de Materiales Protegidos

UC|

Universidad para la
Cooperacién Internacional




UCl
Sustento del uso justo de materiales protegidos por
derechos de autor para fines educativos

El siguiente material ha sido reproducido, con fines estrictamente didacticos e ilustrativos de los
temas en cuestion, se utilizan en el campus virtual de la Universidad para la Cooperacion
Internacional — UCI — para ser usados exclusivamente para la funcion docente y el estudio
privado de los estudiantes pertenecientes a los programas académicos.

La UCI desea dejar constancia de su estricto respeto a las legislaciones relacionadas con la
propiedad intelectual. Todo material digital disponible para un curso y sus estudiantes tiene
fines educativos y de investigacion. No media en el uso de estos materiales fines de lucro, se
entiende como casos especiales para fines educativos a distancia y en lugares donde no
atenta contra la normal explotacion de la obra y no afecta los intereses legitimos de ningun
actor.

La UCI hace un USO JUSTO del material, sustentado en las excepciones a las leyes de
derechos de autor establecidas en las siguientes normativas:

a- Legislacion costarricense: Ley sobre Derechos de Autor y Derechos Conexos,
No0.6683 de 14 de octubre de 1982 - articulo 73, la Ley sobre Procedimientos de
Observancia de los Derechos de Propiedad Intelectual, No. 8039 — articulo 58,
permiten el copiado parcial de obras para la ilustracion educativa.

b- Legislacién Mexicana; Ley Federal de Derechos de Autor; articulo 147.

c- Legislacion de Estados Unidos de América: En referencia al uso justo, menciona:
"esta consagrado en el articulo 106 de la ley de derecho de autor de los Estados
Unidos (U.S,Copyright - Act) y establece un uso libre y gratuito de las obras para
fines de critica, comentarios y noticias, reportajes y docencia (lo que incluye la
realizacion de copias para su uso en clase)."

d- Legislacion Canadiense: Ley de derechos de autor C-11- Referidos a
Excepciones para Educacion a Distancia.

e- OMPI: En el marco de la legislacion internacional, segun la Organizacién Mundial
de Propiedad Intelectual lo previsto por los tratados internacionales sobre esta
materia. El articulo 10(2) del Convenio de Berna, permite a los paises miembros
establecer limitaciones o excepciones respecto a la posibilidad de utilizar licitamente
las obras literarias o artisticas a titulo de ilustracion de la ensenanza, por medio de
publicaciones, emisiones de radio o grabaciones sonoras o visuales.

Ademas y por indicacion de la UCI, los estudiantes del campus virtual tienen el deber de
cumplir con lo que establezca la legislacién correspondiente en materia de derechos de autor,
en su pais de residencia.

Finalmente, reiteramos que en UCI no lucramos con las obras de terceros, somos estrictos con
respecto al plagio, y no restringimos de ninguna manera el que nuestros estudiantes,
académicos e investigadores accedan comercialmente o adquieran los documentos disponibles
en el mercado editorial, sea directamente los documentos, o por medio de bases de datos
cientificas, pagando ellos mismos los costos asociados a dichos accesos.
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El turismo, como actividad multidisciplinaria, es relevante para la economia en su conjunto y
consecuentemente para las economias de cada provincia y municipio. La creciente demanda del turismo
presenta el desafio de llevar adelante la actividad de forma sostenible tanto en lo econ mico como en
lo ambiental.

Las politicas p blicas en turismo deben estar orientadas a promover el desarrollo de comunidades
locales y regionales, favoreciendo asi, la protecci n de su patrimonio cultural y natural, permitiendo que
estas actividades produzcan beneficios socioecon micos bien distribuidos entre todos los actores que la
conforman.

Desde el comienzo de nuestra gesti n,hemosasumido el compromiso de difundiry expandirla cultura
de la calidad y la mejora continua entre todos los actores involucrados en la prestaci n de servicios
turisticos en todo el territorio nacional.

Es por ello, que a mediados del a 0 2008, firmamos un convenio de cooperaci n con la Federaci n
Argentina de Municipios (FAM) y la Secretaria de Asuntos Municipales (SAM), con el fin de integrar y
mejorar la calidad en la Gesti n P blica Municipal Turistica.

De este convenio surge nuestro compromiso y responsabilidad de trabajar en elevar los est ndares
de calidad para la prestaci n de los servicios de toda gesti n turistica municipal.

Las Directrices de Gesti n Turistica de Municipios fueron elaboradas luego de un exhaustivo trabajo
de campo, fruto de un equipo t cnico comprometido. Su objetivo es orientar al Organismo Local de
Turismo hacia una gesti n que integre el liderazgo y las relaciones con otros actores, la comunicaci ny
la gesti nde la calidad.

Convencidos que la gesti n eficaz por parte de los organismos locales de turismo, resulta esencial
para dar respuesta a la competitividad de los destinos turisticos, presentamos estas Directrices para la
Gesti n Turistica en los Municipios, que esperamos sean un marco de referencia para acompa ar tan
importante funci n.

Enrique Meyer
Secretario de Turismo de la Naci n
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Conelafianzamiento dela Democracia, las comunidades locales perciben a sus gobiernosnos locomo
un importante prestador de servicios p blicos sino como quienes lideran su proyecto de desarrollo.

Durante mucho tiempo, el desarrollo local fue concebido como una politica compensatoria, como una
maneradedefenderlasactividades productivas asentadasenunlugarfrentea politicasmacroecon micas
que debilitaban el quehacer productivo.

La Argentina desde el a o 2003 ha vivido el periodo m s extenso de crecimiento econ mico,
generaci n de empleo y desarrollo productivo del que tenga memoria. En ese marco, el desarrollo
local es una concepci n que permite trascender al territorio como mero enclave de inversiones, para
transformarse en una politica que impulsa aquella din mica que permita alcanzar sum ximo valor a los
recursos humanos y econ micos de cada localidad.

Este modelo de desarrollo local es una referencia central en nuestra politica de contribuir al
fortalecimiento institucional de los gobiernos municipales.

El impulso a las actividades vinculadas con el sector turistico es una de las estrategias productivas
enmarcadas en el desarrollo local que favorece este proceso de b squeda del pleno empleo, afirmando
valores como la identidad, el patrimonio natural y cultural.

El presente libro refleja la convergencia entre diferentes mbitos del Gobierno Nacional como nuestra
Secretariay la Secretaria de Turismoy la FAM como expresi n organizada de los gobiernos locales, para
acercarunaherramienta til paralagesti ndelos gobiernos municipales,cuando se proponen perseguir
el objetivo de desarrollar el turismo en sus territorios. Nos sentimos orgullosos de haber contribuido a
su concreci n.

Kelly Olmos
Secretaria de Asuntos Municipales del Ministerio del Interior
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Amigos Intendentes y Jefes comunales:

ParalaFederaci nArgentinade Municipios(FAM), elturismo seconsideracomo unfactorfundamental
que contribuye al desarrollo productivo de nuestras ciudades y comunidades.

En este sentido, a partir de mediados del 2008 con la firma de un convenio de cooperaci n con la
Secretaria de Turismo de la Naci n (SECTUR)y la Secretaria de Asuntos Municipales (SAM) perteneciente
al Ministerio del Interior, venimos trabajando conjuntamente en pos de contribuir con la Calidad en la
Gesti nP blica Municipal del Turismo.

Es en el marco de este acuerdo, donde se establece la necesidad de estudiar y dise ar modelos de
oferta integral y especializada para la confecci n de un Manual de Directrices con el objetivo de que la
gesti np blica municipal del turismo, asegure la calidad de la prestaci n de los servicios.

En esta oportunidad, nos enorgullece presentarles dicha herramienta que es producto del esfuerzo de
los equipos t cnicos de la Secretaria de Turismo Nacional, quienes nos convocaron para colaborar en la
tarea, de acuerdo a nuestra experiencia en materia municipal.

Las Directrices de Gesti n Turistica de Municipios y el Manual de Aplicaci n, nos brindan a los
Municipiosy, especialmente a quienes tenemos a nuestro cargo la administraci ndelosasuntosp blicos
locales, los elementos necesarios para progresar en nuestra gesti n, alcanzando no s lo la tan ansiada
autonomia econ mica sino tambi n la excelencia en la calidad turistica.

Estos documentos ponen de relieve laimportancia que tiene para la FAM el crecimiento sustentable de
nuestras ciudades en materia turistica, sin dejar de lado lab squeda de la puesta en valor y el desarrollo
de cada producto, del conjunto de los bienes y servicios que tengamos para ofrecer en cada uno de
nuestros municipios.

Julio Pereyra
Federaci n Argentina de Municipios
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Introducci n

La realidad turistica argentina reconoce la coexistencia de diversos estadios de desarrollo que llevan a la
Secretaria de Turismo de la Naci na articular una respuesta integral al tiempo que diferenciada y acorde
alos m ltiples requerimientos de los actores turisticos.

En este sentido y con el objeto de dar cumplimiento a los consensos establecidos entre todos los actores
del sectorturisticonacionalatrav sdelaleyNacionalde Turismoyel Plan Federal Estrat gicode Turismo
Sustentable, desde la Direcci nNacional de Gesti ndelaCalidad Turistica tuvimos la necesidad de sentar
los lineamientos fundamentales que estructuren a la gesti n de la calidad como una herramienta capaz
de potenciar los efectos de una r pida expansi n de la cultura profesional basada en la planificaci n
y gesti n de recursos, productos y destinos. A tales efectos, hemos dise ado el Sistema Argentino de
Calidad Turistica —=SACT-.

El SACT es el conjunto de herramientas operativas que buscan promover la cultura de la calidad y la
mejora continua entre todos los actores que conforman la cadena de valor del sector turistico nacional.
No setratade un modelote ricoabstracto,sino de una propuesta metodol gicaque puede seradecuada
y aplicada a las disimiles realidades y caracteristicas de cada destino.

El SACT es una estrategia llevada a su nivel operativo, orientada hacia la difusi n de la calidad, tanto
en la prestaci n de los servicios como en el cuidado ambiental, a trav s de la promoci n de pr cticas
efectivas para el uso racional de los recursos y la mejora continua.

Entre los objetivos especificos del SACT encontramos:

Desarrollar la competitividad del sistema turistico argentino a trav s de est ndares internacionales de
calidad, preservando la sustentabilidad social, econ mica, cultural y ambiental;

Implementar entre los actores del sistema turistico nacional un modelo de gesti n por resultados
mediante el dise o de procesos que respondan al cumplimiento de las misiones institucionales y que
puedan ser evaluados f cilmente por los usuarios.

En este marco de actuaciones, las Directrices de Gesti n Turistica de Municipios se convierten en unas de
las herramientas que conforman el SACT.
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HERRAMIENTAS DEL SACT

Premio
Nivel de Excelencia Nacional
a la Calidad

Clubes de Excelencia

Nivel Avanzado Normas Sectoriales

Programa de Excelencia
en la Gestion - Nivel Il

SIGO
Buenas Practicas
Directrices de Gestion
Programa de Excelencia - Nivel |

Directrices de Gesti n

La Directriz es una pauta voluntaria de acci n que bajo la forma de recomendaciones y especificaciones
t cnicas extraidas de la experiencia y de los avances tecnol gicos y cientificos se adapta a m lItiples

realidades.

En tal sentido, su dise oy posterior aplicaci nen las actividades del sector turismo procura alcanzar los
siguientes objetivos:

Contribuir a garantizar la calidad ambiental, social y cultural, y la calidad de servicio,
solucionando problemas y atenuando impactos a partir de su implementaci n;

Establecer pautas especificas para la gesti n de la calidad y la gesti n ambiental de cada
sector de actividad seleccionado;

Proveer un marco de referencia para la optimizaci nen la prestaci n de los servicios;

Promover el desarrollo de sistemas de calidad que tengan en cuenta de manera integral la
satisfacci ndel usuario, la seguridad y la preservaci n de los recursos naturales, culturalesy
el respeto a la comunidad anfitriona;

Establecer pautas de acci n para las intervenciones fisicas en el territorio;
Proponer acciones de concientizaci n de los diversos actores involucrados en la actividad;

Mejorar la calidad de productos y servicios, permiti ndole mantener y/o actualizar los
est ndares alcanzados a lo largo del tiempo.



La Gesti n Turistica de Municipios

En el transcurso de los Itimos a os, el sector turistico ha experimentado cambios importantes
producidos por las diversas circunstancias del entorno, por ejemplo: cambios en los h bitos de los
turistas, innovaci n en tecnologia, mayor participaci n de las comunidades locales en la planificaci ny
desarrollo del turismo, la consideraci n de la cultura de la calidad en la prestaci n de los servicios y los
principios del desarrollo sustentable, como condici n para el desarrollo de destinos competitivos, entre
otros aspectos.

