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NORMAS DE PUBLICACION

Politica editorial

Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo es una publicacién cientifica anual del
CONDET (Consejo de Decanos y Directores de Unidades Académicas Relacionadas con
la Ensefianza del Turismo, http://condet.edu.ar/), que comenzd a publicarse en marzo
del afio 2.000. Est4 editada por el Area de Publicaciones de la Facultad de Turismo de
la Universidad Nacional del Comahue.

La revista tiene el propésito de difundir la actividad cientifica de los formadores
e investigadores en turismo y recreaciéon. Acepta articulos cientificos, revisiones
bibliograficas, estudio de caso y ensayos en los en los ejes tematicos: administracién
y servicios turisticos, planificacién y gestién del espacio turistico, politicas publicas
turisticas, marketing, ocio y tiempo libre, sociologia, patrimonio cultural y natural,
formacion del profesional en turismo, derecho y legislacién turistica.

La periodicidad de Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo es semestral y la
recepcion de manuscritos se encuentra permanentemente abierta. Para publicar en
nuestra revista el autor debe enviar su contribucién a la Editorial de la revista (revista@
condet.edu.ar) de acuerdo con las especificaciones descritas en la guia para autores.

Los juicios emitidos por los autores de los articulos son de su entera responsabilidad;
por lo tanto, no comprometen las politicas de las Universidades miembro ni las del
Comité Editorial. Se autoriza la reproduccién total o parcial del contenido si se cita
siempre la fuente, Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo esté bajo la licencia
Creative Commons Atribuciéon-NoComercial-Compartir Igual 4.0 Internacional.

Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo es una publicacién gratuita y sin fines de
lucro. Por ello no establece ninguin cargo a los autores por evaluar, publicar o difundir
sus producciones académicas.

Recepcion de articulo

Al remitir su produccién académica a la revista, por favor tenga en cuenta las
siguientes anotaciones:

* Con el envio de articulos a la direccién de la revista el autor adquiere el
compromiso de no someterlo en forma simultdnea a la consideracién de otras
publicaciones.

® La recepcién de los articulos y su sometimiento al proceso de evaluacién no
aseguran su publicacién y tampoco implican un plazo especifico para su inclusién en
un numero determinado.
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Declaracion de la obra origina

Una vez el Comité Editorial decide enviar un articulo para su revision, el(los) autor(es)
correspondiente(s) tendra(n) que firmar una declaracién en la que, entre otras cosas,
certifica(n) que el texto presentado es un trabajo original y permite(n) su publicacion. El
orden en el que aparecen los autores debera ser una decisién conjunta de los mismos.

Normas de estilo

Formato

Extension

Titulo

Autores

Resumen

Los formatos de los archivos deben ser en procesador de texto: Word /
Writer.

La extension del mismo, depende del tipo de articulo:
a. Articulos cientificos: entre 5.000 y 7.000 palabras.

b. Estudio de caso: entre 2.000 y 3.000 palabras

c. Resefas bibliografica: entre 2.000 y 3.000 palabras.
d. Ensayos: entre 2.000 y 3.000 palabras.

La extension incluye las referencias bibliograficas.

Debe proporcionarse un titulo y si el mismo excede las seis palabras, incluir
ademas un titulo abreviado que cumpla esta extensién.

Sus nombres deben estar dispuestos en el orden correcto de publicacion.

e Se deben proporcionar las direcciones de correo electrénico correctas
para cada autor.

® El nombre completo de cada autor debe estar presente en su cuenta en
el formato exacto en que debe aparecer para su publicacién, incluyendo o
excluyendo cualquier segundo nombre o inicial seguin sea necesario

e | a afiliacion de cada autor contribuyente debe ser correcta en su cuenta de
autor individual. La afiliacion mencionada debe estar donde se basaron en el
momento en que se realizé la investigacion para el articulo.

Ej: Ivan Tomicic. Facultad de Turismo. Universidad Nacional del Comahue. San
Martin de los Andes. Provincia de Neuquén. Argentina. Correo electrénico:
[tomicic@fatu.uncoma.edu.ar

Los datos de formacion y experiencia de los autores, se presentan a partir
de su registro en ORCID ID (https://orcid.org/), para lo cual el autor enviara
la referencia correspondiente.

Los autores deben proporcionar un resumen estructurado en su presentacién:
® Objetivos (obligatorio)

¢ Disefio / metodologia / enfoque (obligatorio)

¢ Resultados y Discusién (obligatorio)

* Implicaciones préacticas y sociales (si corresponde)

e Originalidad / valor (obligatorio)

El méximo es de 300 palabras en total (incluidas las palabras clave y la
clasificacion de articulos).

Los autores deben evitar el uso de los pronombres personales dentro del
resumen estructurado y el cuerpo del documento. La redaccién del texto
debe ser en modo impersonal, redactada a tales efectos en tercera persona
del singular del presente.

El resumen debera redactarse en espafiol e inglés.
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Los autores deben proporcionar palabras clave adecuadas y breves.

Deben ser 3 a 5.

Las palabras clave deben redactarse en espafol e inglés; y deben ser
estratégicas en la enunciacion de informacion adicional a lo que se menciona
en el titulo, dado que las mismas seran las palabras que los motores de
busqueda incluiran para posicionar el articulo.

Los autores deben clasificar su articulo como parte del proceso de envio.
Debe seleccionar la categoria que mejor describa su trabajo:

Articulo cientifico. Esta categoria cubre articulos que informan sobre
cualquier tipo de investigacién realizada por el (los) autor (es). La
investigacion puede involucrar la construccién o prueba de un modelo o
marco, investigacion de accién, prueba de datos, investigacion de mercado
o encuestas, investigacién empirica, cientifica o clinica.

Estudio de caso. Los estudios de caso describen intervenciones o
experiencias reales dentro de las organizaciones. Bien pueden ser subjetivos
y generalmente no informarén sobre la investigacion.

Resefa bibliogréfica. La revista recibe Resefias de libros publicados en los
Ultimos dos afios y de reediciones de obras antiguas.

Ensayo. Género breve que expone con profundidad una interpretacion
personal sobre un tema cientifico, histérico, filoséfico, entre otros, sin el
rigor sistematico del articulo cientifico. No muestran directamente resultados
de investigacién empirica y presentan un aporte especifico al conocimiento
del turismo.

Los titulos deben ser concisos, con una clara indicacion de la distincién entre
la jerarquia de los titulos.

El formato preferido es que los encabezados de primer nivel se presentan en
negrita y los subtitulos subsiguientes se presenten con letra cursiva y estaran
alineados a la izquierda.

Se recomienda restringir el minimo uso posible las notas o notas al final:
deben usarse sélo si es absolutamente necesario y deben identificarse
en el texto mediante nliimeros consecutivos y a pie de pagina. Ademas,
deberd incluirse el titulo en idioma inglés

Deberén ir en pagina separada, a fines de la evaluacién ciega.

Todos los cuadros, diagramas, dibujos de lineas, paginas web / capturas de
pantalla e imégenes fotogréaficas deben nombrarse como Figuras, enumeradas
consecutivamente, e incrustadas en el apartado del documento donde se
haga mencion a la misma. A los fines de su edicién, su tamario no podra ser
inferior alos 10 cm por lado; y su calidad deberé ser como minimo de 300 dpi.
Los gréficos pueden suministrarse en color para facilitar su aparicion en la
version en linea; y en escala de grises o con tramas, para la versiéon impresa.
Para los gréficos, es de utilidad que los porcentajes o valores se etiqueten
los porcentajes y nimeros de las categorias.

Las tablas deben estar enumeradas consecutivamente, e incrustadas en el
apartado del documento donde se haga mencién a la misma.

Recordar de incluir las notas, los superindices o asteriscos que se muestran
en la tabla al pie la misma.
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Las referencias deben realizarse conforme lo estipulado por las normas APA
sexta edicion.

Deben presentarse en orden alfabético: no separar las referencias, conforme
el tipo (leyes, sitios web, articulos, etc).

[+] Informacién

https://normasapa.com/normas-apa-2019-cuestiones-mas-frecuentes/
comment-page-1/

Fuente: Arial tamafio 12

Margenes superior, inferior, derecho, izquierdo: 2.54 cm
Alineacién: Justificada. Sangria: 1ra. linea 0,63 cm.
Interlineado: 1,5 lineas.

Espaciado anterior y posterior: 0 cm.

Todos los articulos son sometidos al sistema de doble referato ciego: ni los
evaluadores ni los autores conocen las respectivas identidades de unos y
otros. Para facilitar la evaluacién, enviar al editor el trabajo original por correo
electrénico en formato Word, con los autores con el titulo en la primera
pagina. En la segunda pagina repetir el titulo, y continuar con el resto del
articulo: resumen, palabras clave, y demas apartados del mismo.

A fin de garantizar el anonimato, reemplazar TODAS las marcas de autoria,
autocita y referencia institucional en el trabajo con el siguiente parrafo:
extraido el dato a los fines de evaluacién.

Recepcién: analisis del cumplimiento de los requisitos formales de
presentacion. Aqui el documento podra ser aceptado, o remitido nuevamente
al/os autor/es para que cumplimenten los requisitos de presentacién.

Consultas

Secretaria de Investigacién. Facultad de Turismo
Universidad Nacional del Comahue

Buenos Aires 1400. (8300) Neuquén - Argentina

Tel/Fax: 54-299-4490445

E-mail: revista@condet.edu.ar /
secretaria.investigacion@fatu.uncoma.edu.ar

Ediciones anteriores de la revista:
http://condet.edu.ar/ y
http://revele.uncoma.edu.ar/htdoc/revele/index.php/condet
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PRESENTACION

El volumen 21 N° 1 abre el vigésimo tercer afio ininterrumpido de edicién
de la revista Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo del CONDET.
Coordinada y editada desde la Facultad de Turismo de la Universidad Nacional
del Comahue, durante més de dos décadas ha sido la publicacion que
acompafia, comparte y atina la difusién cientifica del quehacer de investigacion,
extension y transferencia de las unidades académicas que abordan el turismo
como formacién universitaria en Argentina, pero también siendo eco de la
produccién cientifica del campo en lberoamérica.

En este nimero presentamos seis articulos, cinco de ellos de universidades
de Argentinay uno de Espafia. Los temas abordados abarcan problematicas de
|la territorializacién turistica, innovacién y destinos inteligentes y administracion y
gestion de los servicios hoteleros y gastronémicos.

Los primeros tres trabajos tienen como sujeto de estudio a los destinos
turisticos. El primer articulo de Jessica Wojtiuk, becaria de investigacién de
la Facultad de Turismo de Universidad Nacional del Comahue, Argentina,
indaga en las formas de territorializacién de instituciones y actores
intervinientes claves en los procesos de apropiacién y produccion de la
ciudad y su injerencia en la conformacién del espacio concebido del turismo
en San Carlos de Bariloche, Rio Negro, Argentina. El siguiente articulo,
presentado por Alejandra Alvarez y Jimena Diaz de la Universidad Nacional
de la Patagonia Austral, Argentina, identifica indicadores enmarcados en los
ejes de sostenibilidad, accesibilidad, gobernanza, innovacién y tecnologia,
de la gestion de un destino inteligente, tomando como caso el municipio de Rio
Gallegos.

El tercer articulo corresponde a dos investigadoras del Centro de Estudios
en Administracion (CEA) - Facultad de Ciencias Econémicas UNICEN.
CONICET, Argentina, Silvia lzquierdo y Maria Isabel Camio, quienes proponen
una aproximacién a los fenémenos de resiliencia e innovacién en el
destino turistico Tandil, como ciudad intermedia. El aporte y el contexto
de generalizacion del articulo consiste en proponer una estrategia de
aproximaciéon a fenémenos que la literatura ha revelado como complejos,
multiniveles, y fundamentalmente especificos de cada contexto y region.

Los ultimos tres articulos de este nimero abordan problematicas de
los servicios de alojamiento y restauracion. En el cuarto articulo, Maria
Gemma Sanchez Gonzélez, investigadora de la Facultad de Educacién de la
Universidad Internacional de La Rioja, Espafa, estudia y analiza las caracteristicas
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determinantes en la sensacién de sometimiento laboral experimentado por
propietarios de apartamentos turisticos. El articulo contribuye al estudio de
variables clave en el cambio de actitud y generacion de sentimientos
basados en experiencias personales directas y comerciales en servicios de
alojamiento.

En el siguiente articulo Armando Azeglio, Stella Pereyra y Ariel Barreto,
del Departamento de Economia y Administracion, Universidad Nacional
de Quilmes, Argentina, definen y comprenden los conceptos, principios y
estrategias que el denominado Restaurant Revenue Management (RRM)
aplicado en la gestion de organizaciones gastronémicas.

Maria Pia Mateucci y Lorenna Lombardo, de las universidades nacionales de
San Luis y Comahue respectivamente, cierran este nimero con un estudio con
perspectiva de género, que caracteriza y describe los perfiles de las mujeres que
trabajan en la recepcion de los hoteles 3 y 4 estrellas de la Villa de Merlo, San
Luis. La investigacion hotelera con perspectiva de género tiene el potencial de
contribuir a detectar problematicas que requieren de intervenciones publicas
especificas para disminuir las brechas de género y avanzar hacia los objetivos
de laigualdad de oportunidades.

Como siempre, felicitamos a los/as autores/as por sus aportes en la
construccién transdisciplinar del campo del turismo y agradecemos a los
evaluadores que han colaborado en la revisién de los articulos.

Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo continta siendo la publicacién
que brinda espacio editorial para plantear las cada vez mas complejas
cuestiones epistemoldgicas de la investigacion en turismo, la multiplicidad
y entrecruzamientos de enfoques tedricos y practicas metodoldgicas y los
temas de debate actual y permanente. Los invitamos a continuar realizando
sus contribuciones y aportes en materia de investigacion, extension o practicas
profesionales en nuestra revista.

