ciudad (las cuales se
alquilan), el Anfiteatro Publico Cultural ubicado en las peatonales, el sistema de red
cloacal, el Centro de Convenciones donde funciona la Secretaria de Turismo, Cultura y
Deportes, entre otras obras.

En entrevista con el presidente de dicha entidad manifesté que: “una de las cuestiones
por la que trabajamos juntos con el municipio es para cubrir las necesidades de la
poblacion en cuanto a comunicacion, seguridad y servicios (por ejemplo, obra de red
cloacal), ya que hubo un crecimiento poblacional y demografico importante estos
dltimos afios. La cooperativa, ademds, otorga becas anuales a estudiantes
universitarios y subsidios a instituciones locales, por ejemplo clubes de futbol.

Desde la Camara Hotelera y Gastrondmica se realizan actividades que tienen que ver
con reuniones durante el afio, y segun refiri6 su presidenta: “nos reunimos con
propietarios hoteleros y algunos particulares para intercambiar ideas y problematicas,
se tocan los temas mas relevantes como rangos tarifarios y servicios prestados en
cada hotel”.#’

Algunas de las actividades anuales de la Camara Hotelera y Gastronémica son:

» Reuniones con hoteleros locales para definir el rango tarifario al comienzo de la
temporada y los horarios de recepcién de los huéspedes (check in — checkout).

» Reuniones con la Camara de Comercio, charlas sobre servicios prestados,
tarifas, comercios adheridos, restaurantes y hoteles.

» Reuniones con hoteleros para proponer reformas y acondicionamiento delos
inmuebles.

» Encuentros de fin de afo, donde se cobran las cuotas a los hoteleros socios
integrantes de la Camara.

» Reuniones con socios para indagar sobre la calidad en la prestacion de los
servicios que ofrece cada establecimiento.

47 En comunicacién personal con la Presidenta de la CaAmara Hotelera y Gastronémica local. Enero 2018.
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Se evidencia que, el trabajo por parte del privado como ente gremial que nuclea los
hoteles de Monte Hermoso es de caracter informal, dado que no se hall6 en la tarea
de campo documentos entre la Camara y el Municipio local que demuestren
compromisos firmados entre las partes.

La responsable de dicho ente sostuvo que, “hoy no existe nada, no hay acercamiento
formal o convenios con el sector pablico, es algo importante que deberia existir”.

En sintesis, no se ha podido hallar entre los convenios un indicio formal entre el
municipio y el sector privado, para llevar a cabo un programa o trabajo que represente
una contribucion real en materia de calidad turistica para el sector hotelero. De su
lectura, se puede anticipar que solo uno de ellos (aquel firmado con las Universidades
UNS y UPSO) posee un perfil orientado hacia la calidad en la prestacion de servicios
turisticos, el cual se detallara en el siguiente apartado.

Cursos y capacitaciones

e Universidad Nacional del Sur: El curso de Capacitacion de Guias de Turismo
Idéneos se lleva a cabo en los meses previos al comienzo de la temporada de
verano, con una duracion de 3 dias intensivos, donde se transmiten temas
referentes a tecnologia de la informacion, al fortalecimiento de servicios, a la
comunicacion y recepcion del turista.

El curso genera intercambios de ideas entre los disertantes (profesionales del Turismo
y la Economia) y los participantes. El primer afio que se dicté fue en 2006 y el Ultimo
afio dictado en 2016 con entrega de certificados. Actores principales: Secretaria de
Turismo, Cultura y Deportes y la Universidad Nacional del Sur (UNS), junto con la
UPSO. La difusién del curso se hace principalmente por medio del municipio local.*®

El director de Turismo y Cultura en cuanto a esta manera de profesionalizar manifesté
que “es importante para nosotros que las capacitaciones tengan concurrencia por
parte de los prestadores de servicios ya que esta dirigido a ellos. A los hoteles
(recepcionistas, mucamas, empresarios), de la rama gastronémica (mozos, comis de
cocina, chef, barman) y del sector inmobiliario, pero también a toda la comunidad que
quiera capacitarse para luego volcar el aprendizaje en su area de trabajo”. Agregando,
“podemos realizarlo todos los afios contando con el apoyo de la parte académica y del
municipio local lo cual es fundamental, siempre apuntando a capacitar constantemente
el recurso humano”.%®

48 En comunicacion personal la Presidenta de la Camara Hotelera hace referencia al poco acercamiento
gue tienen los representantes del area de turismo para trabajar conjuntamente con la hoteleria.

49 Informacién proporcionada por el Director de Turismo y Cultura de Monte Hermoso.

50 Entrevista personal con el Director de Turismo y Cultura. Afio 2018.

47



e Universidad Provincial del Sudoeste. La UPSO desarrolla un Programa de
Educacion Superior Deslocalizada, con actividades académicas presenciales
en 24 localidades del sudoeste bonaerense, entre ellas Monte Hermoso. Busca
propiciar el desarrollo local en el interior de la provincia y posee una alianza
estratégica con la Universidad Nacional del Sur. En Monte Hermoso cada afio
dicta una carrera terciaria distinta, generalmente en horarios vespertinos y
nocturnos. Por ejemplo, hasta el afio 2017 dictaba la Tecnicatura en Farmacia
de 3 afios de duracion, ademas se ha dictado la carrera de Guia Universitario
en Turismo, Tecnicatura en Asuntos Municipales yla reciente Tecnicatura en
Gestion de Emprendimientos Deportivos.

La UPSO ha trabajado en conjunto con la Municipalidad de Monte Hermoso y
especificamente con la Secretaria de Turismo mediante el dictado de cursos y
capacitaciones. Uno de ellos, titulado “Herramientas para el fortalecimiento de la
hospitalidad en los prestadores de servicios turisticos”.

El programa cont6 con 2 unidades:

e Introduccién (exposiciones y presentacion)
El Turismo (conceptos).
Herramientas para el desarrollo local, valor social, econémico.
Analisis de Servicios.
Fortalezas y debilidades del producto turistico.

e Servicios Turisticos
Incorporacion de valor a los servicios.
La hospitalidad como actitud (accién publica y privada).
Aportes para mejorar servicios.
Promocién del producto. Estacionalidad y calendario turistico.

Documento formal anual. La Camara de Comercio de Monte Hermoso, presenta
anualmente a la Confederacion Argentina de la Mediana Empresa (CAME) las
actividades llevadas a cabo en la localidad mencionando y detallando en qué utiliza el
subsidio mensual que le otorga dicha entidad en concepto de capacitacion y
fortalecimiento institucional.

Las actividades mas importantes del afio 2017 fueron:

» Reunion colectiva con el Gremio de Empleados Municipales y Asociacion de
Trabajadores Municipales.

> Participacion en puesta en marcha de luminarias en avenidas principales de la
localidad junto con funcionarios municipales y de la Cooperativa Eléctrica de
Monte Hermoso.
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» Capacitacion administrativa dentro de la Camara.