Por lo anterior, y con relaci n ala gesti n turistica local, resulta necesario llevar adelante experiencias
vinculadas a la planificaci n, desarrolloy gesti n integral del turismo a nivel local, con la participaci n
de las instituciones p blicas involucradas y con una gesti n privada acorde a las expectativas de los
turistas.

Por lo tanto, una tarea relevante es mejorar el modelo tradicional de gesti n, adapt ndolo a nuevas
realidades; es decir, superar la tarea de promoci ncomo actividad principal desarrollada desde el mbito
local, dejar de lado s lo el papel pasivo y regulador de la actividad e iniciar tareas relacionadas con la
planificaci nestrat gica, la gesti nde la calidad, la innovaci ntecnol gicay el conocimiento.

Seg nlaOrganizaci n Mundial del Turismo “el municipio no es un mero contenedor de las actividades, sino
productor y dinamizador, agente que desarrolla y proyecta iniciativas de interrelaci n entre las diferentes
administraciones, los empresarios locales y los operadores externos, a la vez que representa y coordina las
iniciativas con la comunidad”™

En este sentido, actualmente quienes trabajan en temas vinculados a la actividad turistica reconocen
ampliamente la importancia de la gesti n local, en el desarrollo de las iniciativas p blicasy privadasy en
laintegraci nde la comunidad local, en el proceso de desarrollo turistico.

Una gesti n eficaz del sector por parte de los organismos locales de turismo resulta esencial para dar
respuesta a la competitividad de los destinos turisticos. Esta gesti n, supone tener en cuenta varios ejes
de actuaci n:

e Determinaci nde la politica de desarrollo y planificaci n turistica.

e Coordinaci n de acciones con los actores p blicos y privados involucrados en el proceso
turistico.

e Determinaci nde normativasy vigilancia para su cumplimiento.

e Concientizaci n p blica, formaci ny capacitaci n de los recursos humanos locales para el
trabajo en turismo.

e Promoci ny desarrollo de politicas de calidad en el mbito p blicoy privado.
e Valoraci nde los aspectos ambientales.
e Elaboraci nde datosy realizaci nde estudios para orientar la toma de decisiones.

e Implementaci nde un sistema de informaci n para la gesti n turistica.

En este marco, los municipios turisticos tienen la responsabilidad de otorgarle prioridad a la gesti n
turistica, responder a las demandas de la comunidad local y minimizar los impactos que puedan afectar
su vida cotidiana.
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El proceso de dise o de las Directrices de Gesti n Turistica de Municipios

Durante junio de 2008, SECTUR suscribi un convenio con la Secretaria de Asuntos Municipales del
Ministerio del Interior (SAM) y con la Federaci n Argentina de Municipios (FAM), con el fin de desarrollar
las Directrices de Gesti n Turistica de Municipios.

Para ello, se conformaron dos equipos de trabajo con funciones y responsabilidades claramente
diferenciadas:

e Comisi n Interdisciplinaria y Plurisectorial (CIP), conformada por representantes de
organizaciones p blicas, privadas, organismos gubernamentales y del sector acad mico,
vinculados directamente con la gesti n turistica de municipios. La CIP tuvo a su cargo la
tarea de supervisar el establecimiento y desarrollo de los Ejes Tem ticos, los Componentes
y las Directrices; asimismo, presentar sugerencias para su estructuraci n, determinar la
terminologiaaemplearconelfindeasegurarlacomprensi ndelosdocumentosyaprobarlos,
y verificar la validaci n de las Directrices.

e Equipode Coordinaci n (EC), conformado por un grupo de especialistas en los diferentes Ejes
Tem ticos. El EC tuvo a su cargo la responsabilidad directa sobre la ejecuci n del proyectoy
las siguientes tareas: presentaci nt cnicadel proyectoantela CIPylas partes interesadas en
los destinos turisticos, realizaci n de consultas a expertos y referentes locales, recopilaci n
de informaci n a trav s de diversos medios, realizaci n de la prueba piloto para validar las
Directrices y redacci n de los documentos finales (Directrices y Manual de Aplicaci n).

Antes de proponer un primer esquema de las Directrices a la FAM y a los municipios, el EC realiz una
recopilaci nyan lisis de todos los documentos y normas existentes vinculados a la gesti n turistica de
municipios, con el fin de recoger las opiniones de los expertos; luego, se prepar el esquema preliminar
que se utiliz como punto de partida del trabajo.

De esta forma, la Comisi n Interdisciplinaria y Plurisectorial y el Equipo de Coordinaci n trabajaron
sobre el esquema propuesto hasta arribar a un documento final que fue puesto a prueba y validado en el
Municipio de Malarg e. Esta prueba piloto se implement con el fin de realizar los ajustes de contenido
necesarios para asegurar su efectivaimplementaci n;adem s paraefectuarlarevisi ndeloscontenidos
de las Directrices, antes de la edici n final del documento que aqui se presenta.

A continuaci n, se detallan las principales fases del proyecto, resultados y productos elaborados:
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FASES DEL PRODUCTOS
PROYECTO HITOS ACTIVIDADES ENTREGABLES
Fase 1 Disefio de Programa de Trabajo
o DIl W A e Conformacién de Equipos de Trabajo
Disefio del SECTUR - SAM - FAM
proyecto
Fase 2 —> Presentacién de Proyecto INFORME N°®1
Investigacion, Conformacion de la Comisién ESQUEMA
estudios y 1° Reunion CIP g Interdiciplinaria y Plurisectorial (CIP) DIRECTRIZ
antecedentes | SECTUR Ysu
CIP L Disefio de la estructura del PONDERACION
Equipo de Coordinacién Esquema Directriz Preliminar
Con:ultas Consulta de documentacion y
a referentes — > antecedentes en organismos
Investigacién y recopilacién gubernamentales y otros especializados
de informacion L .
Identlflcaflon y an'aI|5|s
. L de normativa relacionada
Equipo de Coordinacién
— Benchmarking de
experiencias internacionales
29 Reunién CIP Presenta.CIon y aprobacion del. )
Esquema Directriz y su ponderacion
SECTUR
P
Equipo de Coordinacién
I : : Ajustes del Esquema Directriz
Redaccion de Directrices P J q
Fase 3 — y de la Guia de Autoevaluacion INFORME N°2
Equipo de Coordinacién
Revision abierta a todos los destinos DIRECTRICES DE
Elaboracion via correo electrénico (por SECTUR) GESTION TURISTICA
de las DE MUNICIPIOS
Directrices Talleres de revision en Ciudad de Buenos i
de Calidad —> Aires (Representantes de Mar del Plata, glLJJ':'A(;E\EALUACION
y Guia de 3° Reunion CIP Malargie, Lujén y Los Antiguos).
Autoevaluacion - -
Revisién y validacion
de las Directrices Ajustes de las Directrices segiin
Presarincén de b —> observaciones efectuadas por los
Guinl e oeyaaeon asistentes al Taller de revision
alacCIp
Taller de revision y validacion de la CIP
SECTUR — Seleccién de integrantes de la CIP para
cip la validaciéon de campo
Representantes de
Municipios — Validacién de campo (en Malargiie)
—> Revision de SECTUR INFORME N°3
Fase 4
4 Reda'cmo.r’l del Manu'a’l'de L, Revision de SAM
Aplicacién y su revision
Elaboracion Equipo de Coordinacién : Revision de FAM
del Manual cIP
de Aplicacion SECTUR — Ajustes Manual de Aplicacién
4° reunién CIP Presentacién del Manual de Aplicacion
Cierre del Proyecto
cip
SECTUR
SAM
FAM

23I



24

Las Directrices de Gesti n Turistica de Municipios

¢Cu les el Objeto?

Estas Directrices de Gesti n Turistica de Municipios especifican pautas de acci n bajo la forma de
recomendaciones, para que el Organismo Local de Turismo (OLT) se oriente hacia una gesti nintegrada.
La misma comprende tanto el liderazgo, las relaciones con otros actores, la comunicaci n, la gesti n
de la calidad, la gesti n ambiental, la gesti n de los recursos humanos y del conocimiento, como asi
tambi n las tecnologias de soporte a la gesti n.

Con laimplementaci n de las recomendaciones propuestas se tiende a:
a) Emplear herramientas e informaci n que oriente la actuaci nde la organizaci n hacia el turista;
b) Hacer uso sustentable de los recursos naturales y culturales;

c) Aplicar un instrumento de guia y autoevaluaci n;
d) Alcanzar est ndares de gesti n reconocidos

¢Cu |l es el Campo de Aplicaci n?

Las presentes Directrices tienen un car cter de adhesi n voluntaria y son aplicables a todos aquellos
organismos de gesti n turistica, interesados en asegurar un desarrollo armonioso y responsable del
turismo en su comunidad.

Las recomendaciones que se formulan en este documento, tienen un contenido pr ctico y se dirigen a
todas los organismos de gesti n turistica independientemente de sus caracteristicas, cualquiera sea su

mbito de localizaci n, tipo, tama o, servicios ofrecidos, modalidades turisticas presentes en el destino
y perfil de los turistas.

Las Directrices de Gesti n Turistica de Municipios est n agrupadas en torno a 8 grandes ejes tem ticos,
que comprenden los diferentes aspectos que hacen a la gesti n integral de los municipios:

Directrices Referidas al Liderazgo del Organismo Local de Turismo en el Destino
Directrices Referidas a las Relaciones del Organismo Local de Turismo
Directrices Referidas a la Comunicaci n del Destino

Directrices Referidas a la Gesti n Ambiental

Directrices Referidas a la Gesti n de la Calidad

Directrices Referidas a la Gesti n de los Recursos Humanos

Directrices Referidas a la Gesti n del Conocimiento del Destino

Directrices Referidas a la Tecnologia de Soporte a la Gesti n



De estas Directrices b sicas, se desprenden lineamientos que pueden ser aplicados en prestaciones
complementarias a la actividad.

1. Liderazgo del Organismo
Local de Turismo en el Destino

4. Gestion Ambiental
5. Gestion de la Calidad

~

3. Comunicacion

6. Gestion de los Recursos Humanos
7. Gestion del Conocimiento del Destino

— e e e e e e - - ———

A A A A

8. Tecnologia de Soporte
a la Gestion

_— e e e e e e e e e e e e e e = - =

>
»
del Destino 'S
>

¢Cu les son los objetivos de estas Directrices?

a. Sensibilizar a responsables de los Organismos Locales de Turismo sobre los aspectos minimos que
deberian tener en cuenta en su gesti n.

b. Mejorar la organizaci ny la gesti n del Organismo Local de Turismo, ayudando a adoptar pautas
de actuaci n que se conviertan en herramientas pr cticas y efectivas que fortalezcan y faciliten la
gesti ndel turismo a nivel local.

c. Apoyar al gobierno local en la gesti n de la actividad turistica a trav s de una herramienta pr ctica
que contemple de manera integral los siguientes aspectos: el liderazgo y las relaciones del Organismo
Local de Turismo con otros actores, la comunicaci n, la gesti n de la calidad y ambiental, de los
recursos humanos y del conocimiento, y las tecnologias de soporte a la gesti n.

d. Promover la adopci n e intercambio de Buenas Pr cticas entre diferentes Organismos Locales de
Turismo.

25I






ll.Directrices de Gesti n Turistica
de Municipios




I28



Objetivo:

Que el Organismo Local de Turismo conduzca el desarrollo turistico sustentable del destino y favorezca
la competitividad de la actividad privada mediante el fomento, la concertaci ny la implementaci nde
una politica turistica.

Gobierno Organizacional

Entodoejercicio de gobierno podemos asumir laimplicaci ndeuna politica,yaseat citaoexplicita.“Una
politica es una consideraci n razonada de las alternativas™, esta corta definici n implica que todos los
recursos son escasos —capital, terrenos, mano de obra, etc.- Por lo tanto, el primer elemento de la politica
ser eldiscernimiento de la mejor colocaci nde esos recursos. El segundo componente ser la existencia
de costos de oportunidad al utilizar los recursos de una manera u otra. Un ejemplo de ello podria ser
que el desarrollo turistico de un destino requiriera el uso de terrenos, que podrian tener aplicaciones
diversas en la agricultura, la construcci n, la forestaci n, etc. Asi pues, existen usos alternativos de los
recursos disponibles para el desarrollo y en consecuencia se hace necesaria la politica, para considerar las
distintas alternativas y los beneficios que tiene el uso de una de ellas con respecto a las dem s.

La politica turistica conforma parte de la politica general del municipio, es decir una politica especializada
que es llevada a cabo por los poderes p blicos. En tal sentido resulta necesario destacar, que todo
municipio que pretenda alcanzar una cierta relevancia en materia turistica requerir de un organismo
especializado en la materia.