Equipo Editorial
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EL ROL DE PARQUE NACIONAL NAHUEL HUAPI Y EL CLUB
ANDINO BARILOCHE COMO AGENTES DE TERRITORIALIZACION
DE SAN CARLOS DE BARILOCHE (ARGENTINA)

Jessica Romina Wojtiuk”

Facultad de Turismo
Universidad Nacional de Comahue SSICL
Neuquén, Argentina San Carlos de Bariloche (SCB) nacié como una colonia

agricola-ganadera a principios del siglo XX. Hasta finales
de la década de 1920, la proyecciony lasimagenes de
Bariloche eran las de un paisaje productivo. En la década
CONTACTO de 1930 el paisaje de SCB asociado a paisajes europeos,
tuvo una resignificacion ideada por la Direcciéon de
Parques Nacionales y su primer presidente Exequiel
Bustillo. En vistas del crecimiento y desarrollo en una
69 wojtivkjessica@gmail.com regién de frontera y, acorde a los objetivos concretos
de la época, Bariloche se presenté al publico como
objeto turistico de manera casi exclusiva, comparandolo

paraddjicamente con los paisajes europeos.
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A partir de las movilidades que repercutieron
en Bariloche, se elige indagar en las formas de
territorializacion de la Administracion de Parques
Nacionales (APN) y del Club Andino en SCB, por
ser actores intervinientes clave en los procesos de
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BARILOCHE (ARGENTINA)

Jessica Romina Wojtiuk”

School of Tourism
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Neuquén, Argentina
San Carlos de Bariloche (SCB) was born as an
agricultural-livestock colony at the beginning of the
20th century. Until the end of the 1920s, the projection
and images of Bariloche were those of a productive
landscape. Inthe 1930s, the SCB landscape, associated
CoNTACT with European landscapes, had a resignification
devised by the Directorate of National Parks and its
first president, Exequiel Bustillo. In view of the growth
and developmentin aborderregion and, in accordance
=64 wojtiukjessica@gmail.com with the specific objectives of the time, Bariloche was
presented to the public as a tourist objectin an almost
exclusive way, paradoxically comparing it with European
landscapes.
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Based on the mobilities that affected Bariloche, it is
chosen to investigate the forms of territorialization of the
National Parks Administration and the Andean Club in
SCB, as they are key intervening actors in the processes
of appropriation and production of the city, in order to
understand how these institutions have collaborated in
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INTRODUCCION

El presente articulo, se desarrolla en el &mbito de la beca de iniciacién a
la investigacion, otorgada por la Universidad Nacional del Comahue, en el
marco del proyecto “Post Turismo y territorialidades en disputa en destinos
turisticos de montafa de la Patagonia norte”, bajo la direccion del Dr. Gonzalez.
Dicha investigacion tiene como fin ahondar en las tensiones territoriales que
se produjeron en la zona del lago Nahuel Huapi y sobre el desarrollo regional
de San Carlos de Bariloche (SCB).

Se elige la ciudad como caso de estudio debido a que es el principal destino
turistico de la provincia de Rio Negro, ocupando el 3° lugar en Argentina,
contando con mas de 26.728 camas habilitadas -luego de Ciudad Auténoma de
Buenos Aires y Mar del Plata, con 72.830 y 49.149 respectivamente- (Ministerio
de Turismo y Deportes de la Argentina, 2020 en Marenzana, Herrero, Woijtiuk y
Villaverde, 2022). Su principal oferta turistica estd asociada al

“Parque Nacional (PN) Nahuel Huapi es uno de los atractores mas
importantes que posee el destino, siendo el 4° PN més visitado de Argentina
(luego de Iguazu, Glaciares y Tierra del Fuego), recibiendo el 12,9% de los
visitantes que asisten a las Areas Naturales Protegidas (ANP) de Argentina
(Administraciéon de Parques Nacionales (APN), 2022): en el afio 2019,
solamente la cantidad de visitantes al AN ascendié a 488.165, mientras que
en dicho afio, el destino recibié 730.537 turistas (Municipalidad de SCB, 2022):
una relacién de 5 (4,99) turistas por residente™ y una estadia de 5,2 noches
promedio (Municipalidad de SCB, 2022)"(Marenzana, Herrero, Wojtiuk y
Villaverde, 2022, 1).

Esta realidad turistica de SCB es diferente a sus origenes, ya que nacid
como una colonia agricola-ganadera a principios del siglo XX. Hasta finales
de la década de 1920, la proyeccion y las imédgenes de Bariloche eran las de
un paisaje productivo. En la década de 1930 el paisaje de SCB asociado a
paisajes europeos, tuvo una resignificacion ideada por la Direccion de Parques
Nacionales (DPN) y su primer presidente Abg. Exequiel Bustillo. En vistas del
crecimiento y desarrollo en una regién de frontera y, acorde a los objetivos
concretos de la época, SCB se presenté al publico como objeto turistico
de manera casi exclusiva, comparandolo paradéjicamente con los paisajes
europeos.

Siguiendo Skvarca, Pierucci y Cérdoba (2010), la primer DPN (1934-1944)
puede considerarse como una “verdadera gesta fundacional, con el objetivo de

(1) Poblacién estimada por el Municipio de SCB al afo 2022. Fuente: https://www.rionegro.com.ar/
municipales/bariloche-calcula-que-tiene-146-00-habitantes-y-esa-cifra-implicara-cambios-politicos-
2250902/#:~:text=Municipales-,Bariloche%20calcula%20que%20tiene%20146.00%20habitantes %20y %20
esa%20cifra%20implicar%C3%A1,de%202010%2C%20arr0j%C3%B3%20112.887%20habitantes.
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crear un centro de actividades turistico-recreativas, accesible al mayor nimero
posible de visitantes” (p.1). Dicho rol también es destacado por Valverde
(2010) quien precisa que la Direccién - actual Administracion de Parques
Nacionales (APN)- desde sus comienzos hasta la actualidad, ha ejercido un
papel fundamental en el desarrollo de la ciudad, transformandose en el principal
referente del Estado Nacional sobre el territorio.

En 1931 se crea el Club Andino Bariloche (en adelante CAB), convirtiéndose
en entidad pionera en deportes de montafa de toda la regién, promoviendo e
insertando las actividades de esqui y montafiismo hasta el presente.

A partir de las movilidades que repercutieron en Bariloche, se elige
indagar en las formas de territorializacion de la APN y del CAB en SCB, por ser
actores intervinientes clave en los procesos de apropiacion y produccion de la
ciudad, con el fin de entender cémo estas instituciones han colaborado en la
conformacién del espacio concebido del turismo en ese destino de montafia.

METODOLOGIA

Se recurre a la triangulacion de fuentes de informacién primaria y secundaria
(investigaciones previas, libros de historia y biogréficos, notas periodisticas, etc.),
asi como también 4 entrevistas en profundidad a informantes clave de ambas
instituciones, vinculados con el Museo de la Patagonia, Area de Uso Publico
del PNNH, Divisién de Obrasy, Prensa y Comunicacién del CAB.

MARCO TEORICO

La conformacién del territorio en la NorPatagonia Andina ha implicado
histéricamente multiples conflictos de indole territorial. Esto se debe a
que “en la realidad socio-espacial contemporanea se han multiplicado
las territorialidades que configuran estos territorios producto de los flujos,
movilidades e intereses provocados por el turismo a diversas escalas” (Rodriguez
y Merlos, 2020,35).

A través de las diversas movilidades e intercambios que se producen, los
migrantes aportan sus valores, conocimientos, practicas, aptitudes y tradiciones
culturales a la sociedad que los acoge (Sassone, 2002) modificando asi, el
espacio donde se establecen. Su participacion en los diversos espacios, genera
interrogantes sobre los vinculos que entretejen, los lugares de los cuales se
apropian y la forma en que los vinculos operan (Matossian, 2010).

Los procesos de produccién de Bariloche, no sélo se reducen a hechos
econdmicos, sino que también permiten identificar las relaciones sociales y
los actores que estan involucrados. De esta manera, los procesos y actores
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que producen la ciudad son multiples y estén vinculados con la realizacién
de actividades para la obtencién de ganancia econémica, la acumulacién y el
ejercicio del poder politico, para la reproduccién social de los diferentes grupos
poblacionales, entre otras alternativas (Pirez, 1995).

El proceso de territorializacién en las ciudades, como espacio que es
continuamente producido, conlleva intervenciones de mdltiples agentes sociales
encargados de proveer bienes y servicios urbanos a sus residentes. No obstante,
este abastecimiento de bienes y servicios opera de forma desigual en beneficio
y en desmedro de grupos sociales cuyas diferencias econdémicas, politicas y
culturales, tienden a retraducirse territorialmente. En Bariloche, hay actores
insertos en estos procesos de territorializacion, defendiendo sus intereses y
guiando sus actividades a través de las l6gicas predominantes en cada uno de
ellos (Bosch, 2017), por lo que se evidencian distintas |6gicas territoriales que
han modificado, apropiado y controlado el territorio a lo largo de los afios.

Haesbaert (2013) hace referencia en el incremento de las movilidades, las
cuales estan ligadas en la construccién contemporéanea de territorios, y por
esto mismo, propone utilizar el término territorialidad, el cual es mas abarcativo
que el término territorio, debido a que éste Ultimo no puede ser meramente
simbdlico. A partir de este nuevo concepto, se puede hablar de territorialidades
sin territorio, en donde pueda “coexistir un campo de representaciones
territoriales que los actores sociales portan consigo, incluso por herencia
histérica y hacen cosas en nombre de estas representaciones” (Haesbaert,
2013, 27). La territorialidad, entonces, se puede entender como “una guia
para la accién, la puesta en juego de elementos identitarios, voluntades e
intencionalidades politicas, siendo estrategia y al mismo tiempo resultado de las
relaciones de produccién y de poder en la disputa del espacio” (Trivi, 2018, 27).

ANALISIS DE RESULTADOS

SCB se encuentra ubicado en la regién patagénica dentro de la provincia
de Rio Negro, rodeado por el PNNH, limitando al Oeste con la Cordillera de
los Andes.

La ubicacion de la ciudad, bajo la mirada de Bustillo,

“no podia ser mas estratégica, siendo légico que mereciese la preocupacion
de un organismo que como el de Parques Nacionales tenia, entre sus muchos
propdsitos, el de promover el progreso local, o sea el de uno de los sectores
mas importantes de una frontera con mas de 4000 km de longitud” (Bustillo,
1999,196).
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El significado de la regién estaba mutando desde hacia algunos afios de
espacio agro-ganadero comercial a emprendimientos turisticos, por la crisis
que se instala en la regién a fines de la década del ‘20, llevando a revisar la
estructura econémica local (Rey, 2005).

En 1934 el Congreso sancioné la Ley 12.103, el cual dio origen a la primer
DPN. Cabe destacar que los Parques Nacionales surgian como afirmacién
territorial y poblacional, combinando la preservacién de la naturaleza con la
consolidaciéon de la soberania. Ademés de estas razones Parques y Reservas
Nacionales se crean con un fin eminentemente turistico (Parque Nacional Nahuel
Huapi, 2021).

“Parques nacié con la idea de conservar pero también de recibir al turismo
internacional y nacional. Que la gente viniera y conociera. Eso fue uno de los
ejes fundacionales de la institucién. Y la cuestién fundacional fue algo que
generd muchisimos cambios en el desarrollo turistico” (Representante del
PNNH 1; 30 de Septiembre de 2021).

Segun Bustillo, desde la sancién de la ley de Parques Nacionales,

“entr6 en nuestras miras, ayudar al progreso de Bariloche para que un
villorio como era en ese momento se transformase en una naciente ciudad que
fuese expresion de nuestra culturay a la vez el sentimiento argentino. Téngase
presente que en 1934, el 90 % de su poblacién era extranjera” (Bustillo,
1999,197).

La gestion de Exequiel Bustillo al frente de la Comision Pro-Parque Nacional
del Sury posteriormente de la DPN, fue la cara visible de una gran intervencién
del Estado nacional en el proceso de formacién territorial de la Patagonia Norte,
al punto de marcar una inflexién en dicho proceso. Esa intervencién estatal,
cobra la forma de una irrupcién violenta, en relacién con un desarrollo local
que se venia produciendo al menos desde la década de 1910. Beserra (2008)
precisa que el proceso generd una conflictividad no sélo local sino también en
la zona de Nahuel Huapi, con una fragmentacién social, que se vio afectada
por la “tensién entre instancias y proyectos de desarrollo locales y centrales,
contribuyendo a consolidar el colonialismo interno, que caracterizé la trayectoria
politica de los Territorios Nacionales argentinos” (Navarro, 2008,12).

En base a entrevistas realizadas, respecto al rol de la APN en la evolucién y
configuracién de la ciudad, se aprecia un alto nivel de acuerdo sobre dicho rol:

“Fue muy importante. Parques irrumpe en el territorio y en el pueblo para
que deje de ser pueblo. La ley contemplaba muchos puntos para que la ciudad
crezca. Tenia que ver con el turismo, los caminos, la salud, la educacién. Todo
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eso estaba dentro de ese plan marco del Parque Nacional (Representante del
Museo de la Patagonia; 22 de Junio de 2022).

“Fue el gestor de la creacion de una ciudad que se planificé para el turismo.
Gestor de la generacion y del disefio de la ciudad como destino. Después de
la ley de parques, Bustillo quiere disefiar algo nuevo y darle una marca de lo
que él estaba acostumbrado, que era la imagen europea. Era gente que estaba
criada o que hacia viajes a Europa muy recurrentemente, que conocian otros
lugares. Y, esta ciudad es una reconstruccion de imagenes mentales que ellos
tienen” (Representante del PNNH 1; 30 de Septiembre de 2021).