» Acto de recepcion al primer turista de la temporada junto con funcionarios
locales. (actividad que se realiza todos los afios al comienzo de la temporada
estival).

» Ademas de, presenciar y participar en la asuncion de las nuevas autoridades
del Honorable Concejo Deliberante y del Consejo Escolar.

» Encuentros, charlas y asesoramiento a comerciantes locales.

Estas capacitaciones son eficaces y hacen un aporte significativo buscando mejorar
conocimientos, habilidades, actitudes y conductas de actores que se desenvuelven en
el sector publico y privado por medio de instrumentos y herramientas que proponen los
cursos, profesionalizando en diferentes aspectos que inciden en la prestacion de
servicios turisticos de calidad.®! Mencionar también, que las capacitaciones no son
suficientes, ya que las mismas deben ser constantes durante todo el afio y no solo en
los meses previos al comienzo de la temporada de verano, ademas seria factible llevar
a cabo un monitoreo sobre las capacitaciones y medir el grado de su éxito y
aceptacion.

Entre los documentos, el convenio mencionado anteriormente entre el Municipio y la
UNS para el dictado del curso “Capacitacion de Guias de Turismo /déneos”, que tuvo
como objetivo brindar herramientas para fomentar la calidad de los servicios turisticos
y prestacion de los mismos, orientando y educando a los prestadores locales. Ademas
del dictado de la capacitacién “Herramientas para el fortalecimiento de la hospitalidad
en los prestadores de servicios turisticos”, fueron tomados por diferentes
representantes del sector hotelero privado (hoteles, aparts, hosterias) y comerciantes
locales interesados en mejorar la calidad de sus servicios en su area de trabajo.%?

En suma, todos los documentos hallados no han arrojado mucha informacion en
cuanto a la gestion de una politica de calidad turistica orientada especificamente a la
hoteleria. Son pocos los antecedentes concretos en materia de calidad que han podido
hallarse, en donde ésta asuma un rol principal dentro de la politica publica municipal.

Por dltimo, es interesante nuevamente citar a Alejandro Garcia, quién, al preguntarle
por su punto de vista sobre la politica de calidad a nivel municipal, dijo:

“Me parece interesante establecer patrones de calidad, sobre todo en un tema
como es la hoteleria, el surgimiento de nuevos modelos como cabafas y
complejos residenciales que compiten con el alojamiento tradicional generan

51 Esta afirmacion surge de las entrevistas con funcionarios municipales del area turistica, aunque no se
ve respaldada en el estudio sistematico de algun indicador que evidencie el grado de eficacia de forma
objetiva.

52 En comunicacion personal con el Director de Turismo y Cultura, menciond los actores participantes del
sector privado en el dictado de cursos, enfatizando que este tipo de capacitaciones abiertas a publico en
general son de suma importancia. Enero, 2018.
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competencia. En este sentido seria importante que Monte Hermoso tome
ejemplos en materia de calidad de otros municipios de la Provincia, captar
esa experiencia y guiarse, la comunicacién con el privado es fundamental,

ademas de profesionalizar y educar al empresario”.>®

53 Entrevista personal. Profesor de la asignatura Politica Turistica, de la Licenciatura en Turismo de la
Facultad de Ciencias Econémicas. Universidad Nacional de La Plata. Julio, 2018.

50



Capitulo 6: Vision e interés del sector privado
en la politica turistica orientada a la calidad

En este capitulo se desarrollardn cuestiones relacionadas a la vision y el interés que
muestra el sector privado en la participaciébn de una politica turistica orientada a la
calidad. Garcia sostiene que:

“Para que este tema de calidad funcione se debe involucrar al empresario
local y generar desde el Estado un marco, no una imposicion, un marco
regulatorio y que las politicas publicas perduren en el tiempo, fomentando y

generando redes para este tipo de cuestiones”.>*

Se indaga a continuacién en las percepciones, el interés y las acciones desde la
perspectiva del sector privado, en particular, de la cooperativa telefonica de Monte
Hermoso, de la Camara hotelera y gastronémica, de hoteles privados y hoteles
sindicales.

-Cooperativa Telefénica. El Presidente de la entidad manifestd durante la entrevista
gue: “nosotros tenemos una convivencia mutua con el municipio local y para mi debe
ser asi, para poder gestionar y trabajar en conjunto”.

Ademas, el responsable de dicha entidad sostuvo que “la politica nuestra es estar
siempre a la altura, somos un monopolio que le interesa dar lo mejor y con la mejor
calidad para nuestros socios”. Uno de los ultimos trabajos en conjunto con el municipio
fue en 2017, el cual tuvo como resultado la construccion de un centro de monitoreo
comunal por camaras de seguridad. “Decidimos hacer un centro de monitoreo por
camara, para brindar mayor seguridad y calidad de vida al residente local y al turista
que nos visita todo el afo”.

Contd por dltimo que los servicios de Internet y telefonia que presta la Cooperativa
estan regulados y certificados por la Comision Nacional de Comunicaciones (CNC) y
por la FEDECOOP, que regulan a todas las cooperativas a nivel hacional.

-Camara Hotelera y Gastronémica: La responsable de la Camara Hotelera en relacion
a esto sefald que, “la predisposicidn nuestra siempre estd, pero es necesaria la
concientizacion en este tema, el municipio debe estar presente”.

Anadié ademés que, “a veces es dificil plantearles a los duefios de cada hotel sus
falencias porque ellos son los propietarios del establecimiento y deciden sobre esto”.

54 Comunicacion personal con el Licenciado Alejandro Garcia, titular de la asignatura Politica Turistica de
la Facultad de Ciencias Econdmicas. UNLP. Licenciatura en Turismo. (Julio 2018)
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Su hotel (el cual administra de forma directa) es una organizacion de tipo familiar
“nosotros tenemos muy en cuenta la calidad en el servicio, un hotel se puede
diferenciar de los demas con algo simple, por ejemplo, la atencién a sus huéspedes, la
calidad humana es super importante y cumple un papel fundamental”.

La implementacién de herramientas que proponen las normas IRAM-SECTUR 42200
para la gestion de calidad hotelera, es un tema en el cual se tiene interés y si bien se
tiene cierto conocimiento, refiere que “a esto no hemos llegado nunca, se podria llegar
a implementar bajandolo desde el municipio, estaria muy bueno”.

En esta linea remarca: “la mayoria de los hoteles en Monte Hermoso no cumplen con
los requisitos que propone el reglamento de categorizacion de alojamiento turistico en
la Provincia de Buenos Aires® y pasarian a un rango de recategorizacion y tarifario
mas bajo (hostel, hosteria o residencial), este tema cuando lo hablamos desde la
Camara no fue visto con buenos ojos por parte del privado”. “Segun el reglamento, yo
veo que es muy estricto, lo cual dificulta las cosas a nivel local, deberia haber un cierto
grado de flexibilidad”. Finalizo.