Asimismo, cada destino presenta situaciones particulares que requieren una estructura organizacional
acorde a las necesidades locales. En este sentido, la definici n y ejecuci n de politicas p blicas se
encuentra intimamente ligada a las capacidades con que cuenta el organismo local de turismo; es por
ello que se considera prioritaria tanto su organizaci n como el empleo adecuado de los recursos.

Toda organizaci ndebe teneridentificadas sus competencias y asignadas las funciones de manera clara,
a fin de permitir la delegaci n de responsabilidades, evitar la repetici n de tareas y favorecer el m s
eficiente empleo de los recursos humanos con que cuenta.

Es importante destacar que es necesario que el organismo cuente con herramientas que le permitan una
ejecuci n presupuestaria eficiente y alineada a las politicas de gobierno, y que la misma sea evaluada a
la luz de los objetivos planificados.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

1 Lickorish, Leonard y Jenkins, Carson (1997) An Introduction to Tourism. Butterworth Heinemann. Londres.
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1.1.1. Formular las Principales Directrices de gobierno, especialmente

Definici nde una en materia de desarrollo, planificaci n, promoci n y control de
politica turistica la actividad turistica; hacerla p blica ante las principales partes
interesadas.

Se deber tener en cuenta que el objetivo principal es el desarrollo general de la comunidad; resulta de
relevancia la publicidad de la politica turistica, en especial ante las partes interesadas y vinculadas con
la actividad.

1.1.2. Identificar, priorizar y revisar las reas criticas de actuaci n y
Identificaci nde necesidades del destino, teniendo en cuenta el alcance de las
las reas criticas de competencias, las posibilidades de cooperaci n y los recursos
actuaci n disponibles.

1.1.3 Establecer o actualizar la estructura organizacional del Organismo
Estructura Local de Turismo considerando las directrices de gobierno y las
organizacional necesidades prioritarias del destino.

Inicialmente es imprescindible efectuar un an lisis de la organizaci n que permita conocer sus
competencias y que indique la manera en que las mismas se encuentran distribuidas.

El dise o de una estructura organizativa deber contar con los siguientes pasos: a) An lisis del entorno,
b) Elecci n de objetivos, c) Definici n de estrategias, d) Definici n de las tareas necesarias para alcanzar
los objetivos, e) Agrupaci n de las tareas, f) Estructura organizativa.

1.1.4 Establecer y consolidar mecanismos destinados al manejo de los
Presupuesto recursos econ micos, que permitan un empleom s eficazy eficiente
de los mismos.

La elaboraci n, la implementaci n, el seguimiento y la evaluaci n presupuestaria, favorecen la
eficiencia, la transparencia y la capacidad de gesti n del sector p blico y contribuyen en el proceso de
toma de decisiones, permitiendo un mejor an lisis del desempe o de los proyectosy una m s adecuada
distribuci nde recursos.

Planificaci n

Cuandoen la politica de un destino se plantea como prioridad impulsar el turismo, se hace imprescindible
la formulaci n de un Plan Estrat gico como marco general que constituya la referencia para todas las
actuaciones, con un alcance temporal extenso y que establezca las bases y estrategias de actuaci n
futura.



Un plan de estas caracteristicas requiere la participaci n de todos los actores comprometidos desde su
inicio, debido a que en | se determina la visi n respecto al desarrollo turistico que el municipio desea
alcanzar.

Asimismo, resulta necesariounan lisis estrat gico del destino, que tiene como principal objetivo conocer
la situaci n actual y potencial de la actividad turistica en el territorio. Este Diagn stico tiene en cuenta
la identificaci n de las condiciones favorables y desfavorables que afectan a la actividad turistica y que
ser ntratadas durante el proceso de planificaci n.

El Plan Estrat gico de Turismo es una herramienta t cnica adecuada para el logro de los objetivos del
Municipio.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

1.2.1 Formular un diagn stico que contemple las tendencias e influencias
Diagn stico del destino globales en materia turistica, asi como el an lisis situacional en el
destino

Elan lisis proporciona lainformaci n que permite conocer la capacidad de desarrollo, las oportunidades
y potencialidades, asi como los recursos disponibles para ello. Asimismo, se deben contemplar las
tendencias internacionales en materia turistica y los escenarios posibles que pueden afectar en el
desarrollo local, tanto en el mbito nacional como regional.

1.2.2 Consensuar con las partes interesadas y la comunidad local el dise o

Planificaci n estrat gica de un Plan Estrat gico de Turismo y su Plan de Acciones en el cual se
definir lavisi n del destino, el posicionamiento deseado, asi como
las estrategias y sus objetivos para alcanzarlos.

1.2.3 Crearunaunidad t cnica especializada responsable de laimplemen-
Implementaci n taci noperativay la coordinaci n de los programas que conforman
operativa el Plan, asi como de la comunicaci n del mismo.

Es recomendable que la estructura organizacional del Organismo Local de Turismo est adaptada a las
reas de trabajo que surgen de las lineas estrat gicas del plan.

1.2.4 Desarrollar un sistema de seguimiento del plan, a trav s de
Desarrollo de indicadores especificos y contar con personal capacitado en control
indicadores de de gesti n para medir, auditar y evaluar el cumplimiento de las
resultados del Plan metas y retroalimentar el plan.

La fase de implementaci ny seguimiento del plan es clave para asegurar el xito de un destino turistico.
Las experiencias nacionales e internacionales muestran que el trabajo conjunto entre actores p blicosy
privados, asi como la formalizaci n de una estructura de gesti n para laimplementaci ny seguimiento
del plan, son condiciones esenciales para asegurar el logro de los objetivos.
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Normativa Turistica y Fomento de Inversiones

El conocimiento de las reglas que rigen la actividad es uno de los presupuestos b sicos para la evaluaci n
de proyectos de inversi n, es por ello que resulta necesario que el Organismo Local de Turismo disponga
del marco normativo actualizado aplicable a la misma y que otorgue debida publicidad a ste.

En este sentido, es tambi n relevante que el organismo genere, en conjunto con las reas competentes,
las condiciones necesarias que permitan la incorporaci n de capital en el sector, desarrollando acciones
destinadas a su promoci n.

La coordinaci n con otros organismos con competencias particulares se considera fundamental en
relaci n al ordenamiento territorial, la habilitaci n de actividades comerciales, la generaci n de
incentivos fiscales, la preservaci n del medio o |la conservaci n de los recursos culturales.

Un objetivo fundamental de la asistencia es el acompa amiento a las inversiones mediante el apoyo
t cnico a los proyectos de inversi n, facilitando laimplementaci nde stosy orientando alos mismos a
la politica turistica desarrollada.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

1.3.1 Identificar y dar publicidad a la normativa aplicable en materia de
Relevamiento y servicios turisticos, favoreciendo su mejor conocimiento por los
publicidad de la prestadores.

normativa aplicable

1.3.2 Realizar acciones destinadas a la promoci n de inversiones en el
Fomento y asistencia sector que faciliten su radicaci n.
t cnica para inversiones

Gesti n de Confflictos, Riesgos y Crisis

Las preocupacionesy presiones de la gesti n cotidiana sobre los funcionarios y administradores p blicos,
obstaculizan la debida atenci n que requiere planificar el modo de actuar ante posibles crisis que
impacten en el destino turistico.

Resulta importante destacar que a menudo las crisis son un punto de inflexi n en la vida de las
organizaciones y de los destinos turisticos, ya que presentan oportunidades para incrementar laimagen
del destino, para dar una nueva forma a los organismos locales de turismoy tambi n para afrontartemas
de gran importancia, a los cuales no se les asignaba su verdadera dimensi n. Pero tambi n conllevan
serios riesgos, que pueden comprometer los objetivos establecidos y hasta destruir r pidamente logros
alcanzados.

En las situaciones criticas, el tiempo es un bien escaso, por lo cual se necesitan lineamientos claros y
precisos para unar pida actuaci n.



La experiencia de Resoluci n Alternativa de Conflictos frente a problemas suscitados en la prestaci n
de servicios turisticos, se ha mostrado como un medio eficazy gil en la experiencia internacional, y
permite minimizar los impactos negativos que tales circunstancias generan.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

1.4.1 Establecer las estrategias y el plan de acci n que se deber conducir
Plan parala gesti n desde el Organismo Local de Turismo para las actuaciones en el
de crisis destino antes, durante y despu s de una crisis.

1.4.2 Adoptar herramientas destinadas a facilitar la resoluci n de los
Gesti n de conflictos conflictos producidos entre prestadores y turistas relativos a la

con turistas ejecuci n de los servicios.
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Objetivo:

Que el Organismo Local de Turismo propicie la articulaci n interinstitucional, el asociativismo y la
participaci n de la comunidad local en las iniciativas de inter s turistico.

Gesti nde las Relaciones con los Actores P blicos

Es interesante constatar que en la actualidad, uno de los principales obst culos con los que se enfrenta
un destino turistico es la falta de coordinaci n entre los distintos actores.

En la gesti n municipal, persiste un modelo fragmentado en el que los actores p blicos se organizan
en reas con limites estrictos y se denota la inexistencia de acciones coordinadas, sobre asuntos que se
vinculan con mbitos de actuaci n diferenciados.

Un ejemplo de ello es cuando una dependencia del municipio decide iniciar el mantenimiento de edificios
p blicos o una obra vial en periodos de alta afluencia turistica, ocasionando de este modo molestias a
los visitantes por el cierre temporal de centros de inter s turistico o en la accesibilidad y circulaci n en
el destino.

Por lo tanto, resulta esencial para una adecuada gesti n turistica crear las condiciones que posibiliten la
articulaci n entre las distintas dependencias con competencias fundamentales —por ejemplo, turismo,
cultura, urbanismo, servicios p blicos, ambiente y desarrollo econ mico-y la determinaci n de modelos
organizativos que armonicen las instancias politicas y las t cnicas.

Adquiereimportancia destacarque estaarticulaci nimplicaunatareadecoordinaci nquesesustentaen
el consensoy requiere conocer tanto los objetivos y las capacidades de cada dependencia, como ordenar
las tareas y frentes de actuaci n que se deben emprender, de tal manera que no haya superposici n o
contradicci nen las mismas, sino que se concilien de forma coherente en pos de un mismo objetivo.

Por otra parte, resulta necesario establecer la articulaci n interinstitucional entre el Organismo Local de
Turismo y otras organizaciones p blicas, para resolver problemas especificos o implementar proyectos
quedemandan la participaci ndevariosactores;setratadeestablecersinergiasadecuadasy mecanismos
de coordinaci n, gesti ny organizaci n para que las acciones desarrolladas por el Organismo Local de
Turismo puedan ser efectivamente compartidas y mutuamente enriquecidas con otros estamentos de
gobierno nacionales y provinciales.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:



2.1.1 Establecer y consolidar mecanismos regulares de coordinaci n y

Coordinaci ny cooperaci n con las diferentes dependencias del Municipio, a fin de
cooperaci nen el dar coherencia a las politicas existentes, que se traducen en acciones
municipio y que inciden en la actividad turistica; especialmente, en materia

de infraestructuras, transporte, servicios p blicos y ambiente, entre
otros aspectos.

2.1.2 Establecer y consolidar mecanismos regulares de coordinaci n y
Coordinaci ny cooperaci n con las administraciones de gobiernos nacionales,
cooperaci n con otros provinciales, regionales y locales que tienen competencia en
organismos p blicos turismo.

Gesti nde las Relaciones con los Actores Claves del Sector

La gesti n turistica del municipio requiere la conformaci nde una estructura que propicie la cooperaci n
estrechaydin mica,entreelsectorp blicoyelsectorprivado:ambos sectores deben contar con capacidad
para impulsar iniciativas orientadas a un prop sito fundamental, que es satisfacer las expectativas de
los turistas.

A trav s del trabajo conjunto se crea una visi n compartida, y a su vez, un compromiso acerca de las
condiciones en las que se debe desenvolver la actividad turistica, debido a que las alianzas que se
pueden alcanzar est n basadas tanto en lab squeda de beneficios mutuos como en el principio de co-
responsabilidad.

Es necesario contar con la iniciativa de un agente que pueda asumir el rol de liderazgo, en este caso el
Organismo Local de Turismo, que facilite un ambiente adecuado para conformar grupos que trabajen
en torno a objetivos comunes -por ejemplo, para la incorporaci n de tecnologias, el acceso a nuevos
mercados y a la informaci n, la promoci ny difusi n del destino-.