“La APN, que en ese momento era la DPN, le dio una impronta Unica
a la ciudad. Todo lo que existe en SCB y los atractivos, desde el punto de
vista arquitecténico, las instalaciones, todos los edificios famosos de SCB, lo
construyé la APN, desde el hospital, el Llao Llao, el centro civico, infinidad de
casas, el primer asfalto, la red de cloacas, el puerto, las primeras conexiones del
ferrocarril, un montén de instalaciones que hicieron que esa colonia agricola
se transformara en pueblo turistico, distinto y como no se habia visto en la
Patagonia. No existia un pueblo de esas caracteristicas a nivel patagénico”
(Representante del PNNH 2; 12 de Octubre de 2021).

Si bien el argumento principal fue la riqueza del paisaje de las regiones, la
decision para la creaciéon de estos espacios estuvo mediada por valorizaciones
socio-politicas. Los Parques Nacionales en Argentina, no fueron solo espacios
de preservacién de la naturaleza, sino que estratégicamente se localizan en
las regiones fronterizas como limite oficial a lo que se leia desde algunos
sectores nacionalistas como una “avanzada chilena”. Lo mismo ocurre en el
PNNH, ya que en las memorias, Abg. Exequiel Bustillo, plantea la recurrente
preocupacion por avanzar con el espiritu y la organizacién nacional en un area
que se consideraba como “tomada” por poblacién chilena.

“Todo estaba banado por un sentido de una post generacién del 80 donde
el territorio era un objetivo en si mismo, al igual que la preservacion de las
fronteras” (Representante del PNNH 1; 30 de Septiembre de 2021).

“Tenia que ver con implantar una impronta al Estado Nacional en areas
de frontera, donde todavia eran difusas. Por lo que la impronta del PNNH y
SCB estan unidas desde el principio. [...] Otro eje de apropiacion del PNNH
estaba puesto en afianzar los lugares cerca de la frontera para que el Estado
nacional pudiera “defender esos lugares” de pretensiones de otros. Es decir,
en el momento que empezaron las areas protegidas en Argentina, terminar de
conformar los limites del pais, que todavia estaban en disputa” (Representante
del PNNH 2; 12 de Octubre de 2021).
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Luego del proyecto urbanistico para el area céntrica, el resto del territorio
del PN se consideré un gran espacio de reserva natural, sin contar con una
zonificacién ni usos diferenciados, como tampoco estaba previsto de un limite
de crecimiento poblacional o densidad por zonas. Cuando era necesario, se
establecian reglamentaciones sobre las construcciones y la ocupacién o usos
de tierras. De a poco, a escala de todo el parque, se comenzaron a desarrollar
diferentes lineas de accién. Primero se hizo efectiva la presencia y afirmacion
del territorio nacional. Para esto, se realizaron estudios de proyectos viales para
la comunicacién de diversos parajes, y distribucion de la poblacion en diversos
poblados fundacionales, creando regionalmente nuevas centralidades, aunque
inicialmente fueron parte de un territorio comun (Rodriguez, 2013).

“Es muy interesante la estrategia territorial que se planted para la creacion
de este parque, que fue la creaciéon de villas. Se pensé en Villa La Angostura,
Villa Catedral, Villa Mascardi, Villa Traful, etc. todas como villas periféricas a la
ciudad de Bariloche, pero se buscaba que en realidad fueran villas dentro del
parque que ofrecieran una descentralizacion. La Unica que tuvo mas o menos
continuidad en el tiempo fue Villa la Angostura. Era una buena estrategia si
se hubiera terminado de llevar adelante, pero la gestion de Bustillo duré nada
mas que 10 afios y la Ultima villa, que fue Villa Catedral, no llegé a terminar de
consolidarse, por lo que quedé medio en la nada” (Representante del PNNH
1; 30 de Septiembre de 2021).

Actualmente el PNNH depende de la APN. Como afirma Jiménez (2021),
la Intendencia del PNNH es la administracion encargada de la gestién de
las acciones de manejo y asi como también de aquellas relacionadas con la
conservacién del area. Incluye ademas la planificacién de los criterios no sélo
ambientales sino también culturales, propuesta de estrategias de uso publicoy
conservacién, administracién econémica, entre otras tareas. Asimismo, Jiménez
(2021) rescata un agente estratégico en la ejecucion de las politicas, como es el
cuerpo de guardaparques, quien ademas de realizar funciones de vigilancia 'y
control, desarrolla diversos trabajos tendientes a la conservacién y/o educacién
ambiental e interpretacion dentro del ANP. En cuanto al uso recreativo, los
prestadores turisticos de senderismo son los actores influyentes en el area, a
través de figuras como por ejemplo, los guias especializados para poder llevar
a cabo las distintas actividades.

En base a las entrevistas, respecto al rol actual, el PNNH:

“Llegd a tener todo el poder y manejo del lago, de los caminos, y el
control la urbanizacién de las propias villas y de la ciudad. Pero ese rol se
fue perdiendo, ya que ahora se enfoca mas en la conservacion de las dreas 'y
un poco de ente controlador o representante del Estado ante el manejo de
privados” (Representante del Museo de la Patagonia; 22 de Junio de 2022).
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“El rol actual del PNNH se basa en los espacios naturales y la biodiversidad
y todo lo que estd relacionado con la conservacion. Aunque la gente pone
en tela de juicio la posicion de Parques, y a veces puede ser un poco
controversial, laimagen de Parques es muy importante en post de los objetivos
de conservacién. Sino existiera esa figura, que obviamente es una institucion
que se va transformando con el tiempo, hoy esto seria un territorio devastado
por las presiones que tienen estos espacios” (Representante del PNNH 1; 30
de Septiembre de 2021).

Cabe destacar que el PNNH es considerado el parque fundacional dentro
del Sistema de la APN de Argentina, representando de esta manera, “un lugar
pionero en la conservacién paisajistica a nivel nacional” (Skvarca, 2019,80).

A continuacién, se detallan algunos de los principales desafios que tiene
esta institucion:

“Los principales desafios fueron mantener una linea, que fue cambiando
con las politicas de turno. A veces se les daba mas valor, a veces menos.
Pertenecimos a Agricultura, después a Turismo, volvimos a Agricultura,
después pasamos a Economia. Sélo en dos etapas se calculé como Ambiente
y Desarrollo Sustentable y eso marca mucho dentro de las politicas. ;Qué
preservas?, en aquella época solo les interesaba el espacio para el turismo de
elite cuando empez6, después para el turismo social, después solo naturaleza
y, ahora se contempla el hombre en la naturaleza” (Representante del Museo
de la Patagonia; 22 de Junio de 2022).

"“El mayor desafio es la compatibilizacién de la conservacién y cuidado
de la naturaleza con el desarrollo de los lugares porque compatibilizar la
conservacién con el desarrollo del destino no es nada facil” (Representante
del PNNH 1; 30 de Septiembre de 2021).

“El principal desafio que tenemos como APN es la conservacién y eso
parece una obviedad, pero en cuanto a los conflictos y presiones que hay por
el uso de los recursos, no es un tema menor. La obligaciéon es que exista ahora'y
para las generaciones futuras y ese concepto de conservacién es muy dificil de
mantener en el tiempo” (Representante del PNNH 2; 12 de Octubre de 2021).

El Parque cuenta con un Sistema de refugios de montafia, constituido por
bienes patrimoniales naturales y culturales, de gran valor inmaterial y paisajistico.
En él, se conformé el “Circuito de los Cuatro Refugios”, el cual abarca los
Refugios Frey, Jakob, Laguna Negra y Lépez, teniendo cada uno de estos
refugios su propia “carga inmaterial” y conformandose como un simbolo dentro
del Parque como también de la ciudad (Skvarca et al., 2010, 26).
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“Cada uno de los refugios es un hito y eso colabora en la experiencia”
(Representante PNNH 1; 30 de Septiembre de 2021).

En el 2012, SCB fue declarada Capital Nacional del Turismo de Aventura,
vinculdndose su historia con la creacién del CAB, el cual actualmente es la
institucion de montafia con mayor prestigio de Argentina, siendo precursora en
las actividades de esqui y montafismo. A su vez, se destaca por ser protagonista
e impulsar expediciones y exploraciones en las montafias més importantes a
nivel internacional y, por su apoyo y promocién constante de programas de
conservacién del medio ambiente.

Debido a que el CAB impulsé los deportes invernales de Cerro Catedral,
siendo actualmente un motor turistico para la ciudad, fue pionero en la
construcciéon de refugios de montafa y en la apertura de senderos, eso llevd
a que SCB pueda contar hoy con la red de Refugios de Montafia més extensa
de Sudamérica (CAB, 2022).

A pesar de esta declaracion, se plantea como aspecto a mejorar

“Que SCB sea la capital nacional de turismo de aventura, habla de esta
trayectoria que tiene para todo el afio y para toda la gente con distintas
actividades participativas. Pero la oferta tiene que estar mas apoyada desde
lo promocional por el Estado” (Representante del CAB; 17 de Junio de 2022).

Cabe destacar que el CAB tiene un compromiso institucional con el cuidado
y la preservacién de montanas, rios, lagos y de todo el entorno natural del
destino. Por esta razén, en vistas del deterioro ambiental provocado por
diversas acciones humanas, como por ejemplo, los incendios del dltimo
tiempo, el CAB firmé un convenio de colaboracién mutua con la organizacién
“Circuito Verde” que promueve el cuidado del ambiente y la educacion
ambiental, con la intencién de recuperar areas degradadas, a través de tareas
de reforestacion utilizando especies nativas y, realizando modificaciones en
actividades deportivas en la montafa (como las de trail running), con el fin
de orientarlas a un desarrollo mas sustentable con el ambiente (CAB, 2022).

EL COMIENZO DEL CAB EN LA HISTORIA DE LA CIUDAD

En 1931, un grupo de migrantes (Juan Javier Neumeyer, Otto Meiling,
Reynaldo Knapp y Emilio Frey), deciden fundar el CAB con la finalidad de llevar
a cabo principalmente excursiones de exploracién y deportivas en la regién
y, estudiar proyectos turisticos dentro del Parque Nacional del Sud (caminos,
sendas, refugios), popularizando las excursiones y deportes invernales. Desde el
CAB se construyeron diferentes refugios, encontrandose entre los mas antiguos:
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el refugio Lépez (1933), Viejo Tronador (1938), Dormilén, Berghoff (1939/40),
Lynch (1943), Otto Mailing (1950), Jacob (1952), Frey (1957), Manfredo Segre
(1969/70) y Neumeyer (1971) (Marenzana y Villaverde, 2016).

Conforme precisa Nufiez (2017, 50) el CAB se organiza como club deportivo,
con la finalidad de

“recorrer las montafas, para situar un correcto aprovechamiento del
paisaje en la poblacion local. (...) Asi, el deporte y la instalacion de un area
protegida, se conjugan en un dinamismo que previamente a la instalacién del
PNNH, propone una re-educacion de los residentes, para alcanzar una mejor
comprension del paisaje. A Emilio Frey (primer intendente del PNNH), se
suma que Bustillo fue el representante en Buenos Aires del CAB, entre 1932
y 1933, afios en los que gestiona la ley de Parques Nacionales sobre la base
de un territorio vacio, ubicado en los peligros de la frontera (Nufez, 2017, 50).

Entre 1930y 1940, dicho Club tuvo un rol fundamental en el desarrollo de la
SCB, como espacio de debate social donde se repensaba no sélo el modo en
que debia desarrollarse la actividad turistica, sino algo fundamental era definir
el modo de vincularse al entorno. El espiritu del CAB sobre lo que consideraba
el cambio necesario para SCB fue definido en sus estatutos. Nufiez (2008) afirma
que esta aseveracion se sustenta en que las autoridades nacionales del PNNH
estaban vinculadas al CAB en sus primeros afios.

Una de las grandes incognitas de esa época era la topografia de la zona.
Los cerros eran desconocidos y la geografia de la region no estaba asentada en
ningln mapa. Por lo que el CAB se funda con la intencién de cubrir este bache,
y crea una comisién de andinismo para preparar excursiones y disefiar un fichero
de los cerros de méas de 1500 m. En 1933 se sistematiza esta iniciativa porque
se decide iniciar la clasificacién y denominacién de los cerros de la zona. Asi
el PNNH es repartido entre las personas que forman dicha comisién, a fin de
lograr una descripcién amplia y ordenada (Nufiez y Fuentes; s/f).

En base a las entrevistas, se destacan algunos desafios del club

“El principal desafio fue adaptarse a los cambios. Tienen una identidad
como club y la gente también fue cambiando. Primero era solo gente de
poder adquisitivo alto y luego se fue abriendo el abanico hasta aceptar a otras
clases sociales, que les gusta la naturaleza, caminar y formar parte del club”
(Representante del Museo de la Patagonia; 22 de Junio de 2022).

“En el pasado era la falta de infraestructura. Tenia que crecer el PNNH
para poder acceder a distintos lugares y de ahi hacer las actividades. En la
actualidad, uno de los desafios es la comunicacién, para convocar méas socios

@pse :




Revista Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo | CONDET
Ano XXIII Volumen 21 N°1/ Ene-Jun de 2023
ISSN 01850-4787; e-ISSN 2545-6199 | http://www.condet.edu.ar

y llegar a ellos con la informacién, porque hay mucho cruce de publicidad”
(Representante del CAB; 17 de Junio de 2022)

parte los senderos (Jiménez, 2021,167).

construccion de identidad, no sélo del CAB, sino en SCB:

12

“Tuvo trascendencia porque ellos siempre marcaron el paso acé. Si vos
querias saber qué senderos, picadas, que cosas hacer, recomendaciones,
preguntas, etc., siempre se los mandé al CAB. Y eso que éramos de Parques.
Los podria haber mandado a informes, porque Parques tiene una seccién de
Informes pero vos los mandas directamente al CAB, porque el CAB tiene otro
toque, que es la experiencia y el haberlo recorrido” (Representante del Museo
de la Patagonia; 22 de Junio de 2022).