Respecto a este tema de recategorizacion y clasificacion de la oferta hotelera, coincide
con lo mencionado por el Secretario de Turismo, Cultura y Deportes de la localidad el
cual afirmé que:

“No hay un Organismo fuerte a nivel provincial que nos dé una mano formal
con el tema de regular, agrupar y recategorizar la hoteleria en Monte
Hermoso”. *°

-Camara de Comercio. Para el presidente de esta entidad, “es esencial trabajar en
conjunto con el sector publico, creo particularmente que debe haber una relacién entre
sectores, en otras ciudades mas grandes el vinculo es mas dificil, ya que no se tiene
tanta llegada al Poder Ejecutivo como aca”. Remarcando que, el espiritu de la Camara
es trabajar siempre en coordinacion con el sector publico, cualquier circunstancia
adversa que tenemos lo hemos tratado con el municipio, teniendo siempre muy buena
relacion”.

-Hotel Privado: Empresario de la rama del sector hotelero privado y socio de la
Camara Hotelera (Hotel Las Dunas) expresé su postura de esta manera:

55 Segln Decreto Reglamentario N° 13/14 en su articulo 4, aprueba el reglamento de Clasificacion y
Categorizacién de Alojamiento Turistico de la Provincia, y el listado de instalaciones, servicios y criterios
de calidad. Informacién proporcionada en entrevista personal con la responsable de Registro y
Fiscalizacion de Alojamiento Turistico Provincial. (Junio 2018)

56 En dicha entrevista, el funcionario hace referencia a al nivel Provincial ya que no han tenido un trabajo o
acercamiento formal para recategorizar la hoteleria local. Dando a entender el poco contacto con la
Subsecretaria de Turismo de la provincia.
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“Calidad es brindar y disponer de lo que el cliente quiere y pide, éste valora
mucho que se innove y se invierta en calidad, por eso nosotros invertimos en
el hotel todos los afos, pero no existe hoy, una politica desde el municipio
para incentivar de alguna manera a la rama hotelera, no la veo”.

-Hoteles Sindicales y Gremiales:

El encargado del hotel sindical SOSBA (Sindicato de Obras Sanitarias de Buenos
Aires): “es muy dificil gestionar un tipo de politica en gestiébn de calidad, si bien
tenemos conocimiento de que se trata aca no aplicamos nada de eso, sabemos que
es muy importante pero acd no existe, ya que es muy dificil a la hora de poner en
practica por muchos factores”.

La representante del hotel La Goleta (Sindicato y mutual de Camioneros) afirma que
“es muy importante la calidad sobre todo en lo humano, el trato y el servicio”. Al
preguntar por la serie de Normas IRAM-SECTUR y sus herramientas para la gestion
de calidad como una politica aplicable a la hoteleria conté que, “no tenemos regulacién
externa de un organismo certificador, tampoco a nivel provincial o nacional, solo
seguimos la politica interna general del gremio, hacemos lo que la administracién
dice”.

Por su parte el encargado del hotel OIKEL (Sindicato de Empleados de Comercio de
Cérdoba) remarca la importancia que tiene el servicio de calidad, siendo prioridad en
la gestion de la Secretaria General del Gremio, “aqui desde la gastronomia hasta el
servicio de alojamiento es de calidad. [...] Nos bajan todo desde el sindicato, luego las
autoridades gremiales vienen a visitarnos, controlan y resuelven cuestiones internas”.

Es oportuno en esta linea, citar lo mencionado por el ex Intendente Alejandro Dichiara,
dado que al ser indagado sobre este tema sostuvo que:

“Para certificar en calidad hotelera, estamos muy lejos. Es un tema que
hemos tratado en su momento, pero pasa sobre todo por la parte econémica

y logistica, hasta la fecha no pudimos lograrlo”.*’

En suma, la visiéon y el interés por gestionar una politica de calidad turistica pasa por
cuestiones de discordancia entre lo que piensa el sector privado y lo que hace la
gestiéon publica. Si bien ambos coinciden en que es importante una gestion politica
orientada a la calidad, no se ve reflejado en actos formales, como programas,
proyectos o planes definidos en cuestiones de dicha indole. Ademas de, no existir un
contacto permanente entre el municipio oarea de turismo y la camara que nuclea la

57 Comunicacion personal con Alejandro Dichiara, ex intendente comunal. Enero de 2018.
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hoteleria. Esto se sustenta tomando las palabras del Secretario de Turismo, Cultura y
Deportes:

“Con la Camara Hotelera nos reunimos muy poco, el contacto es casi nulo,
necesitamos mayor compromiso por parte del privado’.

Por su parte la referente de la Camara hotelera:

“En cuanto a proyectos de trabajo conjunto hoy no existe nada, no hay
acercamiento ni cooperacion, es algo importante y deberia existir ya que
como ente gremial necesitamos el apoyo del municipio, es algo
fundamental”.>®

6.1.1 Participacion del sector privado en la gestion de la politica
turistica municipal

Se profundiza en el presente apartado la forma de participacién del sector privado en
la formulacién, implementacion y evaluacion de las politicas de calidad turistica. Se
toma como premisa lo expuesto por Garcia, respecto a que:

“El municipio debe generar un ambiente favorable y amigable, el
asociativismo es fundamental. Incentivar mediante la comunicacion,
generando encuentros, reuniones gue no generan gasto, y tener una vision
mas amplia del panorama, para que aquellas personas o emprendedores

puedan tener un referente técnico y politico”.>®

Cooperativa telefénica

La Cooperativa telefénica de Monte Hermoso ha trabajado y trabaja de manera
conjunta con el municipio. Segun el Presidente de dicha entidad: “se tiene una
convivencia mutua, y asi debe ser, para gestionar una politica y poder trabajar”.
Agreg6 que la Cooperativa trabaja de manera conjunta con la Cooperativa Eléctrica y
el Municipio, en lo relativo a eventos culturales de verano. “El trabajo en conjunto es
permanente” —dijo—, y mencionando ademas programas internos de capacitaciéon al
personal y asignacion de subsidios a instituciones locales. Por lo tanto, la participacion
en la gestion municipal puede enumerarse asi:

58 Informacion proporcionada en comunicacién personal. (Enero 2018)
59 Comunicacion personal con el Licenciado Alejandro Garcia, titular de la materia Politica Turistica de la
Facultad de Ciencias Econdmicas. UNLP. (Julio 2018)
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La Cooperativa posee diferentes contratos con el Municipio para ejecutar obras que
impactan directamente en la calidad turistica de Monte Hermoso:®°

e Peatonales céntricas: peatonal principal Esteban Dufaur y mirador de la
costanera.

e Locales comerciales en galerias céntricas y paseos.

e Anfiteatro Cultural y Publico.

e Centro de Convenciones donde funciona la Secretaria y Direccion de
Turismo.

e Sistema de red cloacal.

e Internet, telefonia y comunicacion.