En este sentido, la asociatividad constituye una estrategia de colaboraci n colectiva y de car cter
voluntario, que permitetambi nenfrentar lasincertidumbresy lograr el desarrollo de las organizaciones
turisticas, a trav s de la soluci n de problemas comunes y la construcci n de nuevos proyectos; puede
decirse entonces que la asociatividad permite a las organizaciones turisticas peque as alcanzar niveles
de competitividad similares a las de mayor envergadura.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

2.2.1 Establecer alianzas y mecanismos regulares de coordinaci n
Coordinaci n y cooperaci n con los organismos sociales involucrados en el
y cooperaci n desarrollo turistico y con todos aquellos actores clave del sector.

interinstitucional
p blico- privada
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2.2.2 Facilitar la asociatividad en el sector empresarial y en todos aquellos
Facilitaci ndela sectores que inciden de forma indirecta en la actividad turistica.
asociatividad

Participaci n Ciudadana

Lainnovaci nenlagesti nturisticadelmunicipioimplicanos loconstituirnuevasformasderelaci nentre
el gobiernoy el sector privado, sino tambi n lograr una participaci np blicam sactivaen la definici ny
ejecuci nde aquellas politicas turisticas que modelan y afectan la vida de la comunidad local.

En este sentido, la participaci n ciudadana es la expresi n de la capacidad que tienen los propios
ciudadanos de intervenir de muy diversas maneras, en una amplia serie de asuntos p blicos, por ejemplo:
en ver reflejadas sus propuestas, demandas e inquietudes en los documentos de planificaci n; y que

stos, respondan a sus necesidades en todo momento, yendo m s all de la instancia de informaci n
P blica, que en ocasiones pasa desapercibida para la mayoria de las personas.

Hay que tener en cuenta que s lo de esta forma se pueden conocer los principales deseos e intereses de
los ciudadanos, en cuanto al desarrollo turistico de la comunidad, y las opiniones sobre las iniciativas que
se propongan; adem sdevalidarlos planes elaborados, conlocual stostendr nmayores probabilidades
de concretarse que otros en los que la participaci n ciudadana no ha existido.

En sintesis, resulta importante destacar la participaci n activa bajo los principios de coordinaci ny
cooperaci n de todas las organizaciones, sectores y ciudadanos interesados, que pueden influir en la
toma de decisiones para el desarrollo del turismo. Esto constituye un elemento esencial para fomentar un
proceso tendiente a consolidar una gesti nturistica de calidad, haci ndolam s pertinente, transparente
y legitima, y orientada a las necesidades reales los ciudadanos.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

2.3.1 Definir los procesos y espacios puntuales de informaci n, debate,
Procesos de consulta y participaci n de la comunidad local -a titulo individual
participaci nciudadana y/o mediante asociaciones locales- sobre las iniciativas de inter s
en las iniciativas de turistico, aprovechando la potencialidad que ofrecen las nuevas
inter s turistico tecnologias de comunicaci n e informaci n.



Objetivo:

Que el Organismo Local de Turismo disponga la informaci n de sus recursos turisticos para establecer
estrategias de promoci nycomunicaci n de calidad.

Informaci n de la Oferta Turistica

El turismo es una actividad con una gran dependencia de la informaci n y comunicaci n. Se trata de
elaborar y distribuir la oferta de atractivos, actividades, productos y servicios turisticos del destino y, a
su vez, cubrir la demanda de informaci n de los turistas en los distintos momentos que conforman la
experiencia turistica como un todo.

Siendo la oferta turistica el conjunto de productos y servicios puestos a disposici n del usuario en un
destino determinado para su disfrute y consumo, las atracciones son uno de los principales componentes
del sistema turistico. Por tal motivo, adquieren un car cter estrat gico en la configuraci n del destino.
Asi, su identificaci n y evaluaci n es una tarea esencial tanto en la planificaci n como para brindar
informaci n a los turistas.

En este sentido, un inventario de recursos turisticos es la recopilaci n, ordenaci ny catalogaci nde los
atractivos locales. El inventario debe ser completo y exhaustivo tratando de incluir la mayor parte de los
recursos que puedan ser aprovechados para fines turisticos. Se debe tener siempre en cuenta, que un
buen inventario, es el fundamento para proyectar la oferta en el mercado turistico.

El inventario de recursos turisticos se complementa con el an lisis de las empresas de servicios turisticos
y de soporte, elementos sustanciales para que los recursos puedan insertarse adecuadamente en la
oferta turistica.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

3.1.1 Realizar un inventario de atractivos, actividades y productos
Inventario de atractivos, turisticos locales con el objetivo de identificar, registrar y clasificar
actividades y productos sus recursos, ubicarlos geogr ficamente, describir sus principales
locales caracteristicas y valorar su importancia.

3.1.2 Disponer de un directorio actualizado de las empresas que ofrecen
Directorio de empresas servicios turisticos en el destino ordenado por sectory caracteristicas
de servicios turisticos principales de manera de conocer la capacidad y calidad de la oferta

local.
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3.1.3 Confeccionar un directorio de las empresas y organismos locales

Directorios de empresas que prestan servicios de apoyo y soporte a la actividad turistica

y organismos de soporte ordenados geogr ficamente y por sector de manera que permita
integrarlos a los atractivos, actividades y productos turisticos con el
objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes.

Posicionamiento del Destino Turistico

La informaci n es la actividad que pone al alcance del consumidor los rasgos caracteristicos de la oferta.
Ofrecer informaci n turistica es una de las labores m s importantes. Todo turista necesita informaci n
clara, precisa y actualizada antes, durante y despu s de su experiencia.

Por su parte, la comunicaci nser el conjunto de elementos y actividades dedicados a la transmisi n de
la experiencia, a trav s del espacio fisico o virtual a todos los agentes del destino.

Son m ltiples y variadas las acciones que el Organismo Local de Turismo podria llevar a cabo para
despertar el inter s de los clientes potenciales. Para ello, es importante conocer las herramientas que
puede utilizar para comercializar su oferta y orientarlas hacia las personas, empresas y organismos con
quienes debe mantener contacto en cada momento.

Para cumplir con estos objetivos es necesario que el Organismo Local de Turismo cuente con un Programa
de Comunicaci ny Promoci n en el que articule su marca, folletos, guias, participaci n de eventos de
promoci ny comercializaci n, viajes de familiarizaci n, alianzas de marketing o cursos de capacitaci n
focalizados, entre otras posibilidades.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

3.2.1 Dise ar una marca turistica que represente al destino con el fin
Dise o de marca del de identificar mediante un simbolo las caracteristicas de la oferta,
destino diferenciarse de otros destinos y dotar de personalidad propia a la

oferta turistica local.

La Marca turistica local es la identificaci n comercial de un destino, para ser recordada con facilidad. De
tal manera, contribuye a institucionalizar el destino y posicionarlo en la opini n p blica. Es aconsejable
que el dise oy desarrollo de la marca sea un trabajo colectivo, resultado de un consenso entre el sector
p blicoy privado, con el fin de elevar la calidad percibida de los servicios, valorar las asociaciones que
dicha marca generay establecer lazos emocionales entre turistas y destino.

3.2.2 Dise ar y establecer un Plan de Comunicaci n del Destino con el
Programa de objetivo de llegar con la informaci n de la oferta del destino a los
comunicaci ny turistas, intermediarios y la comunidad local.

promoci n del destino



Portal Turistico del Municipio

En la actualidad, el portal de turismo del municipio define un espacio en donde se presenta informaci n
de la oferta y se establecen canales de comunicaci n del destino en un entorno virtual.

Sin lugar a dudas, las organizaciones turisticas pueden aprovechar las ventajas que ofrecen este tipo de
aplicaciones en Internet para presentar su oferta al p blico como asi tambi n para planificary gestionar
el entorno local, pues sirve a su vez de soporte para las dem s herramientas de comunicaci n.

En la medida que el uso de Internet se est generalizando, los usuarios se vuelven m s exigentes.
Seg n distintos estudios, los factores m s importantes para el turista son la facilidad de uso del portal
y la calidad de la explicaci n en la informaci n de la oferta disponible cuando buscan informaci n del
destino, despu s de venta de los servicios, cuando preparan su viaje, mientras disfrutan de los atractivos
y atenciones en destino y despu s del viaje, cuando quieren compartir con sus amistades la experiencia
turistica.

El desarrollo de las Tecnologias de Informaci n y Comunicaci n (TIC) han transformado los sistemas
turisticos tradicionales. Sus actores principales se encuentran en un activo proceso de redefinici n de
funciones y relaciones que van configurando un nuevo escenario del mercado. La creciente utilizaci nde
Internet como canal de distribuci n de servicios volvi a nm s compleja la fragmentaci n de la oferta
turistica. Las tendencias internacionales se dirigen a que los portales turisticos orientados al consumidor
se integren paulatinamente a las actividades de marketing y gesti n de servicios a los visitantes.

Es asi que el destino tiene la oportunidad de presentar una oferta estructurada a los clientes. El portal de
turismo local se puede concebir como un sistema integrado en donde la puesta en valor de los atractivos
y activos locales, se ordena en funci n de unas determinadas satisfacciones buscadas por los clientes.

En este contexto, el Organismo Local de Turismo debe considerar las oportunidades que emergen de las
aplicaciones para lograr un posicionamiento y mensaje m s efectivos hacia el mercado.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

3.3.1 Contar con un sitio web de informaci ny comunicaci n orientado a
Dise o del portal la promoci n de la oferta turistica local, que cumpla los criterios de
turistico usabilidad y accesibilidad.

3.3.2 Disponer de acciones que permitan mantener actualizada la
Comunicaci n informaci n de la oferta de servicios turisticos en el portal
actualizada de la oferta municipal.

del destino

3.3.3 Incluir herramientas y aplicaciones que permitan la promoci ny
Integraci nala comercializaci n de los servicios turisticos en tiempo real por medio
comercializaci n del de Internet.

destino
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Centro de Informaci n Turistica

Dos son las puertas de entrada al destino actualmente: el centro u oficina de informaci n turistica y el
portal institucional disponible en Internet. En ambos casos, se trata de brindar la mejor informaci n
actualizada de la oferta de atractivos, actividades y servicios con los que cuenta el destino.

Por consiguiente, resulta significativo que el Organismo Local de Turismo cuente con mbitos de
informaci n cuya finalidad sea proporcionar la informaci n que necesite el turista, disponiendo para
ellos de folletos, guias turisticas, mapas, planos, guias de eventos y actividades, informaci n sobre rutas
de viaje y alojamientos, medios de transporte, precios, etc.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

3.4.1 Contar con espacios fisicos con personal capacitado, f cilmente
Espacios para la atenci n reconocible y con espacio suficiente para organizar el material de
e informaci n turistica promoci nconelfinde brindarinformaci nalosvisitantes y turistas

del destino en forma local.

3.4.2 Disponer cantidad y calidad de materiales de promoci n de la oferta
Disponibilidad de de los recursos turisticos del destino con el fin de satisfacer las
materiales de promoci n demandas de los turistas.



Objetivo:

Que el Organismo Local de Turismo adopte una cultura de la calidad ambiental en sus actividades diarias,
actuando como modelo para la aplicaci n de la gesti n ambiental entre los actores turisticos.

Gesti n Ambiental Interna del Organismo Local de Turismo

Las nuevas tendencias se orientan a incorporar una estrategia ambiental proactiva por parte de los
organismos locales de turismo. Es decir, considerar en sus actividades diarias y en las instalaciones
bajo su responsabilidad, criterios que permiten optimizar el consumo de recursos e incidir en la
concientizaci n de los diferentes agentes (prestadores de servicios, turistas y comunidad), a trav s de
diversos instrumentos, por ejemplo: definici n de una politica ambiental especifica, implementaci nde
buenas pr cticas ambientales e incorporaci n de mecanismos de control.

Estas lineas de actuaci n al interior del organismo, constituyen una herramienta para compartir el
compromiso de promover y fomentar una cultura de la calidad ambiental, asi como detener y/o revertir
el deterioro de los atributos ambientales propios del destino.

Adquiere importancia destacar que si esto ocurre en el mbito del Organismo Local de Turismo, no
resulta dificil imaginar que a partir de un cambio de actitud y una buena actuaci n, se propicie tambi n
una conducta respetuosa con el entorno por parte de todos los que conforman el sector turistico.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

4.1 Elaborar la Politica Ambiental del organismo y darla a conocer al
Politica personal, los turistas y la comunidad.

Ambiental

4.1.2 Concertar, establecer por escrito y comunicar al personal los
Implementaci nde criterios o instrucciones a seguir para implementar Buenas Pr cticas
Buenas Ambientales u otros instrumentos de gesti n ambiental con el fin
Pr cticas Ambientales de cumplir con la Politica Ambiental del organismo.

Gesti n Ambiental en el Destino

La integraci n de las consideraciones ambientales en la planificaci n, gesti n y operaci n de las
actividades turisticas, es un requerimiento procedente desde diversos sectores del turismo y de una
nueva demanda turistica m s exigente con la calidad ambiental de los lugares que visita.
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En este sentido, la Ley Nacional de Turismo N° 25.997, establece como dos de sus principios rectores, la
Calidad y la Sustentabilidad, en tanto preferencia por desarrollar una cultura de la mejora continua hacia
la excelencia, a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los turistas nacionales y extranjeros.