“No podes hablar de Bariloche sin nombrar al CAB. Cuando empezas a
ver la lista de los que estuvieron dentro del club, son personas que formaron
parte institucional o civil de SCB. Fueron marcando toda una época, antes y
después de Parques. EI CAB es preexistente a parques, pero son personas que
estan acopladas también al PNNH" (Representante del Museo de la Patagonia;
22 de Junio de 2022).

“La identidad viene de su historia y su trayectoria como una institucién
pionera en las actividades de montafa a nivel local y nacional. Eso se construyé
a lo largo de los afos y fue evolucionando. La institucién fue creciendo en
los 90 afios de historia, estableciendo su presencia a partir de los refugios
y vinculado al PNNH, con presencia en territorio. Entonces, eso es lo que
asegura que las actividades tengan lugares de apoyo en sitios remotos, que
en caso de accidente, evacuacién o tener que contar con un lugar seguro, el
CAB estd ahi"”. (Representante del CAB; 17 de Junio de 2022)

“Genera identidad porque hace muchos afios que estd en SCB y en todo
lo que alienta o trabaja, esta relacionado con las actividades de aventura.
Su punto fuerte fueron los refugios y si bien hay otros clubes, que hacen
otras actividades, el CAB tiene mas experiencia, confianza, seguridad y

(cObss

Actualmente, el CAB es un prestador fundamental para el PNNH e influye
directamente en la actividad turistico-recreativa, el cual conforma una
organizacién formadora en actividades recreativas y deportivas de montafia
(Jiménez, 2021, 107). Administra é refugios de alta y media montafia, en los
cuales se brindan servicios al visitante, 4 refugios mas pequefos tipo vivac, sin
cuidadores ni servicios, y 2 campings (Bardin, 2021). Dichos refugios figuran
son reconocidos popularmente como iconos de la recreacién al aire libre de
la zona sur del Parque, ya ademaés se constituyen en hubb/conectores de gran

Respecto al CAB, los entrevistados sefalan el rol fundamental en la
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antigliedad, por lo que suele ser elegido por esas razones. Ademas, fue
transversal al crecimiento de la ciudad” (Representante del PNNH 1;
30 de Septiembre de 2021).

"Es trascendental por sus actividades y antigtiedad. Fue el principal impulsor
del trekking en la zonay, en relacién a eso, la actividad de trekking para nosotros
es sumamente importante” (Representante del PNNH 2; 12 de Octubre de
2021).

LOS ROLES DE AMBAS INSTITUCIONES

Como plantea Méndez (2005), la APN fue un actor fundamental en
la impronta simbodlica, la cual caracteriza a la ciudad hasta la actualidad,
contribuyendo en la generacion de una imagen “alpina”, afin al ideal estético
y social que la clase dominante deseaba para la localidad. Luego de haberse
constituido dicha instituciéon, la politica ligada a las tierras, localizadas
dentro de su jurisdiccion fue dual, ya que les cedia titulos de propiedad a
los mas adinerados y les otorgaba “Permisos Precarios de Ocupacién” a los
de menores recursos. Estos permisos no solo que no los protegian de una
eventual expulsién, sino que suponian multiples trabas para sus ocupantes
(Garcia y Valverde, 2007). Como explica De Mendieta (2002), una prueba de este
entrelazamiento de intereses fue la designacion de Bustillo- quien era duefio de
un latifundio en el PNNH- a la direccién de la APN. Sumandato perduré por 10
afios, donde la politica de Parques Nacionales tuvo una fuerte predisposicion
hacia la conformacién de una importante élite local, la cual hegemonizé los
procesos de acumulacion del capital.

“Uno de los grandes conflictos que tiene el PNNH es la titularizacion de
la tierra. Los pobladores que vivian en el parque y que decidieron quedarse,
tienen un titulo precario de ocupacion. Ese permiso les permite vivir ahi
pero les impide que puedan conformarse o invertir para el desarrollo de
determinadas acciones porque no son duefios del espacio dénde estan
viviendo. Eso limita las posibilidades de crecimiento de esa poblacién. Eso
no lo puede solucionar la APN de forma auténoma porque es una decision
que sale por ley del congreso de la Nacion” (Representante del PNNH 2; 12
de Octubre de 2021).

“Hay circuitos y senderos no habilitados por donde circula gente. Eso
genera un conflicto en Parques. Las nuevas tecnologias, como un wikiloc,
hace que mucha gente se entere de senderos, baje los tracks y siga esos
lugares, pero después se pierden porque no estén sefializados y eso genera
una problematica. Estas problematicas van tan rapido que a veces no da
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tiempo de generar soluciones con la misma rapidez” (Representante del CAB;
17 de Junio de 2022).

Siguiendo a Navarro (2008), la operacién estatal de la DPN tenia un caracter
totalitario, el cual entré en conflicto con los intereses de los residentes y
autoridades locales. Esto se debe a que Bustillo tuvo gran parte del control
sobre el gobierno municipal de la localidad y relaciones estrechas con los
intendentes, lo que implicaba en gran medida, en la capacidad de la DPN de
financiar obras en SCB que ni la gobernacién, ni el municipio podian afrontar,
como la construccién del Hospital regional, el Centro Civico, la Catedral, la
avenida costanera, etc., que son emblematicas en la ciudad. Sin embargo, a
pesar de los avances que se realizaban por decisién de la DPN, hubo tensiones
y conflictos entre distintos sectores de la sociedad de SCB y del Consejo
Municipal, los cuales resintieron en diversas situaciones el dominio informal
de Parques, enfrentando a la Reparticién a través de la prensa local y nacional
y/o llevando a cabo otras acciones de protesta. Estos conflictos estaban ligados
a acciones de la DPN, la cual imponia en su jurisdiccién una estrecha supervision
de la actividad privada, en todo lo que pudiera abarcar al desarrollo turistico
en cuanto a los ejes en los que se lo habia planificado. La DPN contaba con un
elemento de regulacion del recurso turistico y de la oferta, a través del control
de los servicios turisticos (como son las tarifas, recorridos, etc.), e incluso el
control de la propia urbanizacion y de todas las acciones (movimiento de tierras,
tala de arboles, etc.) que pudieran afectar al paisaje (Piglia, 2007).

Los principales conflictos socio-territoriales relacionados al PNNH son

“Parques fue y va a ser restrictivo y, los conflictos existen porque hay mucha
presion de uso. Y Parques siempre va a intentar conservar y limitar ese uso”
(Representante del PNNH 1; 30 de Septiembre de 2021).

“Muchos de los conflictos tienen que ver con la utilizacién de los recursos.
Hay una tension natural de qué se protege y qué se utiliza, y si esa utilizacion
es sostenible en el tiempo. Otro de los grandes conflictos es la titularizacion
de la tierra” (Representante del PNNH 2; 12 de Octubre de 2021).

A pesar de estas tensiones, “es notoria la perdurabilidad de los principios
instaurados por la DPN, que son parte de la “marca Bariloche” a partir de los
hitos naturales transformados a través del paisaje urbano en emblemas del
turismo hasta la actualidad” (Piantoniy Pierucci,2016,9).
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REFLEXIONES FINALES

Respecto a las formas de territorializacion y disputas entre el PNNH y el CAB
en SCB, se aprecia que ambas instituciones fueron actores clave intervinientes en
los procesos de apropiacién y produccién de la ciudad, como también pioneras
en el desarrollo del turismo y la recreacién.

Conforme se aprecia a lo largo del escrito, ambas instituciones se constituyen
en agentes estratégicos en los procesos de apropiaciéon y produccién de la
ciudad. En la reconversién de SCB de colonia agricola-ganadera a turistica, la
APNy el Club Andino cumplieron un rol clave en el proceso de territorializacion.
El PN, conforme menciona Nufez etal. (2011), tuvo un rol en la instalacion, o
imposicion que menciona Lolich (2022) del turismo como actividad central de
la localidad; a lo que se complementa también en su rol de sentar soberania
en la zona (Representante del PNNH, 2021), en la construccién de la vision de
conservacion de ese espacio y el desarrollo de sistema de apoyo que fomente
el turismo como actividad econémica. Aqui el CAB contribuyé previamente,
también como espacio de debates sociales acerca no sélo del modo en que
debfa crecer la actividad turistica, sino algo muy trascendente que es la forma
de vincularse al entorno (Nunez, 2008).

Abg. E. Bustillo, bajo la DPN, buscaba

“desarrollar a Bariloche como una gran ciudad central de fronteras y con
el magnetismo necesario para atraer desde el interior del pais, la corriente
demogréfica que neutralizara la de Chile que empezaba ahogar o diluir el
débil sentimiento nacional que se notaban aqui son lugares al iniciar parques
nacionales su tarea” (Bustillo, 1999,281).

Las continuas migraciones contribuyeron a una conformacién acelerada
y espontanea de la ciudad. Esto esta relacionado con el perfil de la ciudad
como pueblo de frontera, ya que como menciona Méndez e lwanow (2001),
histéricamente SCB ha sido tanto zona de conflicto como zona de encuentro,
permitiendo el intercambio y la incorporacién de elementos culturales tangibles
e intangibles, los cuales forjaron nuevas realidades.

La hegemonia de APN quedd de manifiesto no sélo en las obras construidas
como menciona el Representante del PNNH 2, tales como el hospital, el Hotel
Llao Llao, el Centro Civico, Catedral e iglesias, casas, etc.), sino también en la
impronta que Lolich (2007) menciona en cuanto a las técnicas constructivas y
materiales, que ejercieron un proceso de reterritorializacion, frente al reemplazo
de la tradicional arquitectura de entramado de madera revestida con tablas
aserradas.
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Asimismo, el abordaje centralista de la APN en sus origenes, conforme
precisan Nufez y Vejsbjerg (2010), “naturalizaron en este proceso un vinculo
paternalista con el Estado Central a través de la Direccién de Parques
Nacionales” (935).

Por otro lado, con la inauguracién del Club en 1931, se propusieron
actividades para aprovechar el entorno natural, el cual era casi inexplorado hasta
ese entonces. Para esto, decidieron hacerlo a través de practicas deportivas
(entre ellas, el esquiy el andinismo), que les permitieran, ademas del disfrute,
recorrer los alrededores.

El vinculo entre ambas instituciones comienza a partir de la fundacion
del CAB, consoliddndose la relacién entre ellas, con el nombramiento del
fundador Emilio Frey como director del PNNH en 1934, asi como el cargo de
representante legal del Club de Exequiel Bustillo, quien en aquel entonces se
desempenaba como Director de Parques Nacionales.

Cabe destacar que dentro del vinculo que une al PNNH con el CAB,
se encuentra el compromiso comun de asistir a los visitantes del Parque
manteniendo una actitud volcada en los aspectos recreativos y de conservacion.
Sin embargo, el CAB no solo se vincula con el Parque a través de los servicios de
los refugios o campamentos, sino que realiza otras acciones como por ejemplo,
la asistencia en los rescates de la red troncal de senderos y refugios mediante
la Comisién de Auxilio. Sumado a esto, ambas instituciones comparten un
interés mutuo por el medio natural, |a recreacion, el deporte, la conservacion,
los senderos y la asistencia a los visitantes.

Hoy en dia, la APN dentro de sus funciones, aplica su reglamentacién y
ejerce su funcién, ya que tanto las funciones como las responsabilidades,
estan bien separadas, desde el rol que cumplen socialmente, para ambas
instituciones. Sin embargo, con el devenir histérico, se fueron acordando, en
funcién de las necesidades, las actuaciones y permisos que le facilitaban al
CAB poder desarrollar su actividad, primero para los socios, debido a que en
sus comienzos, gran parte de la poblacién formaba parte del club y, cuando
arranc¢ la actividad de montafiismo, era el CAB quien lideraba esta accién, ya
que Parques Nacionales estaba comenzando toda la parte administrativa del
area natural protegida.

Conforme se aprecia en este y en los abordajes de Bustillo (1999), Lolich
(2007) y siguiendo Skvarca et al. (2010), Matossian (2010), Navarro (2008),
Rodriguez (2013), Jiménez (2021), Marenzana y Villaverde (2016), Nunez (2017),
Méndez (2005), Piantoni y Pierucci (2016), Representantes del PNNH (2021),
Representante del Museo de la Patagonia(2022), contemplary comprender la
realidad de SCB demanda comprender el rol determinante que tanto la APN
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como el CAB como agentes de territorializacién han configurado y modelado
su realidad como ciudad turistica.
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RESUMEN

El modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI)
supone estrategias que ponen en valor el patrimonio
natural y cultural, la creacién de experiencias
innovadoras, el uso de las Tecnologias de la Informacién
y Comunicacién (TIC), y lamejora competitiva de bienes
y servicios que faciliten la interaccién del visitante con
el destinoyla comunidadlocal. Este nuevo enfoque de
gestién turistica territorial y urbana constituye un eje
de politica de innovacién turistica. El presente articulo
pretende identificar indicadores enmarcados en los
ejes de sostenibilidad, accesibilidad, gobernanza,
innovacion y tecnologia, de la gestién de un destino
inteligente presentes en el municipio de Rio Gallegos.
De forma particular, explorar programas, proyectos e
iniciativas que implementa el municipio y deméas actores
en relacién a los mismos ejes y vinculados al turismo
en particular. El diseno metodoldgico de este estudio
exploratorio es cualitativo, empleando la revisién
bibliografica y el anélisis documental como principal
técnica de investigacién aplicado a multiples fuentes.
Los principales hallazgos evidencian acciones hacia este
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proceso de desarrollo. En conclusion Rio Gallegos no es
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ABSTRACT

Smart Tourist Destinations (DTI) involves strategies
that value natural and cultural heritage, the creation
of innovative experiences, the use of Information
and Communication Technologies (ICT), and the
competitive improvement of goods and services
that facilitate the interaction of the visitor with the
destination and the local community. This new approach
toterritorial and urban tourism management constitutes
an axis of tourism innovation policy. This article aims to
identify indicators framed in the axes of sustainability,
accessibility, governance, innovation and technology,
ofthe management of an intelligent destination present
in the town of Rio Gallegos. In particular, explore
programs, projects and initiatives implemented by the
municipality and other actorsin relation to the same axes
and linked to tourism in particular. The methodological
design of this exploratory study is qualitative, using
bibliographic review and documentary analysis as
the main research technique applied to multiple
sources. The main findings show actions towards this
development process. In conclusion, Rio Gallegos is
not a DTI, but it has a history that distinguishes it as
a prosperous, creative city and has the potential to
develop the path towards management based on an
approximate model of DTI.