¢ Centro de monitoreo por camaras de seguridad.

También hay actividades entre la Cooperativa Eléctrica, Cooperativa Telefénica y el
Municipio que no se encuentran reguladas a través de convenios u otros documentos
gue establezcan derechos y obligaciones entre las partes. Es decir, se articulan de
forma directa sin respaldo documental. En particular, se observan las siguientes:5!

e Decidir eventos.

e Decidir artistas.

e Inauguracioén de iluminarias.

¢ Mantenimientos de espacios publicos.

e Becas anuales a estudiantes y subsidios a instituciones deportivas y artisticas.

Es decir, la Cooperativa Telefénica incide en la gestion politica por su participacion
activa respecto a la colaboracién y cooperacion con el municipio. Brindando ayuda y
compromiso no solo a sus socios, sino también a la comunidad en general. De manera
que, hay ciertas actividades (ya mencionadas) por parte de la Cooperativa que tienen
la finalidad de aportar al desarrollo turistico local.

Céamara de comercio

Durante una entrevista realizada especialmente a los efectos de la presente tesis, el
presidente contd: “tratamos nuestras cuestiones directamente con los comerciantes y
luego nos reunimos con funcionarios del municipio en caso de ser necesario. Somos
un movimiento gremial independiente y trabajamos para los socios, no pertenecer al
municipio de manera directa es nuestra politica”. Remarcé que siempre [han tenido]
muy buena relacién y respuesta por parte del sector publico.

60 La memoria descriptiva de las obras proyectadas entre la Cooperativa Telefénica y la Municipalidad se
encuentran archivadas en la Secretaria de Gobierno de Monte Hermoso.
61 Entrevista personal con el Presidente de la Cooperativa Telefénica de Monte Hermoso (enero 2018).
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En lo que hace al turismo, la Camara de Comercio tiene algunas acciones conjuntas
con la Secretaria de Turismo y el Municipio:

» Pedido al Concejo Deliberante en ejercicio de las atribuciones que le son
propias, ordenar y regular los espacios de estacionamiento de vehiculos en el
ejido urbano, lo que genero la aprobacién de la Ordenanza Numero 1.508, el
ano 2005.

» Puesta en marcha, junto con la Cooperativa Eléctrica y autoridades
municipales, de luminarias en dos nuevas avenidas (Avda. Zuchiatti y Avda.
Piedra Buena).

» Presencia en el acto de recepcion del primer turista de la temporada estival,
junto con autoridades de la Secretaria de Turismo, Cultura y Deportes y el
Intendente de Monte Hermoso.

» Presencia en el acto de asuncion de nuevas autoridades del Honorable
Concejo Deliberante. (corriente afio)

» Encuentros con autoridades del sector turistico en cada comienzo de
temporada de verano, donde se tratan temas relacionados a prestacion de
servicios en comercios habilitados.

Se puede deducir que, la Camara de Comercio local tiene un cierto acercamiento e
intenta trabajar y participar en actividades con el municipio. El responsable de dicho
ente expresd, “en nuestro espiritu estd trabajar con el sector publico, yo creo
particularmente que debe haber un vinculo entre ambos, y ante cualquier circunstancia
adversa poder contar con ellos”.

Camara hotelera y gastrondmica

La presidenta de la Camara Hotelera y Gastrondmica de Monte Hermoso refirié que
dentro de las actividades mas importantes esta la fijacion de tarifas para la temporada
de verano, manifestando que el propietario no es serio con el tema tarifario, “es aqui
donde necesitamos mas apoyo del sector municipal y mas precisamente del area de
turismo”. El tipo de apoyo al cual la presidenta se refiere es logistico y de control por
parte de las autoridades municipales. En cuanto a planes y programas de trabajo
conjunto, no hay participacion entre la camara y el municipio, “hoy no existe nada
formal, no hay acercamiento ni cooperacion”. Subrayo.

Se observa aqui, que la participacion entre ambos sectores es casi nula, ya que desde
el sector privado (Camara Hotelera) y del publico (Secretaria de Turismo), los
representantes sostienen que no hay acercamiento y participacion para realizar
trabajos en conjunto, tal como programas, planes o campafias.
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Hoteles sindicales

Los representantes de los hoteles sindicales que fueron entrevistados en el marco de
la presente investigacion mostraron cierta empatia hacia el municipio en materia de
gestion turistica, pero ho mencionaron ningun trabajo concreto en cuanto a la gestion
de una politica turistica conjunta.

El representante del Hotel Sindical Obras sanitarias de la Provincia de Buenos Aires
(SOSBA) conté que “durante el afio, se trabaja con el municipio para que el hotel
permanezca abierto, con el fin de traer artistas que actien en Monte Hermoso y

pernocten aqui”. El trato con el municipio consiste en un mutuo acuerdo de palabra,
relativo a la fijacion de tarifas y disponibilidad.

El encargado del Hotel Sindical Oikel (Empleados de Comercio de Cérdoba) dijo que
los trabajos en conjunto con el municipio se dan con el directorio general del gremio.
“Ellos han venido a Monte Hermoso y tuvieron encuentros con funcionarios del
municipio para trabajar algunas cuestiones”. Funcionarios del gremio proponen en
estos encuentros la posibilidad de hacer eventos culturales (musicales, deportivos,
teatrales, etc.) durante temporada baja, para que el asociado quiera venir al hotel en
invierno. “Necesitamos mas oferta, mas alternativas en Monte (no solo playa) para que
el socio venga en otra época del afo y no solo en verano”. “Sabemos que es dificil
para el municipio hacer eventos grandes durante temporada baja, pero lo necesitamos
si queremos traer turistas al hotel”.

La encargada de turno del Hotel sindical La Goleta (Sindicato y Mutual de
Camioneros) explicé que el hotel no tiene formalismos en cuanto a convenios y
programas de trabajo con el municipio, y que solo se contacta con la secretaria de
turismo para pedirle la informaciéon que consta en carteleras de eventos y folleteria.
“Somos independientes al cien por ciento”, expreso.

Segun el propietario del Hotel Las Dunas (establecimiento de administracion familiar):

“Aqui es grave la falta de interés y participacion por parte de otros hoteleros,
como también la desatencion que muestra la gestion municipal en materia de
alojamiento”. “Con la camara hotelera tengo nula participacion y viceversa, de
esta manera no se puede llevar a cabo una politica conjunta”.