Asimismo, entre los objetivos especificos del Plan Federal Estrat gico de Turismo Sustentable (PFETS), se
destaca la necesidad de implementar un modelo de desarrollo turistico respetuoso del ambiente natural,
que satisfaga las necesidades presentes, sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para
satisfacer las propias.

Para su consecuci n se requiere llevar a cabo actuaciones coordinadas y formas de cooperaci n mutuas,
entre el Organismo Local de Turismo y los agentes sociales, con el fin de incorporar la gesti n ambiental
de forma voluntaria y permanente en el proceso de toma de decisiones y de este modo intervenir de
forma efectiva, en los distintos factores que influyen o pueden influir en el deterioro del medio.

Para que ello suceda la gesti n ambiental necesita ser conocida y respaldada por la comunidad local
y por todos los actores que directa o indirectamente se benefician con el turismo. En este sentido, el
Organismo Local de Turismo puede abordar en una primerainstancia, laintroducci ndelasensibilizaci n
ambiental, entendida como un procesoflexible, sistem ticoy permanente, que supera las intervenciones
aisladas y busca garantizar el consensoy participaci ndetodala comunidad, en acciones vinculadas con
el cuidado del ambiente que los rodea, sus recursos naturales y culturales.

Por otra parte, y una vez adquiridos los conocimientos y el inter s activo, resulta necesario facilitar y
concertar acciones para incorporar los diferentes instrumentos de gesti n ambiental existentes, que
coadyuven a la conformaci n de destinos que puedan responder a los desafios de la competitividad y la
sustentabilidad.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

4.2.1 Dise ar e implementar un plan de sensibilizaci n ambiental
Sensibilizaci n involucrando activamente a la comunidad local y a todos los actores
ambiental de la que directa o indirectamente se benefician con el turismo.
comunidad

4.2.2 Planificareimplementar medidas con el finde gestionarlasaturaci n
Gesti ndelasaturaci n en determinados espacios naturales y/o culturales de uso turistico o
de espacios de uso reas de visita.

turistico

4.2.3 Desarrollar y aplicar una metodologia para la realizaci n de

Realizaci n de auditorias auditorias ambientales en el destino turistico.
ambientales turisticas



4.2.4

Propuesta y/o
actualizaci nde una
Politica Ambiental
turistica

4.2.5

Facilitaci n para

la aplicaci nde
instrumentos de Gesti n
Ambiental

Desarrollar y proponer una Politica Ambiental en el destino
turistico.

Facilitar la implementaci n Buenas Pr cticas Ambientales u otros
instrumentos de gesti n ambiental por parte de las instituciones
p blicas, sociales, privadas y por los prestadores de servicios
turisticos, fomentando el reconocimiento a los que hayan adoptado
las acciones propuestas.
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Objetivo:

Que el Organismo Local de Turismo desarrolle iniciativas con el fin de implementar la gesti n de la
calidad en las organizaciones y servicios turisticos, para cumplir con las necesidades y expectativas de
los turistas y asegurar la competitividad del destino.

Gesti nde la Calidad Interna del Organismo Local de Turismo

Alo largo de estos Itimos a os han surgido nuevos estilos de comportamiento en las organizaciones
tanto privadas como p blicas; las nuevas tendencias indican la conformaci n de organizaciones m s
abiertas que tienen en cuenta en una mayor medida las necesidades del personal.

En este sentido, uno de los nuevos paradigmas es el desarrollo de la calidad de vida en el ambiente
laboral, el que intenta mejorar el grado en que los miembros de la organizaci n pueden satisfacer sus
necesidades personales, a trav s de sus experiencias positivas en la misma. Por ejemplo, oportunidades
de crecimiento continuo, -a trav s de la formaci ny el desarrollo de habilidades- y seguridad, en todos
aquellos aspectos que se vinculan con la salud y el bienestar, en el marco de adecuadas condiciones
fisicas del ambiente de trabajo.

Adquiere importancia destacar que ello genera notables beneficios tanto para sus miembros, como para
la Organizaci n Local de Turismo. Tal es el caso de una menor rotaci n, menores tasas de ausentismo,
evoluci ny desarrollo del personal, entre otros aspectos.

Por otra parte, actualmente las organizaciones se est n alejando lentamente del enfoque tradicional de
gesti norganizado por funciones, hacia una estructura organizacional basada en la definici n procesos,
en la estandarizaci ny en la autogesti n del personal para realizar el trabajo diario.

Los procesos, entendidos como un conjunto de actividades que se efect an en distintas reas del
Organismo Local de Turismo, pueden ser productivos o administrativos, y la materia prima y el producto
terminado: materiales, servicios, informaci n o cualquier otra entrada y salida de un proceso. A su vez,
mediante la estandarizaci n se describe de modo simple como se debe realizar siempre una actividad en
un proceso determinado.

Este tipo de gerenciamiento, donde la gesti n se concibe de modo horizontal, reporta a la organizaci n
significativas ventajas, por ejemplo: se eliminan los obst culos para que el personal desarrolle las tareas
de forma eficiente, y a partir de ello, se genera un impacto positivo en la cultura de la organizaci n;
adem s, se obtiene una perspectiva diferente sobre la manera en que ocurren los errores y el modo de
corregirlos.

Finalmente, otro aspecto que se considera en la nueva gesti n de las organizaciones es conocer el
parecer de la comunidad y de los turistas, respecto de los servicios que se prestan, teniendo en cuenta
sus reclamos y sugerencias; se configura asi una oportunidad para subsanar las falencias y mejorar el
servicio, y de este modo satisfacer sus expectativas.



5.1.1
Calidad de vida en el
trabajo

5.1.2
Definici n de procesos

5.1.3
Estandarizaci nde los
procesos

5.1.4
Gesti n del trabajo
diario

5.1.5
Sistema de reclamos y
sugerencias

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

Definireimplementar accionesparaalcanzary/omejorarelbienestar,
el desarrollo y la eficiencia de las personas en el organismo.

Definircu les son los procesos de gesti n, operativosy de apoyo que
se realizan en el organismo y cuales son los servicios que se prestan
a la ciudadaniay a los turistas.

Definir los est ndares de calidad asociados a los procesos
seleccionados y elaborar los procedimientos necesarios para llevar
a cabo la actividad o el proceso.

Impulsarlaadopci ndelaautogesti nenlaspersonasparalagesti n
del trabajo diario, en forma individual o conformando equipos que
cuenten con recursos, para asumir una mayor autonomia en latoma
de decisiones y un espiritu de colaboraci n al interactuar entre si.

Establecer un sistema eficaz para atender reclamos y sugerencias de
los ciudadanos y/o turistas.

Gesti nde la Calidad en el Destino

La gesti ndelacalidad se sustenta en procesos de mejora continua en las empresas y destinos turisticos,
en el que todos los servicios acreditan un nivel de alta satisfacci n de las expectativas y necesidades de
los turistas.

Asi pues, por un lado es necesario desarrollar una estrategia de servicio y atenci n que garantice la
adopci n de actitudes y pr cticas de excelencia hacia los turistas; por otro lado, resulta necesario
presentar una oferta turistica que atraiga la atenci n de los mismos, por la dotaci n de infraestructuras
adecuadasy la disposici nde recursos no deteriorados, es decir, por la buena imagen est tica del espacio
turistico.
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En este sentido, se debe estimular la adopci nde pr cticas para favorecer la adecuaci n, larevitalizaci n
y el embellecimiento del destino, aprovechando sus caracteristicas propias y singulares que incluso
pueden permitir su identificaci n.

Una vez implementadas las pr cticas, es imposible conocer la efectividad de las mismas si no se conoce
en que medida cumplen con los requerimientos de los turistas. Es por ello imprescindible, iniciar algunas
acciones orientadas a conocer tanto el grado de satisfacci n de los turistas como sus caracteristicas,
necesidades y comportamiento, en vistas a emprender una toma de decisionesm s gily acertada tanto
por el sector p blico como por el privado.

Realizando esta investigaci n puede observarse probablemente que la percepci n que el turista tiene de
undestino puede verse afectada por diferentes factores, entre los que tienen preponderancia los aspectos
relativos a la seguridad y aquellos que guardan vinculaci n con lar pida soluci n de los conflictos que
se suscitan.

Es por lo tanto esencial que el Organismo Local de Turismo implemente acciones destinadas a preservar
la seguridad de los turistas, aplicando las recomendaciones formuladas por la Organizaci n Mundial de
Turismo, el Comit Intersectorial de Seguridad Turistica y por otros organismos con competencia en la
materia.

En este aspecto, es de vital importancia la labor conjunta entre los diferentes actores que participan de
la problem tica, que involucre la capacitaci n especifica, en particular de las fuerzas de seguridad en sus
diferentes niveles jurisdiccionales y la implementaci n de acciones tendientes a minimizar el riesgo de
los turistas.

Otro de los elementos a considerar en la gesti n de la calidad en el destino, es la eliminaci n de barreras
que impiden el uso y goce del turismo de todos los visitantes; especialmente, de aquellos turistas con
discapacidad, que tienen una reducci n de movimientos temporal o definitiva, o que se encuentran en
distintas etapas de la vida, como los ni os, los adultos mayores o las embarazadas.

A tales efectos, resulta esencial que el Organismo Local de Turismo fomente entre los actores del sector
quesetenganencuentalosrequerimientosde estos usuarios,enel procesode planificaci ndeactividades
turisticas y recreativas, y la construcci ny adecuaci n de infraestructuras, espacios y mobiliario.

Finalmente, resulta esencial destacar la existencia de una variedad de herramientas operativas, en
forma de programas y acciones desarrolladas desde diferentes mbitos, que tienen como objetivo la
promoci n e implementaci n de los aspectos mencionados anteriormente (programas, normas y otras
directrices). Estas herramientas contribuyen a la consolidaci n y transferencia necesarias para crear
conciencia en torno a la cultura del compromiso con la calidad. Por ello, en este marco es imprescindible
que el Organismo Local de Turismo promueva y apoye estas iniciativas.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

5.2.1 Fomentar el mejoramiento est tico de los espacios para su uso
Adecuaci nde los turistico —por ejemplo: se alizaci n, informaci n, accesibilidad,
espacios de uso turistico etc-.



5.2.2

Identificaci ne
interpretaci n del nivel
de satisfacci n del
turista

5.2.3
Seguridad Turistica

5.2.4
Accesibilidad

5.2.5

Fomento de iniciativas
vinculadas a la gesti n
de la calidad

Establecery aplicar una metodologia para identificar e interpretar el
nivel de satisfacci n de los turistas.

Establecer e implementar acciones que tengan por finalidad la
protecci n de los turistas en el destino.

Implementar acciones destinadas a la incorporaci n de los
requerimientos de las personas con discapacidad, movilidad y/o
comunicaci n limitada con el fin de resolver la accesibilidad,
permanencia y uso de las instalaciones.

Difundir, promover y apoyar las iniciativas vinculadas a la
implementaci n de la gesti n de la calidad en los establecimientos
y servicios turisticos p blicos y privados del destino.
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DIRECTRICES REFERIDAS A LA GESTI N DE LOS RECURSOS HUMANOS

Objetivo:

Que el Organismo Local de Turismo implemente una gesti ndelos recursos humanos innovadora basada
en el fortalecimiento y compromiso de las personas, y mejore las competencias de aquellos que prestan
o prestar n los servicios turisticos en la localidad.

Recursos Humanos del Organismo Local de Turismo

Como se mencion en Ejes anteriores, dos aspectos claves para la competitividad de un destino turistico
lo constituyen la calidad y tambi n la capacidad de innovaci n; ambos desafios est n condicionados por
el nfasis que se determine en el desarrollo de las personas vinculadas al sector.

Porlotanto, resulta de vitalimportancia considerar que los recursos humanos juegan un rol fundamental,
por lo que deben ser profesionales especializados y bien posicionados en las diferentes reas del
Organismo Local de Turismo, capaces de responder a los numerosos requerimientos de los turistas y de
la comunidad de forma gil, efectiva y eficiente.

En este sentido, la definici n de las competencias para cada puesto, facilita un marco de criterios a partir
de los cuales se puede realizar todo el proceso de evaluaci nyselecci ndelcandidatoaocuparun puesto
en la organizaci n.

Asimismo, las decisiones que toma el Organismo Local de Turismo pueden ocasionar la necesidad
de nuevos saberes -por ejemplo, ante la definici n de nuevos objetivos o la incorporaci n de nueva
tecnologia- como asi tambi n, la propia capacitaci n de los recursos humanos en base a un plan de
formaci n, con objetivos estrat gicos elaborados a partir de un diagn stico de esas necesidades.