KEYWORDS

smart tourism - smart destination - creative city - rio
gallegos - southern patagonia.
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INTRODUCCION

En los Ultimos anos, cobré relevancia dentro de las estrategias turisticas de
desarrollo de los destinos, un nuevo modelo de gestién que busca aumentar
las ventajas competitivas en el actual mercado global del turismo a través del
uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (TIC). La aplicacion
de un modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) implica la innovacion de
un destino sobre una infraestructura tecnolégica para garantizar el desarrollo
sostenible del territorio turistico, que sea accesible para todos, facilite la
interaccidn e integracion del visitante con el entorno, incremente la calidad
de su experiencia en el destino y, finalmente, que mejore la calidad de vida
del residente. Pero esta conceptualizacién se refiere a destinos turisticos
consolidados, con altos indicadores sociales, culturales, ambientales, de
innovacion, tecnolégicos y emprendimiento, y que, por supuesto, reflejan una
alta calidad de vida. En América Latina existen limitaciones reales al momento
de contar con conectividad, infraestructuras de telecomunicacién, medios de
transportes de calidad, sumado a la escasa gobernanza colaborativa; por lo
que hablar de ciudades y destinos inteligentes en nuestra regién de Patagonia
Austral constituye un desafio.

El objetivo general de la investigacién es identificar elementos enmarcados
en los ejes de sostenibilidad, accesibilidad, gobernanza, innovaciéon vy
tecnologia, de la gestién de un destino inteligente presentes en el municipio de
Rio Gallegos. De forma particular, explorar acerca de los programas, proyectos
e iniciativas que implementa el municipio y demés grupos de interés en relacién
a los mismos ejes y vinculados al turismo en particular.

El presente trabajo se orienta al estudio de la ciudad de Rio Gallegos,
capital de la provincia de Santa Cruz, Argentina, considerada centro de escala
y distribucién y que ya cuenta con antecedentes de reconocimientos vinculados
a indicadores de ciudad préspera y ciudad creativa.

MARCO TEORICO Y CONTEXTUAL
Ciudad inteligente

El Manual Operativo para la configuracién de Destinos Inteligentes
elaborado por el Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas (INVAT-TUR,
2015) define a las Ciudades Inteligentes como “un &rea geogréfica de tamafio
diverso donde sus residentes, organizaciones e instituciones de gobierno
usan la tecnologia de la informacién para transformar sus territorios de
manera significativa” (6). La estrategia apuesta por una economia basada en
el conocimiento, méas competitiva y dindmica capaz de crecer econémicamente
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de manera sostenible con mas y mejores empleos y con mayor cohesién social,
y defiende el pleno desarrollo del potencial electrénico.

La autora Sikora Ferndndez (2017) identifica a las Ciudades Inteligentes por
medio de los siguientes elementos:

1. Economia: destacarse por una elevada productividad apoyada en el
aprovechamiento y fusion de factores de produccién, de soluciones innovadoras y de
adaptacion flexible a las condiciones cambiantes.

2. Transporte y comunicacién: contar una amplia red de conexiones que una todos
los recursos de la ciudad, deben basarse en tecnologias avanzadas, utilizadas para
racionalizar el aprovechamiento de la infraestructura existente.

3. Medioambiente: que optimice el consumo de energia, recurriendo a fuentes
renovables de energia, implementando acciones para reducir emisiones nocivas para
el medio natural. Las actuaciones a favor del medio natural requieren, a su vez, de un
elevado nivel de educacién y concienciacion medioambiental.

4. Personas: una sociedad que aprende; los cambios deben ser promovidos por sus
habitantes que, contando con el apoyo técnico adecuado, pueden emprender acciones
que previenen el consumo excesivo de energia, la contaminacién del medio ambiente
y contribuyen a la mejora de la calidad de vida.

5. Calidad de vida: contar con un entorno respetuoso y amigable, con amplio
acceso a servicios publicos, infraestructura técnica y social, elevado nivel de seguridad
y adecuada oferta cultural y de ocio, asi como, el cuidado por el medioambiente y los
espacios verdes.

6. Gestion y administracion inteligente: poseer un adecuado sistema de gestion
y administracién, implementacién de procedimientos que requieran la cooperacién de
las autoridades y demés usuarios, aprovechando las tecnologias mas innovadoras en
el funcionamiento de la ciudad.

Del mismo modo, Giffinger, Fetner, Kramar, Kalasek, Pichle-Milanovic &
Meijers (2007) establece seis ejes sobre los que se identifica a toda Ciudad
Inteligente: Economia, Sociedad, Gobernanza, Movilidad, Medio Ambiente y
Calidad de Vida. El modelo de referencia, formulado de manera genérica por
el INVAT-TUR (2015), se subdivide en 31 factoresy, a su vez, en 74 indicadores
con el fin de establecer una serie de caracteristicas y factores relacionados al
término.

A nivel nacional, Palacio Cortés (2019) desarrollé el Modelo de Ciudades
Inteligentes de Pais Digital. Dicho modelo, esta constituido por 5 dimensiones:
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Gobernanza, Ambiente, Desarrollo Humano, Planeamiento Urbano y
Competitividad. A su vez, estd compuesto por 16 ejes, 52 factores y mas de
300 indicadores. A partir de estos ultimos, se obtiene un indice que es resultado
de la combinacién de dichos indicadores y del 1 al 10 el nivel en el que se ubica
la ciudad en un momento determinado y en cada componente del modelo.

Destino inteligente

La Organizacién Mundial del Turismo (2007) define al destino turistico como
un espacio fisico en el que un visitante pasa al menos una noche. En él, se
incluyen todas las combinaciones de productos turisticos disponibles, tales
como servicios de apoyo, atractivos y recursos turisticos, que se encuentren
ubicados en un radio que permita ir y volver en un dia. Los destinos locales,
ademads, incorporan a la cadena de comercializacién a diversos grupos, entre
los que se encuentra la comunidad anfitriona, y se establecen lazos y redes
entre si para constituir destinos mayores.

A partir del modelo de ciclo de vida de un destino de Butler (1980), se
observa que los destinos pueden evolucionar hasta alcanzar el perfil de un DTI.
Cada etapa (Figura 1) presenta una serie de rasgos caracteristicos en cuanto
a la situacién de la demanda, la oferta, la comercializacién y la competencia,
el nimero de clientes y el periodo de tiempo. En la fase de reorientacion el
destino tiene dos opciones: tomar el camino hacia la fase de declive y comenzar
a reducir precios para captar clientes y mantener la cuota de mercado o tomar las
medidas necesarias para rejuvenecer el destino, buscando nuevos usos, nuevos
clientes, nuevos canales de distribucién y disefiando nuevos productos con el

Figura 1. Ciclo de vida destino turistico.
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Fuente: elaboracién propia en base a Butler (1980).
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fin de reposicionar el destino. Esto es, pensar al destino de manera inteligente

(Garcia et al., 2013).

turistico. Define a los DTl como

“un destino turistico innovador, consolidado sobre una infraestructura
tecnoldgica de vanguardia, que garantiza el desarrollo sostenible del territorio
turistico, accesible para todos, que facilita la interaccion e integracion del
visitante con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia en el destino

El concepto de DTl aparece en el proceso de busqueda por mantener la
competitividad en el mercado global del turismo mediante la innovacién y
atencién a un “nuevo turista”. La Secretaria de Estado de Turismo Espafol, a
través de Sociedad Estatal para la Gestién de la Innovacién y las Tecnologias
Turisticas (SEGITTUR), lidera el Proyecto Destinos Turisticos Inteligentes, pionero
a nivel internacional, cuyo objetivo es acercar las nuevas tecnologias al sector

y mejora la calidad de vida del residente” (SEGITTUR, 2022, 1. 3).

El modelo espanol de DTI SEGITTUR (Romero Dexeus et al., 2020) presenta
una metodologia de diagndstico que analiza mas de 400 variables, agrupados en
20 dmbitos de evaluacién, que repasan los cincos ejes de un DTI: Gobernanza,

sostenibilidad, innovacién, tecnologia y accesibilidad (Figura 2).
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Figura 2. Estructura del modelo DTI.
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En Argentina, el modelo DTl de la Red Argentina de Destinos Turisticos
Inteligentes (Red DTIAYr), los define como “destino que gestiona adecuada
y coordinadamente la informacién de las estrategias que mejoren su
sostenibilidad, accesibilidad y resiliencia, impactando directamente en la calidad
de vida de los ciudadanos y en la experiencia turistica de los visitantes” (Red
DTIAr, 2022, 11.1).

El turismo en Rio Gallegos

Rio Gallegos, considerado un centro turistico de escala y de distribucidn,
se ubica al Sur Este de la provincia y es parte del Corredor Ruta Azul. La oferta
turistica estd conformada por museos, muestras artesanales, exposiciones
artisticas ubicadas dentro del ejido urbano y por reservas naturales y atractivos
culturales-histéricos en su area de influencia como lo son la estancia Monte
Dinero y la Reserva Cabo Virgenes, Laguna Azul, Gler Aike y las formaciones
geoldgicas de Pali Aike. Para la presentacion del conjunto de atractivos turisticos

Figura 3. Atractivos turisticos de Rio Gallegos.
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que ofrece la ciudad capital, se expone una figura a continuacién (Figura 3),
cuyo formato fue extraido de Navarro y Villanueva (2011) y actualizado a 2021.

El equipamiento e infraestructura para recibir a los turistas es completo y
diversificado. La estadia promedio no supera los dos dias y los corredores con
los que cuenta esta zona son Ruta Nacional 3 (RN 3) y Ruta Nacional 40 (RN 40),
y su "km 0" en el extremo sur provincial. En cuanto a conectividad, la ciudad
cuenta con un aeropuerto internacional, una terminal de 6mnibus y el paso
fronterizo Monte Aymond que conecta con la Regiéon de Magallanes, Chile, 60
km al Sur (Alvarez, 2021).

Un panorama de la oferta global de las empresas del sector y los servicios
turisticos disponibles en la ciudad se presenta a continuacién (Figura 4).

Figura 4. Servicios turisticos Rio Gallegos.
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El indice de ciudades présperas (ICP) en Rio Gallegos

Segun el Ultimo reporte expuesto por el Observatorio Federal Urbano
del Ministerio de Obras Publicas de Argentina (2021), el municipio de Rio
Gallegos alcanzé un ICP de 50.13 puntos. Este IPC queda asi configurado a
partir de los valores obtenidos en los seis factores considerados: Productividad,
Infraestructura de Desarrollo, Calidad de Vida, Equidad e Inclusién Social,
Sostenibilidad Ambiental, Gobernanza y Legislacién Urbana. Los indicadores
de cada una de las dimensiones tienen aplicado un pardmetro estandarizado
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de valores de comparacién, cuantificandose cada uno en una escala de 0 a 100
puntos, donde 0 se considera la situacion mas desfavorable y 100 un mejor
escenario. Los valores del IPC para Rio Gallegos fueron los siguientes (Figura 5).

Figura 5. Indicadores de prosperidad de Rio Gallegos.
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Rio Gallegos: ciudad creativa

El concepto de ciudad creativa, con 20 afos de vigencia, surge con la
economia creativa. Entre sus principales referentes estan Landry (2008) y Florida
(2005), quienes expresaron que las ciudades creativas “son aquellas que crean
las condiciones para que los ciudadanos desarrollen su capacidad creativa y
de innovacién” (Herrera, Bonillay Molina 2013, s/r).

En Argentina, el Programa Red de Ciudades Creativas (RCC) fue creado
en 2016, por la Direccién Nacional de Industrias Creativas, dependiente del
Ministerio de Cultura de la Nacién, con el objetivo de conformar una red que
contribuya a visibilizar los ecosistemas creativos locales, a promover una agenda
de desarrollo de industrias creativas y a fomentar el trabajo colaborativo entre
los municipios. Para consolidar y ampliar la RCC, el programa convocé en 2017
a la postulacién de aquellos municipios argentinos que cumplieran con los
requisitos que exigia la convocatoria: tener una poblacién de al menos 40 mil
habitantes o ser capitales de su provincia. Asi en 2017, el comité evaluador del
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programa emitié su dictamen con la seleccion de 8 Nuevos Nodos Creativos y
de 46 Ciudades Creativas, entre las cuales se reconocié a Rio Gallegos.

METODOLOGIA

El disefio metodolégico de este estudio exploratorio es cualitativo,
empleando la revision bibliografica para la construccién del marco teérico de
referencia y el analisis documental como principal técnica de investigacion
aplicado a multiples fuentes como decretos municipales, sitios web
institucionales publicos y privados, periédicos digitales locales, manuales
institucionales, guias digitales y redes sociales.

Para cumplir con el objetivo de esta investigacion, se adopté el modelo
DTl de SEGITTUR (2020) y se lo complementé con los elementos del modelo
de Ciudades Inteligentes de Pais Digital en Argentina de Palacio Cortés (2019)
para la identificacion de los elementos observables en figura 6.

A partir de los ejes de los modelos mencionados, se relevé la informacién
desde agosto de 2021 a mayo de 2022; caracterizando y clasificindolos en
programas, proyectos, productos y servicios propios del dmbito publico, privado
o ciudadano presentes en la gestiéon del municipio Rio Gallegos (MRG).