Citando las palabras de Alejandro Dichiara, “el sector privado en general sigue en
deuda con Monte Hermoso y nunca estuvo a la altura, tenemos un sector hotelero que
no invierte o tiene infraestructura antigua de los afios 70”. Y afiadi6, “si bien existen
inversiones genuinas en los Ultimos afios y mejoras en algunos establecimientos que
dieron el salto de calidad como (aparts, cabafas, complejos residenciales, etc.), la
hoteleria en general, sigue en deuda”.
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Por ultimo, es importante resaltar lo dicho por la responsable del area de Registro y
Fiscalizacién de Alojamiento Turistico en la Provincia de Buenos Aires:

“En Monte Hermoso hace muchos afios se inscribié la hoteleria pero nunca
mas se pidié una recategorizacion, hay hoteles que son los mas antiguos y
tradicionales del destino que fueron los Unicos que en su momento se
registraron formalmente. La recategorizacion se debe solicitar cada 3 afnos, y
posterior se realiza la visita de un inspector de area de la Subsecretaria. En
Monte Hermoso los registros estan vencidos y no tenemos formalmente
hoteles registrados hoy a nivel provincial”. ©

Participacion global observada en el sector privado

Por lo visto, el sector privado que participa en mayor medida y mas formalmente en la
gestion de la politica turistica municipal se compone de las Cooperativas, la Camara
de Comercio y no tanto de la Camara Hotelera. Notdndose que el contacto formal
entre dicha Camara, hoteles sindicales privados y el municipio es casi nulo.

Se hace evidente entonces, que el sector privado que agrupa la rama de alojamiento
lleva adelante una politica interna e independiente del municipio. Al entrevistar al
sector, los representantes refieren la importancia de estar alineados a una politica
conjunta que haga hincapié en la calidad, pero sostienen que es necesario el
compromiso desde el municipio que brinde la logistica y haga de conductor.

En fin, para que exista una cooperacién entre los sectores involucrados en la actividad
turistica, seria importante emplear métodos colaborativos y asociativos de manera que
ambos sectores puedan estar alineados a los mismos objetivos en materia de turismo.

62 Entrevista personal con la responsable del area de Registro y Fiscalizacién de Alojamiento Turistico en
la Provincia de Buenos Aires. Subsecretaria de Turismo provincial. Ciudad de La Plata, Julio 2018.
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Capitulo 7: Lineamientos orientados a mejorar
la calidad hotelera de Monte Hermoso

Como resultado de la presente investigacion, se proponen algunos lineamientos
tendientes a mejorar la calidad en los establecimientos hoteleros de Monte Hermoso, a
efectos de impulsar la competividad de la actividad turistica y fortalecer la capacidad
de gestion de la municipalidad. En este sentido, se recomienda lo siguiente:

Acompafiamiento del municipio para generar fortalecimiento y competitividad, a
través de planes de mejora, acercar y concientizar al sector en la
implementacién de herramientas de programas que imparte el Ministerio de
Turismo de la Nacion, por ejemplo, el Programa Inicial de Gestion
Organizacional (SIGO) o Programas de Buenas Practicas propuestos por el
SACT, para destinos en via de desarrollo fomentando asi, la calidad turistica.
Ademas, la serie de normas técnicas IRAM SECTUR o ISO 9001, pueden ser
instrumentos eficaces para mejorar la calidad turistica en un municipio costero
como Monte Hermoso.

Reforzar el dialogo con otros municipios aledafios para trabajar en conjunto
programas y planes incluyendo a la comunidad para que ésta se sienta parte
de la gestion turistica, reforzando ademas cuestiones de sustentabilidad y
sostenibilidad.

Las variables promocién y tecnologia presentan correlacién, siendo de
importancia el uso de las herramientas tecnoldgicas para ofrecer y mostrar los
servicios hoteleros. Estas herramientas permiten que se mejoren los servicios,
pues hoy el viajero manifiesta sus necesidades al interactuar en una
determinada plataforma o red social, facilitando la busqueda de opciones
hoteleras y servicios turisticos. Por lo tanto, es recomendable el uso de redes
sociales y plataformas como Trivago o TripAdvisor.

Es importante tomar lo mencionado por Alejandro Dichiara en cuanto a que: “la
politica es una herramienta para mejorar la calidad de vida y el bienestar de
una poblacion en todas sus areas: salud, educacion, en desarrollo social, etc.
Sin dejar de pensar en el aporte que nos brinda el turismo en Monte Hermoso,
debemos volcar presupuesto en ello explicando y concientizando a la poblacién
en general para que sea parte de nuestra politica”.®®

63Entrevista personal con Alejandro Dichiara, ex Intendente de Monte Hermoso y ex Senador por la
Provincia de Buenos Aires. Enero, 2018.
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Como recomendaciones especificas para el gobierno municipal, se proponen las
siguientes:

e Gestionar junto a la Camara Hotelera y Cadmara de Comercio una politica local
orientada a un programa de calidad en la prestacion de servicios turisticos, con
la cooperacion y participacion de los sectores: hoteles, comercios,
inmobiliarias, cooperativas. A modo de ejemplo, un logo identificatorio o marca
que certifigue la calidad en los servicios del establecimiento adherido al
programa.

e En hoteleria: capacitaciones y asesoramiento constante al personal (mucamas,
chef, mozos, recepcionistas, empresarios) de los establecimientos por parte de
la Camara Hotelera con el apoyo del municipio, buscando articular con
universidades regionales publicas o privadas para realizar cursos adaptados a
las necesidades de los recursos humanos. Llevando a cabo un seguimiento de
los mismos y monitorear si fueron importantes para los participantes, cuantos lo
finalizaron con éxito, recepcion del mismo, aplicacion profesional en el area de
trabajo y finalmente evaluar la continuidad o cambiar el método de
profesionalizar.

e Tomar lo mencionado por la presidenta de la Camara Hotelera local, y
remarcar el compromiso que debe asumir el municipio en cuanto a
recategorizar y clasificar la hoteleria. “Necesitamos un Organismo que sea
imparcial y que haga el trabajo, es algo que tenemos pendiente y que hemos
hablado con el municipio, si bien ellos tienen interés, sabemos que no es
facil”.54

e También resulta interesante tomar las palabras de un empresario hotelero
local, el cual sostiene que, “incentivar a nuestro sector bajando las tasas
municipales como seguridad e higiene, y ABL seria el impulso de una politica
turistica hacia la hoteleria, para que podamos invertir en el hotel, ya que
tenemos costos muy altos”.5®

En linea con lo anterior, cabe consignarse que las politicas de tipo promocionales de
Monte Hermoso son importantes, pero podria plantearse la posibilidad de articular
mediante acciones de coparticipacién programas o planes en materia de calidad
turistica con otros municipios de la region que integran el Polo 5 de Desarrollo
Turistico.