Otro aspecto, no menos importante es tener en cuenta la posibilidad de implementaci n de una amplia
variedad de formas de reconocimiento y sistemas de incentivos que establezcan estimulos focalizados
en el desempe oy noen laantig edad.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

6.1.1 Determinar los requerimientos necesarios y elaborar los perfiles
Definici nde las profesionales para todos los puestos de trabajo de acuerdo a las
competencias para cada necesidades operativas del organismo.

puesto

6.1.2 Identificar y definir las necesidades de capacitaci n de los recursos
Capacitaci ndelos humanosdel organismo eimplementarunplananual de capacitaci n
recursos humanos con objetivos estrat gicos y evaluar su cumplimiento.



6.1.3 Promover la realizaci n de un estudio de valoraci n de puestos de
Reconocimiento e trabajo y gestionar el reconocimiento por el trabajo bien hecho, la
incentivos disponibilidad y la dedicaci n, entre otros aspectos.

Recursos Humanos Locales para el Turismo

Un factor determinante para alcanzar e intensificar los beneficios del turismo en una comunidad, es
que todas las personas que intervienen en su generaci n participen en su proceso de desarrolloy est n
conscientes de su papel de promotores y servidores del mismo.

Por ello, resulta esencial implementar acciones tendientes a que cada miembro de la comunidad valore
la diversidad de recursos turisticos propios, el ambiente y el patrimonio de su localidad, y reconozca
su car cter de atractivo con el fin conservarlo y mostrarlo; especialmente, en las zonas de nuevo
desarrollo turistico. Esta tarea, se concreta fundamentalmente con la implementaci n de medidas de
concientizaci n turistica.

Por lo que se refiere al aumento en el grado de satisfacci n del turista, puede decirse que se encuentra
fuertemente influenciado por la presencia de una mayor cantidad de recursos humanos competentes en
sus funciones, especialmente el personal de contacto. Asi pues, la identificaci n de las necesidades de
formaci ndelacomunidad localy el desarrollo de las estrategias, deben constituir uno de los campos de
actuaci n preferenciales tanto por el sector p blico como por el privado.

En este sentido, adquiere importancia mencionar que el trabajo conjunto entre los organismos de
gobierno y el sector privado en cuanto a la concientizaci ny capacitaci n para la actividad turistica,
ha sido contemplado en la Ley Nacional de Turismo N° 25.997. En el Articulo 7° de esta Ley se estipulan
los siguientes items: propiciar la investigaci n, formaci n y capacitaci n t cnica y profesional de la
autoridad y promover una conciencia turistica en la poblaci n.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

6.2.1 Implementar iniciativas de concientizaci n turistica que generen en
Concientizaci n turistica la comunidad local una conciencia colectiva, sobre la importancia
que representa el turismo para el desarrollo integral del destino.

6.2.2 Identificar las necesidades de formaci n y/o capacitaci n de los
Identificaci nde recursos humanos que prestan o prestar n servicios turisticos en la
necesidades de localidad.

formaci ny/o

capacitaci n

6.2.3 Proporcionar formaci n y/o capacitaci n continuada y
Capacitaci ny/o eficientemente coordinada, dictada por el Organismo Local de
formaci ndelos Turismo y/o estableciendo alianzas estrat gicas con instituciones
recursos humanos de la acad micas y organismos p blicos y/o privados.

comunidad local
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DIRECTRICES REFERIDAS A LA GESTI N DEL CONOCIMIENTO DEL DESTINO

Objetivo:

Que el Organismo Local de Turismo disponga un sistema de gesti n de conocimiento con el objetivo de
obtener la informaci n que precisa para tomar decisiones y realizar sus tareas.

Sistema de Indicadores Turisticos

La importancia del conocimiento en la elaboraci n de politicas y en la prestaci n de servicios puede
ayudar a mejorar la gesti ndel sector p blico aumentando la base cognoscitiva y la transparencia de las
actividades p blicas. Asi, la gesti n del conocimiento es un conjunto de actividades desarrolladas para
administrar, compartir, utilizar y transferir los conocimientos que posee y produce una organizaci ny
los individuos que en ella trabajan, con el objetivo de facilitar la resoluci n de sus objetivos.

B sicamente, se puede identificar tres procesos principales en la gesti n del conocimiento: el uso, el
almacenamiento y la generaci n de conocimiento propiamente dicha. El uso puede ser contemplado
como el principio y el fin de la gesti n del conocimiento ya que la tarea principal de una organizaci nes
la aplicaci neintegraci n de sus conocimientos en la producci n de bienes y servicios.

El almacenamiento, es una de las claves del sistema de gesti n del conocimiento. Ent rminos de capital
intelectual, el repositorio de conocimiento representa el capital estructural de la organizaci n, es lo que
la organizaci n sabe.

La generaci n de conocimiento es el proceso por el cual el organismo dispone de nuevos conocimientos
gener ndolo internamente o bien integrando aportes de p blicos y privados externos.

Por lo tanto, se puede definir a la gesti n de lainformaci n como un conjunto de actividades realizadas
con el fin de controlar, almacenar y recuperar adecuadamente la informaci n producida, recibida o
retenida por la organizaci nen el desarrollo de sus actividades.

Una de las claves del sistema, es una adecuada gesti nde ladocumentaci n;es decir, lainformaci nque
queda plasmada en documentos que, en general pueden ser de tres tipos: interna, externay p blica.

La informaci n que dispondr el organismo ser el resultado de las actividades que realice como asi
tambi n las que resulten del desarrollo de sus actores locales. La misma se dispondr en forma de
indicadores que resultan de las distintas dimensiones de la gesti n: liderazgo, relaciones, comunicaci n,
gesti nambiental, gesti nde lacalidad y gesti n de los recursos humanos del destino.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

7.1.1 Definir, identificar y realizar el seguimiento de indicadores referidos
Medici nyan lisis ala gesti n del organismo con el fin de proporcionar la informaci n
de indicadores del necesaria para tomar decisiones y realizar sus tareas ordinarias y
Organismo Local de extraordinarias.
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7.1.2
Medici nyan lisis de
indicadores del destino

Definirlos principalesindicadores del destino eimplementar estudios
que permitan analizar la evoluci n de los mismos, con el prop sito
de contar con informaci n adecuada, tanto para la planificaci n

como para la gesti ny promoci n del turismo local.

Producci n de Conocimiento

Para gestionar el conocimiento hay que tener en cuenta que este no se produce s lo por la gesti n de
la informaci n, sino que deben intervenir procesos y personas. El conocimiento en una organizaci n
se produce cuando un individuo de la misma, hace uso de lo que sabe y de la informaci n que tiene
disponible para la resoluci n de un problema o el desarrollo de una actividad.

Es decir, en una organizaci n puede haber un adecuado modelo de gesti n de la informaci n, pero si
los individuos no lo utilizan (uso) es dificil que se produzca alg n conocimiento. Es importante destacar
que el aporte de una adecuada gesti n de los recursos humanos es tanto la promoci nde la motivaci n,
favorecer el trabajo en equipoy, sobre todo, crear las condiciones de un ambiente de trabajo que facilite
compartir ideas.

Adem s de procesar los indicadores de gesti ny aquellos datos provenientes de las empresas turisticas
del destino, es conveniente que se impulse la intervenci n en asistencia t cnica como asi tambi n en
estrategias de investigaci ny desarrollo.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

7.2.1 Registrar los documentos realizados por el Organismo Local de
Documentos del Turismo con el fin de integrar sus saberes t citos y explicitos a la

Organismo Local de
Turismo

7.2.2
Informes peri dicos del
destino

7-2.3
Asistenciat cnica

7.2.4
Investigaci ny
Desarrollo

memoria del mismo.

Elaborar en forma peri dica informaci n del destino a partir de
los indicadores estrat gicos de la oferta y la demanda de servicios
turisticos.

Promover, implementary documentar acciones de asistenciat cnica
a las empresas prestadoras de servicios turisticos como asi tambi n
a otros organismos locales, regionales y nacionales.

Fomentar y mantener iniciativas referidas a la investigaci n y
desarrollo en el sector con el fin de mantener una estrategia de
innovaci ny articulaci nentre el sector p blicoy privado.
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Objetivo:

Que el Organismo Local de Turismo disponga de las herramientast cnicas de soporte adecuadas para el
cumplimiento de sus objetivos y actividades.

Plataforma de Soporte

Dos son las plataformas de soporte que se deben identificar en las organizaciones locales de turismo. La
primera de ellas se refiere a la gesti n documental, mientras que la otra hace referencia a los sistemas
integrados de gesti n de destinos.

La gesti n documental permite guardar ficheros en una biblioteca central, controlar los accesos a ellos
seg n seguridad y necesidades de colaboraci n, llevar un registro de actividades y cambios en los
documentos y, llegada la ocasi n, buscar e identificar cualquier documento por contenido o indices.

Se trata en definitiva de un repositorio central de informaci n operativa extraida de las distintas fuentes
y fisicamente distribuidas de la organizaci n, asi como datos externos.

Mientras que esta tarea se puede seguir desarrollando tradicionalmente por medios manuales, existe la
fuerte tendencia a integrar aplicaciones y dispositivos que agilizan dichos procesos. Se puede hablar de
proceso de informatizaci ncuando se transforman las operaciones en acciones electr nicas mediante la
utilizaci n de equipos y sistemas inform ticos.

En cuanto a los sistemas de informaci n hacen referencia a ¢ mo se dise an los flujos de informaci n
dentrodelasorganizaciones,deformaquesesatisfaganlasnecesidadesdeinformaci n.Estasaplicaciones
permiten almacenar informaciones generadas en todos los departamentos de la organizaci n para
poder mejorar los procesos de toma de decisiones de car cter estrat gico, asi como aumentar la calidad
y la eficacia de todos los departamentos y mejorar tanto la informaci n como la atenci n que se ofrece
al cliente.

En la actualidad hay una fuerte tendencia hacia sistemas integrados de gesti n de destinos. Seg n
la OMT (OMT, 1999) esta oportunidad va surgiendo habida cuenta de la expansi ny accesibilidad de
las nuevas tecnologias y el uso generalizado de aplicaciones, la disponibilidad de redes internas en las
oficinas (Intranet) y la presencia de computadoras personales en la mayoria de los puestos de trabajo. En
definitiva, la OMT menciona que hay una evoluci n hacia sistemas integrados donde las bases de datos
sostienen una amplia variedad de funciones de la organizaci n.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

8.1 Establecer y mantener actualizado un sistema de gesti n de

Gesti n documental documentos que permita integrar, disponer y acceder a los
contenidos elaborados por el organismo como asi tambi n integrar
las distintas fuentes de informaci n.



Recomendaci n: cuando se opera con sistemas inform ticos es conveniente integrar un gestor de
usuarios. Este tipo de aplicaciones posibilita contar con herramientas y procedimientos que permiten
la identificaci n, clasificaci n y asignaci n de perfiles a los usuarios del sistema de gesti n de

documentos.

8.1.2
Sistema Integrado de
Gesti n Turistica

Establecer las acciones que permitan implementar sistemas
integrados de gesti n del organismo con el fin de concentrar las
accionesde administraci n,controlyregistro, estadistica, promoci n
y comunicaci n del destino.

Redes de Comunicaci n e Informaci n

Los cambios producidos en el mercado de las comunicaciones tienen una incidencia directa en la
transformaci n de los circuitos turisticos y en la gesti n empresarial. Para mantener la iniciativa en el
sector es esencial impulsar los proyectos de creaci n, aplicaci nydifusi ndeinnovacionestecnol gicas,
en particular, redes e intercambio de datos y sistemas de informaci ny reservas.

Para ello, el Organismo Local de Turismo debe incorporar las siguientes directrices:

8.2.1
Red Interna
(Intranet)

8.2.2
Red externa
(Extranet e Internet)

8.2.3

Redes avanzadas
deinformaci ny
comunicaci n

Disponer una red de interna de informaci n y comunicaci n que
permita al organismo compartir recursos y trabajar en forma
colaborativa (Intranet).

Contar con conexi n a Internet y redes privadas en donde puedan
participar las empresas turisticas locales como asi tambi n otros
organismos p blicos y privados (Extranet).

Disponer de redes avanzadas de informaci n y comunicaci n de
uso p blico o privado tales como red inal mbrica (WiFi), Servicios
m viles (PDA), sistemas de posicionamiento global (GPS), sistema
de informaci n geogr fica (GIS), etc.
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lIl. GUIA DE AUTOEVALUACI N

El prop sito de la Autoevaluaci n es fomentar en los Organismos Locales de Turismo el an lisis interno
de las actividades y sus resultados, con el objeto de identificar los puntos fuertesy d biles, y determinar
las correspondientes Directrices a implementar.