Figura 6. Elementos observables del modelo DTI.
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RESULTADOS
Gobernanza

En cuanto al analisis de la dimension Gobernanza, se encontré que el
municipio en estudio cuenta con:

® Municipalidad de Rio Gallegos - ciudad digital: siendo una plataforma digital
de servicios de gobierno electrénico para la gestion y el pago de impuestos
municipales. Los usuarios consultan el calendario impositivo local, abonan sus
obligaciones tributarias a través de diferentes métodos de pago y, ademas, se
les permite descargar los comprobantes en linea.

* Autogestion de empleados publicos: es el sistema creado por el area de
Informatica del municipio por el que los agentes municipales de acceden a la
version digital de sus recibos de haberes.

e Guia de tramites y servicios digital: es una herramienta digital donde el
usuario accede a la informacién de operacién de las oficinas de tramites y otros
servicios publicos que dependen de la gestion municipal.

* Publicacién digital de licitaciones: el municipio comunica en la plataforma
los llamados a licitaciones para que el gobierno local acceda a la adquisicion
de bienes y servicios.

¢ Oficina de Formacién e Inclusién Socio Laboral: de la Secretaria de Desarrollo
Comunitario del MRG, promueve el fortalecimiento de las competencias
laborales de jovenes. Implementa los programas “Jévenes con Mas y Mejor
Trabajo”, destinado a jévenes entre 18 y 24 afos sin terminalidad educativa,
y “Te Sumo jévenes Mi Pymes”, para la poblacién de la misma franja etaria
pero con terminalidad secundaria. Articula con el sector privado programas
de entrenamiento e insercién laboral.

¢ Ente participativo de manejo sustentable de las reservas naturales urbanas:
confluyen en él, la Autoridad de Aplicacién, la Asociacion Ambiente Sur (AAS),
la Universidad local (UNPA-UARG) y las organizaciones de vecinos y ONG.

e Consejo municipal de pueblos originarios (COMUPOR): es un érgano
consultivo a nivel local que trabaja en el auto reconocimiento y la visibilizacion
de los pueblos mapuches y tehuelches, dirigida tanto a integrantes de pueblos
originarios residentes como a los migrantes.

¢ Plan estratégico de turismo municipal: segin un informante clave, a mayo
de 2022 se encuentra en proceso de elaboracion.
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* Programa de municipios responsables: la Direccion de Turismo Municipal
accedié pos pandemia a financiamiento para el desarrollo de carteleria y
sefialética informativa, de medidas sanitarias en espacios de encuentro turistico,
equipamiento y mejoras en las infraestructuras existentes y de comunicacién.

* Manual operador de Rio Gallegos: estd en proceso de elaboracién con
informacion turistica local para todos los actores que forman parte de la cadena
de comercializacion.

¢ Agencia ambiental municipal (AAMRG) del MRG: tiene como funcién
fomentar actividades de turismo ecoldgico, la recreacién, el esparcimiento,
la educacion e investigacion, el deporte en contacto con la naturaleza y toda
otra actividad que no dafie la integridad del ecosistema. Articula trabajo con la
Direccién de Turismo Municipal y la Direccién de Fauna Silvestre del Consejo
Agrario Provincial para desarrollar acciones, programas y proyectos para la
correccién de los malos habitos que presenta el plblico en general en sus visitas
a las reservas naturales provinciales y urbanas.

Innovacion

A continuacion, se presentan algunos recursos que constituyen innovaciones
enfocadas al turismo del destino.

¢ Guia digital para emprendedores y comerciantes: herramienta creada por
la Secretarfa de Produccién, Industria y Comercio del MRG, para el desarrollo
productivo local, contribuye a dar soporte a los emprendedores y comerciantes.

* Oficina virtual de la Secretaria de Produccién, Industria y Comercio: espacio
virtual desde donde se accede a las Herramientas Digitales para el Emprendedor
como cursos sobre redes sociales, e-commerce y medios de pago digitales.

* QR de habilitaciéon comercial: es una herramienta que brinda la Secretaria
mencionada anteriormente a comercios.

e Feria virtual de emprendedores, manualeros y artesanos: otra herramienta
digital propuesta por el municipio, cuenta con un formulario digital de
empadronamiento con mas de 500 comercios adheridos.

® Zona franca Santa Cruz: es el Gltimo producto innovador que se incorporé a
la oferta turistica local, situada sobre la RN 40, 17 km al sur de la ciudad. Desde
su inauguracién en octubre de 2021, generé movimiento turistico relacionado
al turismo de compras, lo que mejora la estacionalidad del destino e incrementa
el gasto turistico.
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* Febrero en Gallegos: fue el programa que la Direccién de Turismo Municipal,
desarrollé en el 2021, aspirando a la reactivacion turistica local, implementaron
traslados y visitas gratuitas a la Reserva Provincial Cabo Virgenes mediante un
sistema de reservas online.

* Oficina de mercado turistico interlocal: iniciativa innovadora del municipio,
que instalé en el Aeropuerto Internacional Piloto Civil Norberto Fernandez, una
tienda destinada al intercambio comercial entre las localidades de la provincia,
apuntado especialmente a los pequefios productores y al crecimiento del
turismo, donde los turistas y pasajeros pueden adquirir productos locales y
regionales.

® Expo turismo 2021: esta exposicion organizada por el municipio buscé dar
a conocer los atractivos turisticos de cada localidad del interior provincial, asi
como también de Ushuaia y Comodoro Rivadavia, generando un intercambio
y vinculacién entre entes turisticos y empresas del sector con vecinos y vecinas
que son potenciales viajeros.

* Paseo aniversario de Rio Gallegos N° 136: el primer mega-festival de la
ciudad. Conté con la participacion de artistas de gran convocatoria nacional
e internacional, y con més de 135 artistas locales entre musicos, bailarines,
cantantes, escritores, artistas plésticos, etc. El festival tuvo una duraciéon de
ocho noches y su acceso fue de caracter libre y gratuito tanto para residentes
como para turistas.

Tecnologia

Seguidamente, se presentan algunas tecnologias aplicadas a la gestion del
destino.

e El uso y acceso a Internet en los hogares de Rio Gallegos alcanza al 96,2%,

el empleo asociado al uso de computadoras alcanza al 63,9%, mientras que el
uso de celulares alcanza al 92.4% de los hogares (MAUTIC-INDEC, 2020).

e La ciudad cuenta con acceso a la Red Federal de Fibra Optica™ (REFEFO)
de banda ancha para el acceso a internet desarrollado por la empresa de
Telecomunicaciones del Estado Argentino, ARSAT.

® Desde 2018, el municipio junto a la empresa SS Servicios S.A.S., implementa
el programa Wi-fi Urbano, beneficiando a los vecinos con conexién a internet

(1) Hasta el momento, la cobertura de la REFEFO en la provincia se despliega a través de la traza a lo largo de
la Ruta 40. En la actualidad, la provincia de Santa Cruz posee 1.648 kildmetros de fibra éptica iluminados que
conectan a once localidades en el territorio patagonico a través de la Red Federal de Fibra Optica.
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libre y gratuito en areas de uso turistico-recreativo como el Parque Urbano
Pirincho Roquel, el Anfiteatro de la Casa de la Juventud, la Terminal de émnibus
y la plaza San Martin.

¢ El primer cluster tecnolégico de Santa Cruz es una organizacién conformada
por cinco empresas locales de la industria 4.0 ubicadas en el MRG. Su fin es
lograr la cooperacién, innovacién y capacitacién constante como herramienta
para el desarrollo tecnolégico de la provincia.

® En 2021, se promulgé la Ley Provincial N° 3.737/21 de Creacién del Instituto
de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Santa Cruz, estableciendo la creacion
de dos polos tecnolédgicos: en Pico Truncado y Rio Gallegos. En consecuencia,
el Nuevo Polo de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Rio Gallegos tendra un
Parque Tecnoldgico de 19 hectareas y se situara sobre la RN 3 cerca de la ciudad.

¢ Espacios maker: Club de Ciencias de la Esc. Industrial N°6, Zimatec Escuela
de Robdtica, son espacios de creacién, donde los alumnos y la comunidad
pueden explorar herramientas y materiales para construir y crear sus propios
proyectos escolares y organizar competencias de robética.

¢ Direccién de Turismo de Rio Gallegos: tiene una web propia denominada
Turismo, Rio Gallegos, Patagonia Argentina presenta la informacién de acceso
al destino, los productos existentes, la oferta de servicios, y la agenda recreativa.
Expone un Mapa Turistico Digital en formato PDF. Las redes sociales turisticas
que dispone el municipio son:

- Facebook: https://www.facebook.com/turismorgl/

- Instagram: https://www.instagram.com/turismoriogallegos/

- Youtube: https://www.youtube.com/channel/UCSoqw7zPuofY80i50X_X9Hw
* Aike APP: es el nombre de la aplicacion movil, de iniciativa privada, que

se lanzé en diciembre de 2021, brinda contencién y asistencia turistica a

los visitantes de Rio Gallegos sobre disponibilidad de alojamientos, oferta
gastrondémica y permite solicitar delivery de comida y conocer sobre la zona
franca.

Sostenibilidad

Aqui se exponen algunos recursos vinculados a la sostenibilidad
sociocultural, econémica y medioambiental.
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e Programa de Ciudades Sostenibles: bajo este marco el MRG desarrollé el
Programa de Recoleccién Diferenciada de Residuos Sélidos Urbanos.

® Plan de Desarrollo Urbanistico de la Ciudad de Rio Gallegos: se encuentra en
desarrollo, su Gltimo informe de avance es de 2019.

* Proyecto Nueva Terminal de Omnibus: financiado a través del Programa de
Infraestructura Nodal de Transporte Piblico de Pasajeros, dependiente del
Ministerio de Transporte de la Nacién, tendra una mayor capacidad operativa,
edificacién moderna y todas las comodidades necesarias para brindar a los
viajeros un servicio agil y eficiente.

* Programa Rescate 1900: creado en 2009 por el Area de Patrimonio Cultural,
dependiente de la Direccién de Gestion Cultural del Municipio (Decreto N°
1174/09) detecta, difunde y valora el patrimonio tangible e intangible del siglo
pasado en la ciudad capital.

* Transformatica: es un proyecto del Museo de Informatica de la UNPA UARG
que inicié en 2020 e incluye un dispositivo itinerante que se constituird como
un punto verde de recoleccién de equipamiento informatico, el cual seréa
reacondicionado por colaboradores y donados posteriormente.

¢ Programa No a la Contaminacion Sonora: en este marco se busca difundir
la importancia de evitar los ruidos molestos en la via publica, se llevd a cabo
el operativo de concientizacién en el que se entregd a los vecinos folleteria
citando el nimero de ordenanza y el articulo del Cédigo Municipal de Faltas.
La propuesta surgié de la Fundacion Civil del Trastorno del Espectro Autista
(T.E.A.) Santa Cruz, y es acompanada por distintas dreas municipales, siendo la
responsable la Direccién de Transito Municipal.

e Electro movilidad: en 2020 el Instituto de Energia de Santa Cruz (IESC)
presentd el Primer Auto Eléctrico de la Provincia, un Renault Kangoo ZE (Emision
Cero) con su punto de carga en Rio Gallegos.

¢ Transporte urbano de colectivo: desde marzo de 2022 la empresa City Bus
inicia operaciones, incorporando 20 nuevas unidades e implementaré el Sistema
Unico de Boleto Electrénico (SUBE) que ofrece diversos beneficios a los usuarios.
Se lanzara una App moévil denominada Cuéndo llega para conocer el horario y
la frecuencia del servicio.

* Nuevo Puesto de Control de la Direccién de Transito Municipal: se instalé en
un sitio que fue remodelado y puesto en valor por personal de diversas areas
de la Secretaria de Obras Publicas y Urbanismo.
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* Proyecto de Instalacién de un Centro de Monitoreo: para reforzar la
seguridad urbana, el objetivo es instalar 20 cdmaras y una central de monitoreo.

® Radar Vehiculary Lector de Patentes: se instalé el primero en la ciudad con el
fin de controlar la velocidad vehicular y aplicar multas a quienes conduzcan sin
haber cumplido con su contribucién al impuesto automotor, la documentacion
del vehiculo y/o el carnet de conducir.

¢ Plan de Alumbrado Eficiente: ejecutado desde la Subsecretaria de Energia
Eléctrica de la provincia, se lleva a cabo la sustitucién de equipos de alumbrado
publico a luminarias de tecnologia LED en los barrios de la capital provincial.
Esta tecnologia disminuye el consumo energético, lo cual aporta al cuidado
ambiental y permite un ahorro de recursos de hasta un 50% que podran utilizarse
en otras actividades estratégicas.

e Asociacién Ambiente Sur (ONG): desde 2017 con la iniciativa Proyecto de
Sostenibilidad e Inclusién y con el fin de lograr que el Centro de Interpretacién
de la Reserva Costera Urbana sea energéticamente eficiente y se constituya en
un espacio de divulgacién de herramientas que contribuyen a un mejor uso de
recursos naturales, utilizan equipos de generacién de energia renovable edlica
y solar fotovoltaica, y un sistema solar térmico para calentar el agua.

e Primer Cocina a Biogés: en 2019 el MRG y Home Biogés Argentina instalaron
la misma en un comedor comunitario de la ciudad, el proyecto 100% ecolégico
aprovecha el desecho organico y animal para la generacién de biogas y
fertilizante liquido.

Accesibilidad

A continuacion se detallan algunas politicas, productos, servicios y recursos
turisticos accesibles.

® Consejo Municipal de Discapacidad (COMUDI): se reline cada quince
dias de manera voluntaria para tratar de llevar soluciones a los residentes
con capacidad reducida. Otras instituciones son: Comisién Universitaria de
Accesibilidad- Discapacidad de la UNPA-UARG, la Asociacién de Padres Pro
Ayuda al Discapacitado (APPADI) y la Asociacién Angeles Especiales.