84Entrevista personal con la Presidenta de la Camara Hotelera y Gastronémica local. Enero, 2018.
65 Comunicacion personal con el propietario y administrador de Hotel Las Dunas. Enero, 2018.
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Finalmente, es relevante ordenar y regular todo el alojamiento hotelero, pero también
el extrahotelero como (casas, duplex, departamentos particulares), que generan para
la Provincia y el Municipio local un “hueco impositivo” ya que no tributan en ningun
lado, es una actividad comercial en negro, y genera competencia desleal en el sector,
haciendo transparente la oferta hotelera que ofrece Monte Hermoso.

En suma y al parecer del investigador es muy importante que el municipio tome
seriedad sobre el asunto, gestionando programas, planes y campafas de calidad, o
buscando asesoramiento profesional idoneo, ordene la oferta hotelera y profesionalice
al empresariado local. Por su parte también, los prestadores privados de cada
establecimiento deben asesorarse y ver la situacién de su hotel en cuanto a registro y
categorizacién, poniéndose en contacto con el area pertinente dentro de la
Subsecretaria de Turismo de la Provincia. Siendo fundamental la patrticipacion y
cooperacion del municipio como Estado, ya que por medio de él la llegada a la
Provincia es mas viable.
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Conclusiones

Es notorio que la calidad turistica como concepto tiene multiples significaciones y
alcances. Esto se manifiesta en mayor grado al asociar dicho concepto a la gestién
politica municipal, donde coexisten diversos grados de formacién y diferentes
concepciones ideoldgicas.

Los antecedentes concretos que se han hallado en materia de gestion de calidad
turistica en Monte Hermoso -sobre todo evidenciado en las entrevistas personales-
son mayormente de tipo informal o de palabra con vista a un futuro, no existe una
cooperacion y colaboracion formal entre la administracion publica y el sector de
alojamiento privado, que enmarguen la calidad como eje principal.

El grado de conocimiento de los instrumentos y herramientas de calidad turistica
formalmente establecidos por algliin organismo competente en la materia por parte de
los actores turisticos y los agentes municipales de Monte Hermoso es muy relativo. Se
observa que en general identifican politicas turisticas, normas técnicas y modelos del
Sistema Argentino de Calidad Turistica (SACT). No obstante, esto debe ser matizado.

A través del desarrollo de la investigacion, se ha evidenciado que al sector publico
municipal de Monte Hermoso le es dificil tanto incorporar lineamientos propuestos por
las normas técnicas de gestién de la calidad como pudieran ser los presentes en la
ISO 9001 (o bien presentes en algun otro tipo de herramienta de gestién), como
promover hacia el sector privado la aplicacion de las nacionales y sectoriales IRAM-
SECTUR. El sector hotelero privado también evidencia cierto desconocimiento de los
objetivos y del alcance en los lineamientos tanto de la IRAM-SECTUR 42.200 para
hoteleria, como de los programas que se imparten desde el Ministerio de Turismo
orientados a la gestién de calidad.

En esta linea, y conforme a las preguntas que dieron pie a la investigacion se
corrobora que:

e Las politicas del gobierno municipal en materia de calidad no se encuentran
alineadas a impulsar una mejora de la calidad de la oferta de alojamiento
privado existente en Monte Hermoso.

e El municipio, ademas, no define propiamente a la calidad turistica dentro de un
area técnica del ejecutivo municipal, ni tampoco asume competencias en la
materia; ya que al realizar el trabajo de entrevistas de campo e indagar en los
documentos proporcionados, no se obtuvieron respuestas sustanciales o
antecedentes que demuestren lo contrario.
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e Respecto a la vision que tiene la Secretaria de Turismo, Cultura y Deportes en
cuanto a calidad turistica, hubo antecedentes en gestién para trabajar con
herramientas que proponen las normas IRAM en la mejora de los recursos
humanos dentro de la Secretaria, pero con resultados negativos. Esto se
sustenta tomando las palabras del Director de Turismo local: “tenemos
conocimiento y sabemos que es importante normalizar el sector, pero no
hemos llegado a realizar este trabajo en concreto, en su momento no prospero.
La calidad es una de las herramientas intermediarias para dar el salto turistico
como destino”.

e La hoteleria no esta alineada a una politica turistica propuesta desde el
municipio, dado que se observa que la Camara que nuclea los hoteles y la
hoteleria sindical lleva su propia politica y trabaja de manera independiente al
sector publico municipal.

Es claro el crecimiento exponencial que tuvo Monte Hermoso en los Ultimos afios a
nivel turistico, reflejado en el despliegue de eventos a lo largo del afio (calendario
turistico anual), el mejoramiento de servicios complementarios y de infraestructura, la
concrecién y el impulso de proyectos residenciales privados, entre otros. En esta linea,
se torna interesante siguiendo la metodologia utilizada y de acuerdo al trabajo de
campo realizado, proyectar este estudio en el tiempo a efectos de monitorear la
evolucion de las politicas en materia de calidad turistica a nivel local, observando
avances en la materia.

Finalmente, al considerar los aportes de esta investigacibn en antecedentes de
trabajos, andlisis de documentos (ordenanzas y convenios), programas de cursos y
capacitaciones, ademas de las entrevistas personales que arrojaron posturas y
opiniones claves del sector publico y privado, es recomendable seguir firmemente la
continuidad tendiendo a conformar un area técnica dentro del municipio especializada
en gestidn de calidad, que signifique beneficios para Monte Hermoso. De manera que,
pensar en una gestién articulada con todos los actores es una forma de iniciar la via
del desarrollo turistico equilibrado, y agilizar los primeros pasos hacia una cultura de
calidad turistica. Empezando en concientizar a los dirigentes del empresario hotelero y
la comunidad, con el apoyo del municipio actuando como educador y facilitador.
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Anexo |I: Modelo de entrevistas realizadas

Presidenta de la Camara Hotelera y Gastronémica de Monte Hermoso.
Enero 2018.

e ¢Desde la Camara Hotelera se gestiona alguna politica sectorial privada sobre
aspectos que impulsen la calidad en prestacion de servicios? ¢ Cuales?

e (;Qué es calidad turistica para usted?

e ;Qué indicadores toman para monitorear la calidad de la oferta turistica
hotelera?

e ¢Monitorean sistematicamente plataformas web como TripAdvisor para realizar
un seguimiento del grado de satisfaccion del cliente? ¢Realizan analisis
comparativos con lo que sucede en otros destinos turisticos similares?

e (Cree que si el servicio hotelero es de calidad mejoraria la competitividad y
diferenciacion respecto a los demas destinos turisticos?

e Desde su punto de vista, ¢ Qué importancia tiene que el municipio gestione una
politica turistica en materia de calidad para los servicios de alojamiento?

o ¢Existen antecedentes sobre convenios (planes, programas, documentos
firmados, etc.) entre el municipio local y la Cadmara Hotelera en materia de
turismo?

e ;Conoce las normas de calidad IRAM-SECTUR 42200 relacionada al sistema
de gestion hotelera? Si es asi, ¢Cree que es interesante que un
establecimiento hotelero cumpla con estos estandares de calidad propuestos
por dichas nhormas?

e ;Hay hoteles en Monte Hermoso que estén distinguidos o certificados
oficialmente por alguna norma IRAM o ISO de calidad?

e Otras preguntas abiertas que surgieron durante la entrevista.