Asimismo, esta herramienta permite:

1. Obtener una primera impresi n sobre el estado del Organismo Local de Turismo vinculado a
su gesti n.

2. Brindar una oportunidad para aprender m s sobre si mismo.
3. ldentificar las caracteristicas comunes de los Organismos Locales de Turismo.
4. Facilitar las actividades de benchmarking entre diferentes Organismos Locales de Turismo.

Para poder realizar la Autoevaluaci n se opt por un modelo cuantificable, debido a que aporta las
siguientes ventajas:

- Permite realizar comparaciones y aprendizajes mutuos entre diversos Organismos Locales
de Turismo.

- Permite determinar claramente el estado actual del Organismo Local de Turismo y su
distancia con el modelo planteado por las Directrices.

- Permite identificar las mejoras necesarias para alcanzar el m ximo puntaje.

La presente guia est estructurada en diversos elementos, distinguidos de la siguiente manera:

8 Ejes Tematicos

21 Componentes 1.1. Gobierno Organizacional

61 Directrices 1.1.1. Definicién de una politica turistica
Cada Directriz admite s lo una respuesta y cada respuesta a su vez tiene asignado un valor (de 0 a 5
puntos) seg n el nivel de cumplimiento y la madurez del sistema de gesti n.

A continuaci n se detallan los niveles de puntuaci n:

éa )

o Sin implementacion ELl OLT no ha realizado ninguna accién.

El OLT ha identificado la necesidad y ha iniciado

1 Implementacién en desarrollo . Y
acciones conducentes a su aplicacion.

2 Implementacion parcial EL OLT realiza la aplicacion pero en forma parcial.
3 Implementacion completa EL OLT la aplica en forma completa.
4 Formalizado El OLT cuenta con registros

y/0 documentacion de la aplicacion.

El OLT ha identificado y aplicado mejoras

Mejorado o . .
> ) justificadas en registros y/o documentacion.
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Por su parte, la planilla utiliza las siguientes variables para la realizaci n de una autoevaluaci n
completa:

* Factor Multiplicador: n mero establecido en funci n del peso ponderado de cada directriz que, al
multiplicarse por el valor de la respuesta marcada, permite cuantificar el grado de cumplimiento de
la directriz respecto de su Valor M ximo.

= Resultado Autoevaluaci n: surge de un proceso de mirada y an lisis de los procesos de gesti n de
una Organismo Local de Turismo en funci n de una pauta externa que se toma como referencia, en
este caso, las Directrices de Gesti n Turistica de Municipios.

= Valor M ximo a Alcanzar: valoraci n que una Organismo Local de Turimo puede obtener por el
cumplimiento de la totalidad de las Directrices de Gesti n Turistica de Municipios.

= Brecha de Mejora Total: diferencia entre el mejor resultado esperado y el resultado obtenido
efectivamente, cuantificado en valores totales.

= Brechade Mejora en Porcentaje: diferencia entre el mejor resultado esperadoy el resultado obtenido
efectivamente, cuantificado en valores porcentuales.

En conjunto, la Guia de Autoevaluaci n se presenta de la siguiente manera:
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5.1 Gestion de la Calidad

Interna del Organismo Local de Turismo 0 30 30 100%

5.1.1. Se implementan acciones para 1 5

mejorar la calidad de vida en el trabajo

5.2 Gestion de la 1

Calidad en el Destino 5

5.1.3. Se han definido los estandares 1 5

de calidad de los procesos de gestion

5.1.4. Se gestiona el trabajo 2 10

diario del organismo

5.1.5. Se dispone de un sistema

de reclamos y sugerencias 1 5

5.2 Gestion de la Calidad en el Destino D 0 70 70 100%

5.2.1. Se fomenta el mejoramiento 2 10

estético de los espacios de uso turistico

5.2.2. Se evalUa periodicamente 3

el nivel de satisfaccion del turista 5

5.2.3. Se establecen acciones 3 15

de proteccion de los turistas en el destino

5.2.4. Se establecen acciones

de accesibilidad & 20

5.2.5.5e fomentan iniciativas

vinculadas a la gestion de la calidad 2 10

La puntuaci nmarcada paracadaDirectriz, debe multiplicarse por el Factor Multiplicadory este resultado

se deber colocar en el casillero pertinente a “Resultado Autoevaluaci n”.

Las columnas inmediatamente a la derecha indican el Valor M ximo a Alcanzar (por Eje Tem tico, por
Componente y por Directriz respectivamente), y la Brecha de Mejora que tiene que completar para
alcanzar el Valor M ximo, expresada en valor num ricoy porcentual.

Para calcular la Brecha de Mejora, al Valor M ximo a Alcanzar deber restarse el Resultado de la
Autoevaluaci n.
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En conjunto, la Guia de Autoevaluaci n se presenta de la siguiente manera:

4 N\ [ )
Cada Tema Los Valores Maximos a Alcanzar
tiene un Factor son aquellos que se obtendrian si el
Multiplicador puntaje obtenido fuera de 5 puntos.
que permite
alcanzar el La Brecha de Mejora, expresada
Resultado de la en puntos y en porcentaje, es la
Autoevaluacion. diferencia entre el Resultado de
Ej: 4x4=16 la auto evaluacion y los Valores

3X5=15 Maximos a Alcanzar.
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- 31 45 14 31,1%
4 4 16 20 4 20,0%
3 5 15 25 10 40,0%

El valor del Componente es el resultado de la sumatoria de los puntos de cada Directriz. Asimismo, la
sumatoria de los de los valores de los Componentes establecen el puntaje de cada Eje Tem tico.
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Recomendaciones para el uso de la Guia de Autoevaluaci n

A los efectos de obtener los mayores beneficios posibles de la Guia de Autoevaluaci n, se recomienda
efectuar previamente las siguientes acciones:

1) Presentar la planilla de Autoevaluaci n al personal del organismo y explicar tanto los prop sitos dela
Autoevaluaci n como la metodologia para efectuarla.

2) Designar a una persona responsable, quien debe asegurar que la informaci n necesaria para efectuar
la Autoevaluaci n se encuentre disponible —las Directrices en su totalidad o, minimamente, el tema
especifico que compete al rea de trabajo-, establecer los contactos con el personal susceptible de
proporcionar detalles precisos sobre los diversos aspectos del organismo y organizar las reuniones.

3) Formar un equipo de Autoevaluaci n con las personas identificadas.

4) Completar la Guia de Autoevaluaci nenforma individual, seg n la propia experienciay el trabajo en
la organizaci n.

5) Completar la Guia de Autoevaluaci n consensuando la puntuaci nenrelaci na cada sub criterio (el
equipo junto con el responsable).

6) Identificar los principales resultados, una vez logrado el consenso.
7) Elaborar un informe escrito con las principales conclusiones.

8) Comunicar los resultados a todo el personal del Organismo Local de Turismo.

Recomendaciones para utilizar los resultados de la Autoevaluaci n

Unvez obtenidos los resultados de la Autoevaluaci n,la Direcci ndel Organismo Local de Turismo puede
establecer prioridades sobre los temas en los cuales resulta necesario actuar; y, dentro de lo posible,
permitir la implementaci n de las Directrices al personal que ha realizado la Autoevaluaci n.

Asimismo, la Autoevaluaci n se puede utilizar como base de datos para realizar el benchmarking. En
forma sencilla, esta actividad es el modo de comparar el funcionamiento de un Organismo Local de
Turismo en particular, en un rea, regi n, a nivel nacional o internacional, con otros organismos con
los cuales puede llevar adelante una evaluaci n comparativa de si mismo y su rendimiento, en sintesis,
puede desarrollar el principio “aprender de otros ™.
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1.1. Gobierno Organizacional 0 60 60 100%

1.1.1. Se dispone de una definicién 5

de la politica turistica local 25

1.1.2. Se identificaron las areas 3 15

criticas de actuacién

1.1.3. Se establecié la estructura 2 10

organizacional

1.1.4. Se establece el manejo 2

de los recursos econémicos 10

1.2. Planificacion 0 85 85 100%

1.2.1. Se dispone de un diagnéstico 3

del destino 15

1.2.2. Se disend un Plan Estratégico ) 40

de Turismo

1.2.3. Se cre6 una unidad técnica

especializada 4 20

1.2.4. Se dispone de un sistema 2

de indicadores de resultados del Plan 10

1.3. Normativa Turistica y Fomento °

de Inversiones 9 2 = 1ot

1.3.1. Se ha relevado y puesto en publicacién 2

la normativa en materia de turismo 10

1.3.2. Se realizan acciones de fomento 2 10

y asistencia técnica para inversiones

1.4. Gestion de Conflictos y Crisis 0 15 15 100%

1.4.1. Se dispone de un Plan 2 10

para la gestion de crisis

1.4.2. Se dispone de herramientas 1 5

de resolucion de conflictos con turistas

61



[ = o
. o x
0 c c c Re} \ Py © ‘:c
8 [eLe|e |wo ) S £ £ 2 5
£ |S83|% Sm| T o = 55 5 o’ S,
o L E|le |+ s E g=3 < ‘o \é ] = g
IS CSo|ST| Sal = I~ = O S ]
b5 Vn|lUo | O S S o > © 5 § S o Q
= |EAIEL|E S Q' s £ s ns ©
S (g™ e8| 5| = = 53 g o < ©
€ [Aacs|a a 2 ) v ) ] <
= |EY|E |E t K IS g D
o— - - -_ o —
() &L = [aa]
0 1 2 3 4 5
2.1 Gestion de las Relaciones 0 40 40 100%
con los Actores Publicos
2.1.1. Se establecen mecanismos 4 20
regulares de coordinacion en el Municipio
2.1.2. Se establecen mecanismos de 4 20
Coordinacién con otros organismos publicos
2.2 Gestion de las Relaciones o
con los Actores Clave del Sector 0 40 40 100%
2.2.1. Se establecen de coordinacién y coo- 5
peracion interinstitucional publico-privada 25
2.2.2. Se facilita la asociatividad 3 15
en el sector empresarial
2.3 Participacion Ciudadana 0 20 20 100%
2.3.1. Se han definido los procesos de
4 10

participacion ciudadana en las
iniciativas turisticas
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3.1Informacién de la Oferta Turistica 0 40 40 100%

3.1.1. Se dispone de un Inventario de 4 20

atractivos, actividades y productos locales

3.1.2. Se dispone de un Directorio 3 15

de empresas de servicios turisticos

3.1.3. Se dispone de un Directorio

de empresas y organismos de soporte 1 5

3.2 Posicionamiento del Destino Turistico 0 40 40 100%

3.2.1. Se ha disefiado una marca del destino 2 10

3.2.2. Se estableci6 un Plan

de Comunicacion del destino 6 30

3.3 Portal Turistico del Municipio 40 40 100%

3.3.1. Se dispone de un portal turistico 4 20

3.3.2. Se mantiene actualizada 2 10

la informacion de la oferta del destino

3.3.3.Se han integrado herramientas de 2 10

comercializacién en el Portal del destino

3.4 Centro de Informacion Turistica 0 20 20 100%

3.4.1. Se dispone de espacios para 3 15

la atencién e informacion turistica

3.4.2. Se dispone de materiales de 1 5

promocion de la oferta turistica del destino
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4.1 Gestion Ambiental Interna ®

del Organismo Local de Turismo 0 20 20 100%

4.1.1. Se ha elaborado una propuesta 2 10

de Politica Ambiental del organismo

4.1.2. Se implementan Buenas Practicas )

Ambientales en el organismo 10

4.2 Gestion Ambiental en el Destino 0 80 80 100%

4.2.1. Se implementa un plan de 6 30

sensibilizacion ambiental de la comunidad

4.2.2. Se gestiona la saturacion 3 15

de espacios de uso turistico

4.2.3. Se realizan Auditorias

Ambientales Turisticas 2 10

4.2.4. Se desarrolla una Politica 2 10

Ambiental Turistica

4.2.5. Se facilita la aplicacién 3 15

de instrumentos de Gestion Ambiental
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5.1 Gestion de la Calidad ©

Interna del Organismo Local de Turismo 0 30 30 100%

5.1.1. Se implementan acciones para 1 5

mejorar la calidad de vida en el trabajo

5.2 Gestion de la 1

Calidad en el Destino >

5.1.3. Se han definido los estandares 1 5

de calidad de los procesos de gestion

5.1.4. Se gestiona el trabajo 2 10

diario del organismo

5.1.5. Se dispone de un sistema

de reclamos y sugerencias 1 5

5.2 Gestién de la Calidad en el Destino 0 70 70 100%

5.2.1. Se fomenta el mejoramiento 2 10

estético de los espacios de uso turistico

5.2.2. Se evalla periédicamente 3

el nivel de satisfaccion del turista 15

5.2.3. Se establecen acciones 3 15

de proteccién de los turistas en el destino

5.2.4. Se establecen acciones 4

de accesibilidad 20

5.2.5.5e fomentan iniciativas

2 10

vinculadas a la gestion de la calidad
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6.1 Recursos Humanos °
del Organismo Local de Turismo 0 0 0 100%
6.1.1. Se han definido las competencias 6 30
de cada puesto de trabajo
6.1.2. Se ha definido e implementa un plan 6
de capacitacion de los recursos humanos 30
6.1.3. Se dispone de estudios de valoracion 2 10
de puestos de trabajo
6.2 Recursos Humanos o
Locales para el Turismo g 30 30 100%
6.2.1. Se implementan iniciativas 4 20
de concientizacion turistica
6.2.2. Se Identifica la necesidades de 4
capacitacion y/o formacién de los prestadores 20
6.2.3. Se proporciona capacitacion a los 6 30

recursos humanos de la comunidad
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7.1 Sistema de Indicadores Turisticos 0 80 80 100%