¢ Organizaciones turisticas con accesibilidad: el Aeropuerto Internacional Piloto
Civil Norberto Fernandez posee un alto nivel de infraestructura adaptada para
personas con discapacidad, Tennis Club, el Restaurant del Club Briténicoy la
Oficina de Informes de la Secretaria de Estado de Turismo de Santa Cruz.
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e Audio-guia Vehicular de Rio Gallegos: iniciativa tecnolégica de turismo
accesible en el marco del proyecto Santa Cruz Sonora de la Secretaria de Turismo
Provincial, es un recurso de comunicacién inclusivo que pretende que personas
con baja vision disfruten del paisaje, la misma esté constituida por seis pistas
presentadas en formato Mp3.

CONCLUSIONES

Se cumplié con el propésito general de identificar elementos enmarcados
en los ejes del modelo DTl en la ciudad de Rio Gallegos. Estos constituyen
programas, proyectos, actividades, productos y servicios del ambito publico,
privado y comunitario, que evidencian indicios de uso de la tecnologia y
orientacién hacia la sostenibilidad.

Si bien existen articulaciones publico-privadas en entes vinculados a la
sostenibilidad ambiental y accesibilidad, en turismo no existen formalmente,
siendo la gobernanza turistica colaborativa un elemento a desarrollar. En las
dimensiones de innovacién y tecnologia existen iniciativas pero estas son
incipientes, al igual que las acciones en la dimension de accesibilidad. Se puede
advertir que en la dimension de sostenibilidad ambiental si existe un trabajo mas
coordinado por diversos actores e implementan en el destino varios programas.
La gestion turistica local evidencia falta de planificaciéon e incorporaciéon de
tecnologia.

Por lo expuesto se puede concluir que Rio Gallegos no es un DTI, pero
cuenta con antecedentes que la distinguen como ciudad préspera, creativa y
que esboza algunas iniciativas incipientes de tecnologias aplicadas a la gestion
del destino.
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INTRODUCCION

El surgimiento de la COVID-19 y las restricciones a la movilidad de las
personas, impactaron con fuerza particularmente en el sector turistico, con una
paralizacion total que trajo innumerables pérdidas econémicas, financieras y de
puestos de trabajo y cierre de empresas. Actualmente, se observa un regreso
a la actividad, con estadisticas que muestran cifras superiores a las previas a la
pandemia. En paralelo con esta recuperacion, resurge el llamado a replantear la
actividad en torno a su impacto ambiental, a unas estructuras productivas mas
justas, a tematicas de diversidad, entre otras cuestiones postergadas.

En este marco, cobran fuerza los conceptos de resiliencia y de innovacién.
La literatura plantea que estos fenémenos deben ser estudiados en su contexto
especifico, y desde un abordaje de la complejidad, dado lo condicionante que
puede resultar el entorno geogréfico, los actores, asi como la dindmica y las
caracteristicas de desarrollo de cada destino turistico.

El objetivo del presente trabajo es realizar una aproximacion al estudio de
las capacidades de resiliencia y de innovacién en un destino turistico de una
ciudad intermedia. Para el relevamiento de campo, se disefia un protocolo de
entrevistas ad-hoc que se aplica a seis actores referentes del sector turistico de
Tandil, y se describe la metodologia empleada, de manera que pueda constituir
un aporte a otros investigadores en el abordaje de estos fenémenos en distintas
realidades contextuales. Se identifican dos momentos del trabajo de campo, un
primero antes de la pandemia, y uno segundo, a fines de 2020 en el momento
inicial de las aperturas de la actividad.

MARCO TEORICO DE REFERENCIA

Existe acuerdo en la literatura (Barquin, Jiménez, Zepeda, Garcia, y Barreto,
2012; Baggio, 2008) en conceptualizar a los destinos turisticos como sistemas
dindmicos complejos en evolucion. La perspectiva de sistemas, desde Von
Bertalanffy (1976) nos conduce pensar en un conjunto de partes que forman
un todo, con interrelaciones e interdependencia entre estas partes, y con
propiedades que emergen de esta interaccion.

La investigacion tradicional en turismo ha seguido un enfoque lineal,
positivista, de mirada deterministica procurando vincular efectos a sus causas en
forma directa, a partir de modelos que tienen en su base una version simplificada
del sistema turistico. La mirada en las relaciones entre los elementos permite
observar que el sistema evoluciona al responder a inputs externos e internos, y
la complejidad como perspectiva, permite capturar las propiedades emergentes
como los fenémenos en andlisis (Baggio, 2008; Morin y Pakman, 1994).
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De acuerdo con Bhaskara, Filimonau, Wijaya & Suryasih, (2020), el turismo
serd cada vez mas vulnerable a los desastres naturales, y para reducir esta
vulnerabilidad y construir o mejorar la resiliencia, los stakeholders (partes
interesadas desde una perspectiva estratégica) deben apuntar a adoptar
marcos colaborativos e integrados de gestiéon de desastres y destinos. Hall,
Prayag & Amore (2017), argumentan que la resiliencia se manifiesta en
diferentes escalas y dimensiones. Solo una mayor comprensiéon de las multiples
facetas de la resiliencia puede conducir a una mejora en las estrategias, la
gestion y el desarrollo sostenible de los destinos a largo plazo.

Al momento de medir la resiliencia, es relevante sefalar la diferencia entre
los resultados y las capacidades pre-existentes (Sensier, Bristow & Healy, 2016).
Se requiere una deliberacion mas exhaustiva de los contextos Unicos y las
capacidades de adaptacién de las regiones, ya que muchas capacidades son
especificas de cada contexto y lugar geografico (Giacometti, Teras, Perjo, Waien,
Sigurjonsdottir & Rinne, 2018).

En el modelo de anélisis de resiliencia de los sistemas de la Organizacion
para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos ((OCDE, 2014]), se estudian seis
capitales o activos de construccién previa: financiero, humano, natural, fisico,
politico y social. Complementariamente con esta propuesta, otros modelos
proponen la consideracion del elemento temporal en el analisis, como el de
Martin (2012) que propone cuatro dimensiones a modo de etapas secuenciales
para describir cémo las economias regionales responden a las crisis. Asi también,
el modelo de Lew (2014) diferencia los distintos impactos sobre las capacidades
de resiliencia de una region, segun la escala y la tasa de cambio. Incluir la
temporalidad en el andlisis conduce a pensar en momentos ex-ante, durante
y ex-post.

El modelo de innovacién Quintuple Hélice, que suma la hélice del
“medio ambiente” a los modelos anteriores (universidad-industria-gobierno-
comunidad), propone un marco para el analisis interdisciplinario y la resolucién
de problemas transdisciplinarios en relacién con el desarrollo sostenible, porque
implica que la produccién y el uso del conocimiento, asi como la innovacién,
deben ser contextualizados en el entorno natural de la sociedad (Carayannis
& Campbell, 2010).

Las interacciones y la confianza mutua refuerzan las habilidades y
las capacidades de resolucién de problemas alientan a buscar nuevos
conocimientos, y se obtiene mayor predisposicién a compartir conocimientos y
experiencia laboral sin preocuparse de que otros se aprovechen de ellos y dafien
sus intereses (Liu, 2018; Marco-Lajara, Zaragoza-Séaez, Claver-Cortés & Ubeda-
Garcia, 2016). La interaccién a largo plazo, el intercambio de conocimientos
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tacitos y la creaciéon de capital social entre investigadores y empresas turisticas
facilita la absorciéon de conocimientos para la innovacién turistica (Hoarau &
Kline, 2014).

METODOLOGIA

El estudio pretende realizar un primer abordaje a fendmenos que la
literatura define como complejos, multinivel y multidimensionales, lo que
requiere estudios ad-hoc en cada contexto (Giacometti et al., 2018; Barquin
etal., 2012; Hall et al., 2017; OCDE, 2014; Lew, 2014; Carayannis & Campbell,
2010; y Baggio, 2008), desde la mirada local de actores clave. Por la misma
naturaleza de la estrategia de investigacion cualitativa, el articulo no pretende
generalizar los resultados a otros destinos turisticos, si en cambio, constituir
una experiencia vicaria para otras investigaciones dado lo complejo de los
fenémenos en estudio, y por tanto el requerimiento de realizar abordajes ad-
hocy en su contexto especifico.

Maxwell (2019) define que la investigacién cualitativa ayuda a comprender
los sentidos y las perspectivas de las personas estudiadas, y cémo estas
perspectivas estan definidas por sus contextos fisicos, sociales y culturales, a
la vez que, también, contribuyen con la definicién de estos contextos.

El relevamiento de campo se realiza en dos momentos, uno anterior
a la pandemia en diciembre de 2019, en el que se abordan temas como
el rol y la contribucién de la universidad al desarrollo turistico, el rol de las
asociaciones intermedias (entre ellas el Instituto Mixto de Turismo de Tandil
[IMTT]) al desarrollo turistico, el grado de confianza y colaboracién entre las
organizaciones publicas y privadas del sector. Estos elementos contribuyen al
diagnostico de los capitales pre-existentes que permiten medir la capacidades
de innovacién y de resiliencia (Liu, 2018; Marco-Lajara et al., 2016; Hoarau &
Kline, 2014; OCDE, 2014; Carayannis & Campbell, 2010).

La segunda etapa del relevamiento se realiza durante la pandemia, en
diciembre de 2020, cuando ya habian transcurrido nueve meses del inicio del
aislamiento social preventivo y obligatorio (ASPO), el sector turistico llevaba esos
meses de cierre y paralizaciéon de la actividad, y comenzaba a experimentarse
algunas aperturas controladas en base a protocolos, y previamente a las
campafias de vacunacion.

En ambas etapas se realizan seis entrevistas en profundidad, a dos
empresarios uno del sector de alojamiento y otro guia de turismo, a su vez
representantes de asociaciones intermedias del sector que participan del IMTT,
a dos miembros del sector académico vinculados a la carrera de turismo, y a dos
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actores con antecedentes en la funcién publica en el area de desarrollo local y
en el drea de turismo municipal. En las entrevistas en profundidad se propuso
obtener la interpretacion de cada participante a partir de su experiencia.

La guia de entrevista contiene preguntas amplias y abiertas, enfocadas en
su contenido a la obtencién de declaraciones significativas para el estudio.
Los tépicos y dimensiones a partir de los cuales se formularon las preguntas,
provienen de dos trabajos anteriores de las autoras. Para la primer parte del
relevamiento, se toma como base el trabajo Izquierdo y Camio (2019), el cual
realiza una revisién bibliografica de estudios empiricos que abordaban las
capacidades de innovacién y de aprendizaje en los destinos turisticos.

En la segunda parte, las preguntas giran en torno a la resiliencia como
variable de resultado, y la estrategia de abordaje fue indirecta, es decir que se
pregunta por los elementos que hacen a este concepto, y sélo al final se consulta
directamente por la resiliencia del destino Tandil. Estas preguntas, se formulan
a partir de dimensiones y conceptos obtenidos en un siguiente articulo de las
autoras (lzquierdo, Diaz Bilotto y Molina, 2021) en el cual se realizé una revision
sobre modelos para medir la resiliencia.

El procesamiento de las entrevistas se realiza mediante su lectura
comprensiva y en profundidad, en torno a las dimensiones de anélisis, en la
bldsqueda de recurrencias, puntos en comun y opiniones diferentes de los
actores. Se extraen citas ilustrativas de sus percepciones, que dan cuenta de
la dindmica de los procesos y capacidades de resiliencia e innovacién en el
destino en estudio.

MARCO CONTEXTUAL

Fundada en 1823, la ciudad de Tandil se ubica en el centro/sudeste de
la provincia de Buenos Aires, Argentina. Es de tamafo intermedio, con una
superficie de casi cinco mil kilémetros cuadrados y una poblacién de més de
140 mil habitantes. Cuenta con una diversidad de actividades econémicas
como la agricultura, la ganaderia, el turismo, la industria metalmecanica y la
alimenticia, el desarrollo de tecnologia y de software. Seguin se consigna en el
sitio web de su municipio:

“un caracter emprendedor que nos distingue se asocia de manera natural
con el desarrollo de la formacién académica de excelencia de nuestros jévenes,
motorizada por la Universidad Nacional del Centro de la provincia de Buenos
Aires, una de las mas importantes del pafs.
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Tandil también se posiciona como un lugar especial para el descanso, con
paisajes y paseos naturales, enmarcados en el sistema serrano méas antiguo
de la Argentina. Lo que se complementa perfectamente con una adecuada
infraestructura para el alojamiento temporal y permanente, apto para la
practica de actividades recreativas al aire libre y el esparcimiento, junto a una
destacada actividad cultural y deportiva”. . (Municipalidad de Tandlil,s/r, 13y 4)

Este destino tuvo un despegue temprano con el icono de la piedra Movediza
a principios de siglo XX. Con su caida en 1929, por un tiempo el turismo
se diluyd, concentrandose solamente en torno a la Semana Santa y fechas
religiosas, momentos en que los turistas acudian a la ciudad a visitar el Monte
Calvario, uno de los pocos en el mundo. A partir de la década de los 90, con la
conformacién del Grupo METTA compuesto por propietarios de empresas de
turismo alternativo, la ciudad comenzé a ofrecer un nuevo tipo de turismo, el
de aventura, deportes y naturaleza.

Hoy en dia, las motivaciones que convocan a los turistas a Tandil pasan por la
atractividad que representa una ciudad tranquila, segura, a pocos kilémetros del
principal centro emisor de turismo del pais. Se trata de una ciudad intermedia
que ha sabido construir una marca a través del ofrecimiento de alojamientos
alternativos (la mayoria de sus establecimientos), con formato de cabafas, en
medio de la naturaleza, favoreciendo un tipo de turismo de relax, de descanso,
y al aire libre. Su demanda no es marcadamente estacional, distribuyéndose
el 31% en el verano, 19% en Semana Santa y fines de semana largos, 24% en
vacaciones de invierno y 26% en fines de semana regulares (Davidos y Gonzélez,
2012).