Representantes hoteleros gremiales/sindicales.
Enero 2018.

e ;Qué es la calidad turistica para el Gremio?

e ;Qué indicadores o criterios toman para monitorear la calidad de la oferta
turistica hotelera?

e ¢Llevan a cabo alguna politica interna relacionada a la calidad en la prestacion
de servicios?

e ;/Qué ventajas y desventajas presenta el hotel trabajando de forma
independiente y cudles si trabaja Unicamente con turistas afiliados?

e ¢Monitorea el grado de satisfaccion del cliente o afiliado a través de
encuestas?
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e ¢;Se ha trabajado con el municipio de manera conjunta en algun proyecto en
materia de turismo?

e ¢Qué compromiso tiene el establecimiento en brindar servicios de calidad a
sus huéspedes?

e ¢;Conoce las normas de calidad IRAM-SECTUR 42200 relacionada al sistema
de gestion hotelera? Si es asi, ¢Cree que es interesante que un
establecimiento hotelero cumpla con estos estdndares de calidad propuestos
por dichas hormas?

Representantes de Hoteles privados
Enero 2018

e (;Cree que brindar un servicio de calidad puede diferenciarlo de la
competencia? Si es asi, ¢cdmo cree que el cliente/huésped percibiria esto?

e ¢;Desde la Camara Hotelera les ofrecen charlas o capacitaciones a hoteleros
en reuniones o encuentros?

e ¢Ha tenido interés en auditar y certificar su establecimiento con alguna
organizacion especializada en normas de calidad, por ejemplo las IRAM-
SECTUR?

o ¢Desde el hotel se gestiona alguna politica interna en materia de calidad en la
prestacion de servicios?

e ¢ Cree viable una politica turistica por parte del municipio, para trabajar de
manera conjunta con el sector hotelero y con cada responsable de los
establecimientos?

Representante de la Camara de Comercio
Enero 2018

e ¢Desde la camara de comercio se tiene participacion en la gestion municipal?
¢, De qué manera?

e ¢Se ha trabajado en proyectos o programas articulados conjuntamente con el
sector hotelero de Monte Hermoso?

e /Tienen conocimiento sobre normas de calidad en turismo?

o ¢Desde la Camara de Comercio se ha implementado algun programa en
materia de calidad en servicios turisticos?

Presidente de la Cooperativa Telefénica
Febrero 2018

e /;Se participa en proyectos turisticos conjuntos con el municipio de Monte
Hermoso?

e En materia de turismo, ¢Qué beneficios le genera a la cooperativa desarrollar
proyectos para Monte Hermoso?
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e Cual es la razon (puede ser social) por la cual la Cooperativa desarrolla
infraestructura turistica para Monte Hermoso? (por ejemplo las peatonales
céntricas)

e ¢Han gestionado alguna politica interna de la empresa orientada a la calidad?

e ¢Gestiona un presupuesto propio para proyectos turisticos en Monte Hermoso?
¢, Se articula la gestién de recursos en conjunto con la Municipalidad?

Secretario de Turismo, Cultura y Deportes
Enero 2018

¢ Opiniones relativas a la politica publica en materia de turismo(Dejar que el
funcionario hable por su experiencia en el ambiente)

e (;Qué es calidad turistica para usted?

e ¢ Conoce experiencias de formulacion e implementaciéon de sellos de calidad
turistica a nivel municipal?

¢ ¢ Cree que es importante que el municipio gestione y lleve adelante una politica
turistica articulando acciones con la Camara Hotelera y Gastronémica de
Monte Hermoso?

e Desde su rol como funcionario: ¢cémo ve a futuro que el municipio local trabaje
en conjunto con el sector hotelero con el fin de llevar adelante una politica
conjunta en materia de calidad?

e En su opinidn, ¢los hoteles de Monte Hermoso brindan un servicio de calidad a
sus clientes?

e ;Monte Hermoso se encuentra inserto en algun plan o programa regional o
provincial en materia de turismo? Si es asi: ¢de qué manera lo hace?

e Como secretario de turismo:icree importante una politica que enmarque
cuestiones de calidad en la prestacion de servicios hoteleros? ¢ Considera que
el balneario podria posicionarse como destino de calidad en alojamiento?

e ¢ Existe alguna ordenanza o proyecto de ordenanza vinculada a la regulacién y
normalizacion de la actividad hotelera en Monte Hermoso?

e ;Se ha pensado en gestionar un “sello de calidad” o “logo de calidad” como
politica turistica para Monte Hermoso?

e (;Cual es la dotacién de personal con la que cuenta en el area de turismo? ¢ De
qué presupuesto dispone para el 2018?

Director de Turismo y Cultura
Enero 2018

e Los eventos llevados a cabo durante el afio: ¢son parte de una politica turistica
del municipio? Si es asi, ¢con que fin?

e ¢ Se llevan adelante encuentros o reuniones con la Camara Hotelera de Monte
Hermoso?
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e Desde la secretaria de turismo: ¢existe algin conocimiento sobre las normas
de calidad IRAM SECTUR?

o Desde la direccion de turismo: ¢,se impulsa algun programa de capacitacion en
calidad hacia el sector hotelero y propietarios?

e ¢Monte Hermoso se encuentra inserto actualmente en algin programa
provincial de turismo?

e Otras preguntas y comentarios que surgieron durante la entrevista.

Representante académico (Departamento de Geoqrafia vy Turismo de la
Universidad Nacional del Sur)
Marzo 2018

e ¢Desde la Universidad (Depto. de Turismo y Geografia) se han realizado
trabajos de investigacion en materia de turismo sobre Monte Hermoso?

e ¢;Hay trabajos que comprendan aspectos de calidad de la oferta turistica?
¢Cuales?

e ¢Hay trabajos que indaguen sobre las politicas turisticas del municipio de
Monte Hermoso? ¢ Cuales?

e ¢(Tiene conocimiento sobre los servicios de alojamiento que ofrece Monte
Hermoso?

e Por su experiencia en la materia: ¢entiende que es importante que un
municipio gestione una politica turistica de manera conjunta con el sector
hotelero?

e En cuanto al sistema hotelero: ¢resulta viable que en Monte Hermoso los
establecimientos se rijan por normas de calidad, como IRAM-SECTUR 42200
para hoteles?

e ¢Hay algun convenio firmado entre la Universidad y la Municipalidad de Monte
Hermoso para trabajar en temas de turismo?

e ¢ Se realizaron actividades de transferencia o proyectos de extensién con la
Municipalidad de Monte Hermoso? ¢ Cuales?

o ¢Desde el Departamento de Turismo y Geografia de la Universidad se ha
trabajado sobre cuestiones de calidad en turismo y mas especificamente en
hoteleria?

e Sugerencias y aportes del entrevistado en materia de calidad turistica. Y
politica turistica como politica publica de un municipio.