7.1.1. Se realiza la medicién y analisis de 8 40

indicadores del Organismo Local de Turismo

7.1.2. Se dispone de medicion y analisis 3

de indicadores del Destino 40

7.2 Produccién de Conocimiento 0 60 60 100%

7.2.1. Se registran los documentos 4 20

del Organismo Local de Turismo

7.2.2. Se realizan Informes periodicos sobre 4 20

la oferta y la demanda turistica

7.2.3. Se promueve e implementan 2 10

acciones de Asistencia Técnica

7.2.4. Se fomenta la Investigacion y el 2 10

Desarrollo del sector publico-privado
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8.1 Plataforma de Soporte (0] 50 50 100%

8.1.1. Se dispone de un sistema de 6 30

gestion documental del Organismo

8.1.2. Se dispone de un sistema 4

Integrado de Gestion Turistica 20

8.2 Redes de Comunicacién e Informacion 0 50 50 100%

8.2.1. Se dispone de una Red interna 4 20

(Intranet)

8.2.2. Se dispone de una red externa 4 20

o Internet

8.2.3. Se dispone de Redes avanzadas 2 10

de informacion y comunicacién
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GUIA DE AUTOEVALUACI

PUNTAJE ALCANZADO

) Valores Brecha Brecha
RESUMEN DE RESULTADOS DE LA AUTOEVALUACION Maximos de de
a Alcanzar Mejora Mejora %
1. Directrices Referidas al Liderazgo del Organismo
Local de Turismo en el Destinog & 180 180 100,0%
2. Directrices Referidas a las Relaciones del Organismo
Local de Turismo : 100 100 100,0%
3. Directrices Referidas a la Comunicacion del Destino 140 140 100,0%
4. Directrices Referidas a la Gestion Ambiental 100 100 100,0%
5. Directrices Referidas a la Gestion de la Calidad 100 100 100,0%
6. Directrices Referidas a la Gestion de los Recursos Humanos 140 140 100,0%
7. Directrices Referidas a la Gestion del Conocimiento
del Destino 140 140 100,0%
8. Directrices Referidas a la Tecnologia de Soporte a la Gestion 100 100 100,0%
1000 1000 100,0%
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V. GLOSARIO

En la aplicaci nde las presentes Directrices, se deber emplearlost rminos y definiciones siguientes

Autoevaluaci n

Apreciaci n del nivel de cumplimiento, con respecto a las Normas de calidad de servicio, realizada por el
personal de la empresa, poniendo de manifiesto las fortalezas y debilidades del sistema de calidad de la
misma (Fuente: Calidad en Servicios Turisticos. Cat logo de Experiencias Exitosas en Implementaci nde
Sistemas de Gesti n de Calidad. Secretaria de Turismo de la Naci n).

Buenas Pr cticas Ambientales (BPA)

Acciones que llevan a reducir las p rdidas de materiales y/o recursos y el impacto ambiental negativo, a
trav s de cambios en la actitud de las personas para realizar los procesos y las actividades.

Buenas Tecnologias Disponibles (BTD)

Mejores t cnicas actualmente disponibles que aseguren la prevenci n, la reducci ny el control efectivo
de la contaminaci n.

Calidad

Es una caracteristica de un producto o servicio. Se puede medir directamente como cumplimiento de un
est ndar o indirectamente por la apreciaci n del impacto en los usuarios/ciudadanos.

Directrices

Pautas voluntarias de acci n bajo la forma de recomendaciones y especificaciones t cnicas extraidas
de la experiencia y de los avances tecnol gicos y cientificos; se adapta a m lItiples realidades. (Fuente:
Metodologia para el dise oy elaboraci n de Directrices de Calidad Turistica. Secretaria de Turismo de la
Naci n).

Estrategia
Plan de acci n para alcanzar los objetivos de una organizaci n.

Gesti n

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizaci n (Fuente: Norma I1SO 9o00: 2000.
Sistemas de gesti n de la calidad).

Gesti n Ambiental

Conjunto de acciones encaminadas a lograr la m xima racionalidad en el proceso de decisi n relativo a
la conservaci n, defensa, protecci ny mejora del ambiente a partir de un enfoque interdisciplinario y
global.

Indicador

Unidad de medida cuyo valor indica el nivel de desempe o de la organizaci n en el desarrollo de una
actividad y/o proceso.

2 Lost rminos y definiciones sin referencia especifica fueron elaborados por el Equipo de Coordinaci n en consulta con la Comisi n
Interdisciplinaria y Plurisectorial (CIP).
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Misi n
Prop sitodelaorganizaci n.ldentifica el valor que la organizaci n provee a sus clientes, lacomunidad y

las partes interesadas. Provee un marco de referencia para la actuaci nde la organizaci n, la definici n
de sus politicas y objetivos.

Objetivos

Fines que trata de alcanzar la organizaci n a trav s de su misi n (Fuente: Hampton Administraci n,
citado en Bases del Premio Nacional a la Calidad. Fundaci n Premio Nacional a la Calidad).

Nota: El objetivo debe ser cuantificable, alcanzable y debe contar con una fecha de cumplimiento,
responsable y recursos asociados.

Planificaci n

Acciones enfocadas al establecimiento de las actividades y de los recursos necesario para cumplir con los
objetivos fijados por la organizaci n.

Nota: la planificaci n podr consistir en varios objetivos secuenciados.

Politica

Intenciones globales y orientaci n de unaorganizaci n.Proveen de marcos de referencia especificos que
regulan la conducta de la empresa, en el desarrollo de sus actividad, ya sea en actividades especificas o
en todas las actividades emprendidas por la organizaci n.

Servicio

Organizaci ny personal destinado a cuidar los intereses y/o satisfacer las necesidades especificas de un
usuario, realizando una prestaci n para la cual est n capacitadas.

TIC
Tecnologias de Informaci ny comunicaci n

Visi n
Imagen ideal, posible de alcanzar, hacia la cual se desea evolucionar en el largo plazo.
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COORDINACION TECNICA SECTUR

T c. Maria Mabel Fragoso

Es Coordinadora del Programa Directrices de Gesti nde laDirecci nNacional de Gesti nde Calidad Turistica,
de la Sectur, que incluye entre otras: Directrices para Playas y Balnearios; Directrices para Termas, Directrices
de Accesibilidad en Alojamientos Turisticos.

Es T cnica Superior en Administraci n de Empresa, Cursa la Licenciatura en Turismo en la Universidad de
Lan s UNLA.

Quialificada para implantar el Modelo de Aproximaci n a la Calidad Turistica en Argentina por la Secretaria
de Turismo de Espa ay la Secretaria de Turismo de la Rep blica Argentina, capacitada con la transferencia
metodol gica del Modelo Clubes de Calidad del Instituto de Calidad Turistica de Asturias-Espa a

Coordin laimplementaci nen Sectur del Programa Carta Compromiso con el Ciudadano.

Dict capacitaciones y talleres, entre ellos el Taller Dise o de Indicadores de Gesti n dentro del Programa de
apoyo al Municipio de San Martin de los Andes en el marco del Proceso de certificaci n SBEST de la OMT

Particip en la elaboraci n de Directrices de Playas y Balnearios de Calidad: Gesti n Turistica y Ambiental,
particip en la Subcomisi n de Turismo de Estudio de la Norma argentina IRAM 42100:2005 Gesti n de la
calidad, la seguridad y ambiental en balnearios y en las Directrices de Accesibilidad en Alojamientos Turisticos
en trabajo conjunto con el Servicio Nacional de Rehabilitaci n.

Coordina importantes eventos para difusi nde la Calidad Turistica, entre ellos el lll Encuentro Iberoamericano
de Calidad Turistica organizado por la Secretaria General de Turismo de Espa ay la Secretaria de Turismo de
laRep blica Argentina.

EQUIPO DE ESPECIALISTAS

Dr. Leonel Villella
Socio de Ejido Asesores, Abogadoy T cnico Superior en Turismo, Post grado en Marketing Estrat gico (IDEA)

Auditor Internacional de la OMT Sbest/Ted Qual. Audit los destinos Canc ny Granaday la Universidad
Polit cnicade M xico. Auditor Lider ISO 9oo01-2001.

Coordin el desarrollo de Directrices de Calidad en Termas, y el SIGO para MiPymes. Consultor s nior en
la actualizaci nde la Norma de Alojamientos de varias Provincias. Consultor del BID para el Diagnostico
Sectorial del Turismo en la Argentina 2006/7. Docente en la Universidad Nacional de Quilmes y en la
UADE. Como Director Nacional de Calidad Turistica, coordin el Comit deRedacci ndelaleyNacionalde
Turismo. Fue responsable de Gesti n de la Calidad en el Plan Federal Estrat gico de Turismo Sustentable
(PFETS). Responsable de Carta Compromiso con el Ciudadano. Coordin el desarrollo de las Directrices
de Calidad en Playas y balnearios y la implementaci n en la SECTUR del “Premio Nacional a la Calidad”
desde junio de 2004 hasta marzo del 2006, asi como la asistencia a organismos de turismo de varias
provincias del pais.

Fue Gerente de Producto de unalinea a rea a cargo del desarrollo de destinos de la Argentina.
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Dr. Eugenio del Busto

Abogado y Licenciado en Turismo, Master en Direcci ny Gesti n Turistica. Especializado en Derecho
Administrativo.

Docente de grado y de posgrado en diversas Universidades, actualmente participa de una investigaci n
en el marco de la Agencia Espa ola de Cooperaci n Internacional para el Desarrollo (AECID)

Coordinador Acad mico del Curso de Especializaci n en Derecho del Turismo de la Facultad de Derecho
de la Universidad de Buenos Aires.

Se ha desempe ado como consultor senior de diferentes proyectos con financiamiento internacional.

Coordin la actualizaci n de la normativa de alojamiento turistico de distintas provincias.

Arq. Edel Kobal

Edel Kobal es consultora en gesti n ambiental aplicada a industrias y turismo. Ha implementado
proyectos vinculados conlatem ticaambiental en diversos destinos turisticos, y desarrollado programas
de capacitaci n en temas ambientales y de calidad, para organizaciones turisticas p blicas y privadas,
tanto en la modalidad presencial como e-learning; en relaci n con este tema ha elaborado una variedad
de materiales para ambos sectores.

Se desempe a como profesora asociada en la Facultad de Ciencias Econ micas de la Universidad de
Belgrano y es docente en otras instituciones educativas. Se gradu en la Facultad de Arquitectura de la
Universidad de Buenos Aires y posteriormente curs estudios de posgrado relacionados con la tem tica
ambiental en la Facultad de Ingenieria de la mencionada Universidad, y en la Facultad Latinoamericana
de Ciencias Sociales (FLACSO), sede Argentina; asimismo, realiz la Formaci n de Auditores Lideres de
Sistemas de Gesti n Ambiental, seg nla Norma ISO 19.011 en el Instituto Argentino de Normalizaci ny
Certificaci n (IRAM).

Lic. Pablo Kohen

Pablo A. Kohen es consultor internacional en Tecnologias de la Informaci n'y Comunicaci n aplicadas
a organismos y empresas turisticas. Se ha desempe ado en proyectos de evaluaci n, implementaci ny
monitoreo de programas de innovaci ny desarrollo en organismos p blicos y privados. Asesor del BID
y del PNUD realiz trabajos de coordinador de equipos interdisciplinarios, evaluador t cnico social y
formaci n profesional.

Se desempe a como profesor adjunto en Agencia de Viajes y Sistema de Distribuci n Global de la
Licenciatura en Administraci n Hotelera y de Sistemas de Gesti n de Destinos Turisticos en la Maestria
en Desarrolloy Gesti ndel Turismode la Universidad Nacional de Quilmes (UNQ); siendo Jefe de Trabajos
Pr cticos enla c tedra de Sociologia del CBC de la Universidad de Buenos Aires (UBA).

Actualmente, preside la Fundaci n Turismo & Tecnologia en la cual es el Director del Programa de
Investigaci ny Desarrollo “Observatorio de TIC aplicadas al turismo”.
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