Titular de la asignatura Politica Turistica de la Facultad de Ciencias Econdmicas
de la Universidad Nacional de La Plata.
Julio 2018

e ;Qué entiende usted por una politica de calidad turistica a nivel municipal?
¢ Qué caracteristicas deberia tener? ¢Hacia donde deberia apuntar?
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e Su mirada sobre el Estado a nivel municipal en la formulacion de politicas que
promuevan la mejora en la competitividad.

e ¢ Qué piensa usted sobre los gobiernos locales (municipios) en cuanto su rol
activo en materia de calidad turistica?

e ¢ Qué incentivos debe ofrecer un municipio para su sector hotelero y de esta
manera mejorar la prestacion de servicios ofrecidos?

e (Es viable para un destino en via de desarrollo turistico y aun con ciertas
falencias en servicios, que pueda llevar adelante una politica turistica de
calidad hotelera?

e ¢Las normas técnicas como IRAM SECTUR 42200 o I1SO 9001, pueden ser
instrumentos eficaces para mejorar la calidad turistica en un municipio costero
de la Provincia de Buenos Aires?

e ¢Usted cree que un destino turistico con hoteleria que aplique instrumentos,
herramientas y normas en materia de calidad turistica puede mejorar su
competitividad frente a la competencia?

e Opiniones y posturas sobre politica turistica de calidad. Y especificamente en
hoteleria.

Entrevista a la responsable de Regqgistro Provincial de Alojamiento Turistico
(Direccién de Registro y Fiscalizacién de la Provincia de la Subsecretaria de
Turismo de la Provincia de Buenos Aires).

Junio 2018

e Particularidades de la categorizacion de hoteles en destinos turisticos de la
Provincia de Buenos Aires(pregunta abierta).

e (En cuanto a la categorizacion de hoteles: en Monte Hermoso en los ultimos
afios se ha solicitado formalmente una recategorizacion?

e Cuestiones de legislacion y registro hotelero en la Provincia de Buenos Aires.

e Registro y ordenamiento del alojamiento en Monte Hermoso.

e Oferta hotelera en el destino y sus limitaciones a la hora de certificar o
recategorizar.

Entrevista a representante de Turismo _Gastronémico (Direccion de Promocion
Turistica y la Direccién de Producto Turistico de la Subsecretaria de Turismo de
la Provincia.

Junio 2018

e En la Subsecretaria de Turismo ¢hay antecedentes de programas, planes o
proyectos para impulsar la calidad turistica en su area? ¢Y en hoteleria
concretamente?

e /Sigue vigente el COPROTUR de turismo de la Provincia? ¢Cuantos
municipios y cuales estan insertos hoy?

72



e ¢Dentro de la Subsecretaria se encargan de temas relacionados a Calidad
Turistica? ¢Qué area lo hace y hacia donde se orienta?
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Anexo II: Documentacion Proporcionada por el

Municipio

En este apartado se detallan los documentos que fueron proporcionados por el
Concejo Deliberante de Monte Hermoso. Los mismos forman parte del registro
documental y se encuentran archivados en el municipio.
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Documento formal que envia la Camara de Comercio anualmente a la CAME.
(Documento proporcionado por el presidente de dicha entidad local)

Aaci\% 1]

Asociacion de Comercio e Industria de Monte Hermoso
Email: camaramhi@gmail.com- Dorrego y Fossatti - tel.: 02921-483026

Monte Hermoso 08 de Enero de 2018
Sefior
Presidente
FabianTarrio
Confederacion Argentina de la Mediana Empresa
PRESENTE

Referencia: Informe de Gestion 22 Semestre
D= nuestra consideracion:

Tenemos 2l agrado de dirigirnos a Ud,, con el objeto de informarle las
actividades llevadas a cabo con la asignacion mensual gue nos otorga la Camara Argentina de
Comercio, en concepto de capacitacion y fortalecimiento institucional.

Durante el segundo semestre 2017 hemos trabajado en el
cumplimiento de los objetivos establecidos segun Resclucion 600/2008 del Ministerio de Trabajo,
por lo gue a continuacion adjuntamaos un detalle de las acciones realizadas durante el mencionado
periodo.

Al agradecerle su apoyo y acompafamiento, aprovechamos la ocasion
para saludarlo con cordial estima.

Claudio Biragnet
Presidente]
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redido al ejecutive y al cuerpo de HCD una ordenanza gue regule €l accionar de los
estacionamientos enla ciudad I:le Monte Hermoso, ko gue genero la Ordenanza N2 2557

Impedimento de apertura de feria internada en unlocal céntrico con venta de productos
gue generan competencia desleal con el resto del comercio formal.

regulacion de articulos de wenta en el Paseo de los Artesancs impidiendo la venta de
productos gue no sean fabricados por los Artesanos gue ooupan los puestos

La participacion de la reunion de Copret, concurrenca al Premio joven empresario region
Sur en Pringles, reunion para comerciantes con la oficing de emples municipal.

Ervio decarta 3 todo &l cuerpo de diputados provinciales donde ze detalla == detalla la
importancia de adherirse a la ley 27.348 gue establecs una reforma del Régimen de
Riesgos de Trabajo permitiendo disminuir la grave judicalizacion de los reclamos por
enfermedades profesionales y accidentes de trabajo, y ayudando a minimizar los riesgos y
contingencias gue hoy sufren las Pymes Argentinas.

7 de julio reunion con gremio de empleados municipales y asocacion de trabajadores
municipales de Maonte Hermoso.

© de agosto 52 concurrio a la reunion de FEBA para renovacion de autoridades de CAERD
y 5& trataron temas varios.

15 de agosto reunion con socos para informar nueva categorizacion en monotributo,
actualizacion de los parametros para definir a las pymes y & trataron temas varios.

19 de septiembre reunion con la oficing de emples municipal de Monte Hermoso, se
trato sobre los programas de emplen, entrenamientos laborales & insercion laboral. Ley
nacional n2 25,940 cubre 50% cargas al empleador.

5 de octubre se participo de la reunion regional FEBA en nuestra localidad con presencia
del presidente de FEBA Alberto Cahale, parte de su comision directiva, imtegrantes de
comisiones directivas de 18 localidades de la zona y la comision directiva de la camara de
Mornte Hermoso. Se realizaron talleres donde z& trataron temas varios y termino con un
almuerzo de camaraderia en un parador costero mostrando la belleza de nuestras playas.

Participacion en los Premios soven Sur de la provincia organizado por JEFEBA.

& de diciembre se asistio a la asamblea de FEBA
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