Los turistas provienen principalmente de la provincia y ciudad de Buenos
Aires (80%), prevaleciendo el tipo familiar e individual, destacandose la
poblacién joven adulta. La mayoria de los visitantes llegan en émnibus de
larga distancia o en su propio vehiculo, y contratan de forma directa los
servicios de alojamiento, gastronomia y recreacion. El destino cuenta con 6.945
plazas distribuidas en 176 establecimientos de alojamiento, prevaleciendo
la modalidad de cabafas (24% de las plazas), seguidas por hoteles (20%) y
campings (18%) datos suministrados por la Direccién de Turismo de Tandil
(Izquierdo et al., 2021).

En cuanto a la gobernanza turistica, en el ano 2005, se constituyd a través
de una ordenanza municipal, un instituto mixto de turismo formado por el
sector publico por un lado, y por el sector privado por el otro, formado por
representantes de las distintas asociaciones intermedias, de las cuales surgen
los entrevistados. La Direccién Municipal de turismo es el brazo ejecutor de
las decisiones que se toman en su seno. De acuerdo con la ordenanza que le
da origen, sus objetivos son
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“a) Ser Unico canal de articulacion entre los sectores publico y privado
ejerciendo un rol dindmico, participativo y representativo a fin de sugerir
politicas turisticas innovadoras, y colaborar en la implementaciéon de las
mismas. b) Participar en la planificacién turistica, de acuerdo a un criterio
responsable, asegurando la sustentabilidad econdémica, sociocultural
y ambiental del destino. c) Desarrollar e implementar los programas y
estrategias de promocién turistica de la Ciudad, su Partido e interland
turistico. d) Colaborar en la generacién de recursos para la ejecucién de
las acciones planteadas, controlando que se inviertan en forma eficiente,
equitativa entre las partes y asegurando la calidad del destino.” (Concejo
Deliberante de Tandil, 2005, Ordenanza N°9580/05, art.1°)

RESULTADOS

Con respecto a la caracterizacién de los entrevistados, se detalla a
continuacién y de acuerdo con sus respuestas, los objetivos de las entidades

que cada uno representa.

Figura 1. Actores entrevistados, entidad que representan y objetivo o rol que la

misma cumple.
ACTOR

Entrevistado |
Sector académico

Entrevistado |l
Sector privado

Entrevistado lll
Sector publico

Entrevistado IV
Sector privado

50

REPRESENTA

Carrera de turismo
UNICEN

Emprendimiento
privado y representa una
asociacion intermedia.

Direccién de Turismo
municipal

Emprendimiento privado
y representa asociacion
intermedia.

OBJETIVOS/ROL

Formar recursos humanos
para insertarse en la
actividad turistica.

Objetivos en conjunto
con IMTT y que

estan en el Plan
estratégico de turismo:
desarrollo del destino,
posicionar y vender el
producto Tandil y sus
subproductos regionales.
Principalmente: hacer
negocios con el destino.

La promocion del destino
turistico y el desarrollo de
productos turistico.

Conseguir beneficios para
socios, promocién de su
pa'gina, contactos con
autoridades, formar parte
del IMTT.

continla en la pagina siguiente
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ACTOR REPRESENTA OBJETIVOS/ROL

Entrevistado V . Nueva institucionalidad.

Sector publico Municipio. Desarrollo territorial.

' Formar estudiantes,
Entrevistado VI Carrera de turismo UNICEN Paradigma  sustentable,
Sector académico vinculacion e insercién en

el medio.

Fuente: elaboracién propia (2022).

Etapa | del relevamiento

e De la contribucién y el rol de otros actores para el desarrollo de la
actividad turistica en Tandil, en particular, se observé una contradicciéon en lo
que se piensa que debe ser o es el rol de la Universidad, que podrian sugerir una
ausencia o falla de comunicacién entre los actores. Especificamente, surgieron
cuestiones en torno al grado de participacion de la Universidad en el desarrollo
turistico, en la formacién de profesionales del sector, y en lo que consideran que
la institucion deberia aportar en términos de recursos, proyectos, y atractivos
como por ejemplo congresos.

La entrevistada 1 (sector académico) respondié: “no la (contribucién) que
quisiera”, sefialé una “tension constante con la mayoria de participantes”
llegando en algunos casos a ver la universidad como “competencia, en el caso
de la Asociacién de Guias”... a no tener espacios para que los alumnos realicen
practicas (hoteleria), en lo que definié como una “relacién rara” y donde no
“ve un interés” de los demas actores. En consonancia, la entrevistada 6 (sector
académico), manifesté que si bien cree que hay una contribucién, “podria ser
mas si fuera mas escuchada”... “en términos de politica publica” y cree que
“podemos hacer mucho mas”, “a nivel provincial como a nivel nacional se ha
dado una mayor escucha respecto de los sectores académicos... eso no se
ha dado a nivel local”.

Si considera la existencia de un “fuerte vinculo con el espacio local”, en
forma directa a través de convenios, pasantias, con los graduados, y con los
proyectos, el trabajo articulado por ejemplo con el Cluster Quesero (UNICEN;
2019), y también, “la Universidad le viene imprimiendo lentamente al espacio
de Tandil y al territorio regional con distintos graduados que me parece
también, que eso, va a permitir ir profesionalizando la actividad, cambiando
la perspectiva, generando nuevos emprendimientos” (entrevistada 6, sector
académico).
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El entrevistado 2 (sector privado), afirmé que “si hubo una contribucién,
no se notd”. Considera a la institucién “endogamica, muy académica”, a la
participacién de su representante como “ajena” en el tltimo tiempo,
y definié una “falta de participacion e interaccion” de la organizacién
que describié como “una empresa con un presupuesto semejante al
municipio” y le reclamé que podrian “abalanzarnos de proyectos”. En
esta linea, el entrevistado 3 (sector publico) destacé a la Universidad
como un “generador de un nicho de mercado... posibilidades de
negocio...con los congresos, indudablemente se hacen en UNICEN
pero el alojamiento y la gastronomia derraman en nuestra ciudad”.

En la misma linea, los dos entrevistados del sector privado
reconocieron la generacién de nuevos profesionales, que permite
avanzar hacia "ponerle mas profesionalismo a esta actividad”. El
entrevistado 4, se refirié a la realizacion de nuevos circuitos turisticos,
lo cual coincide con los objetivos y algunas acciones aludidas por las
dos entrevistadas del sector académico.

El entrevistado 5 (sector publico) cree que hubo una contribucién,
al menos de lo que conoce. Expuso que “el vinculo de la Universidad
con el medio es algo irrenunciable, porque no puede ser que todo
ese conocimiento que se genera después no vuelva a la comunidad
que financié esa posibilidad. Me parece que es un acto de justicia, un
acto de agradecimiento”. El entrevistado 3 (sector publico), acordd
que si, y destacd que “por un lado estan las tres carreras especificas de
turismo indudablemente, somos diferenciales por eso”. Y en contexto
de lo que definié como un pasaje de “tener un gerenciamiento mas
doméstico a tener otro con otro tipo de complejidad” el hecho de
“tener distintas carreras, administracién de empresas, contadores y
sistemas también”.

e De los vinculos y el grado de confianza y colaboracién entre
organizaciones publicas y privadas del sector vinculados al desarrollo del
turismo, se destaca en algunos de los entrevistados la mirada sistémica del
sector, seguramente propio de sus funciones (sector académico, publico o
en representacién de asociacién intermedia). Aparecen expresiones como
“complementariedad”, “trabajo en conjunto”, “sentimiento localista”.

La entrevistada 1 (sector académico) volvié a decir que la relacién
de los actores con el Municipio la ve mejor, pero con la Universidad
“cuesta muchisimo”. Observa que “se excluye a la Universidad” de
ambos lugares, citando una situacién de trabajo conjunto para disefar
los circuitos turisticos del queso, donde no se los convocé al inicio,
siendo en su consideracién la Universidad pieza clave por la carrera
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de Técnico en Diagramacién de Circuitos Turisticos. La entrevistada
6 (sector académico) al respecto de la misma situacion, la definié
como “espacios que generan cooperacion, que generan articulacion”.
Y reiteré ”...un vinculo entre universidad y municipio que todos
quisiéramos que fuera mas articulado, con més confianza”.

El entrevistado 2 (sector privado) afirmé que “hay colaboraciéon”
y “buen didlogo”, y distinguié que desde las instituciones la
comunicacion es fluida, mencioné a la Camara de Turismo y a la
Asociacion de cabafias que son “re abiertas”, con respecto al sector
publico, tiene dudas que comuniquen todo. También aseverd que “el
director de turismo deberia liderar” los proyectos.

La entrevistada 4 (sector privado) incluyé en esta pregunta a otras
instituciones que si bien forman parte del IMTT, participan de forma
indirecta del turismo como la Camara Empresaria, Asociacién de la
pequefia y mediana empresa, el denominacién de origen (DOT) de
Tandil, que son “pata productiva y tienen aportes buenisimos que
llevan ideas u organizan eventos...cuando trabajamos en conjunto,
bien, sale buenisimo”.

El entrevistado 5 (sector publico) respondié que “con relacién a la
media argentina y a colaboracion fructifera en el plano institucional,
yo creo que estd muy bien...Tandil ha sido pionera en el marco de
colaboracién... ain en los actores mas individualistas, subyace en el
espiritu, un sentimiento localista que hace que llegado determinado
momento, se ponen todos de acuerdo para alcanzar algin objetivo
para el territorio. Aunque no lo digan y aunque critiquen por afuera.
Pero, por abajo, comprenden que hay que caminar en esa direccién,
y lo hacen. Yo lo puedo decir tranquilamente, porque como no soy de
Tandil, observo objetivamente esto.”

Concluyd que esto puede observarse en el hecho que Tandil haya
tenido un desarrollo superior en el plano turistico, en comparacién
con otros destinos con similares atractivos, a causa de “los niveles de
acuerdo y de cooperacion institucional, sectorial o de gestion publico-
privada que si tuvo Tandil”.

Etapa Il del relevamiento
Sobre la pandemia, se observa coincidencia en lo inesperado de la crisis y

la imposibilidad de haber estado preparado para ella, y emerge un acuerdo en
torno a dos cuestiones. Por un lado, en que la cuestién sanitaria era prioritaria
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asi como la preservacion de la vida, por lo cual las restricciones de trénsito
fueron validadas por todos los actores entrevistados. Por otro lado, también se
observé coincidencia en la evaluacion de las capacidades previas favorecidas
por la flexibilidad propia del sector, y la capacidad del destino en particular.

*  De las capacidades de Tandil para afrontar crisis como la de la Covid-19,
algunos de los entrevistados respondieron en torno a las acciones que se
realizaron, otros en torno a capacidades y potencialidades, y todos coincidieron
en el impacto de los costos fijos de la hoteleria como aspecto critico al momento
de decidir acerca de alternativas y estrategias. Se distinguen particularmente las
respuestas de dos entrevistados (5 de sector publico y 6 de sector académico)
que desde una mirada mas amplia, se refirieron al impacto de la actividad en
el territorio y en el desarrollo local. Y la entrevistada 6 (sector publico), planted
la necesidad de redefiniry repensar la actividad.

La entrevistada 1 (sector académico), opind que si bien estan
las capacidades, en su opinién “estan parcializadas... la realidad es
que si, Tandil tiene las capacidades, pero, faltaria una cuestién de
integracion”. Lamentd no haber sido incluidos en las reuniones de la
ultima parte del afio, dado que “fueron reuniones concretamente de
prestadores y, para poner la cabeza en coémo salir de esto... méas en el
frente de la batalla, como hacemos para traer gente...”.

El entrevistado 2 (sector privado), afirmé que “...no hay ningin
destino turistico que pueda afrontarlo, es la realidad...fui muy
escéptico con esto de Destino en tu Destino!, me adheri porque
era una situacidn muy critica y, en el caso nuestro (cabanas) tenia
el agravante de que, después de tres meses que estaba cerrado se
empiezan a romper las cosas... aunque perdiera dinero, porque fue
una especie de dumping, cobramos muy por debajo de nuestro precio
necesario para subsistir, para generar flujo de caja...Pero bueno, con
distintas estrategias comerciales, para recuperar al tandilense, que no
lo venfamos atendiendo.”

Desde la mirada del sector publico, el entrevistado 3 opind que “no
estabamos capacitados para afrontar una crisis como el Covid, asi como
ninguna otra ciudad lo estd”... También destacé la importancia de las
estructuras institucionales del sector en el IMTT con la representacién
de las seis instituciones del sector privado y el sector publico, que
considerd que “ha servido para que ellos estén, por lo menos mas
que comunicados...”.

(1) Destino en tu destino fue una iniciativa del IMTT en la que se promocionaba que el tandilense utilizara los
servicios turisticos con tarifas promocionales.
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El entrevistado 5 (sector publico), planteé que Covid 19 “rompe
con uno de los principios centrales de la vida y de la economia que
es, a ver como lo explico, la infinitud del tiempo. Porque siempre
cuando vos tenes problemas, bueno, con la temporada de verano
lo voy a acomodar, y saco un crédito y lo estiro, porque podes huir
hacia el futuro que es lo Unico infinito en economia, que para mi es
un recurso fantastico de los economistas.” Se refirié luego al cambio
en las problematicas, que en otro momento podrian girar en torno
a la ocupacidn, inflacién o altos costos. Al respecto distinguié a la
hoteleria como subsector particular que tiene costos fijos altos, un
capital hundido y la situacién es mas grave.

La entrevistada 6 (sector académico)

“...yo creo que la actividad turistica en general tiene la capacidad
de readaptarse y de mirar al futuro...me parece que tiene capacidades
para redefinirse, para repensar, quizas en términos de ese Plan de
Turismo®, y creo que ahi estd, yo creo que es muy bueno y que, en
realidad en algin momento se lo dejé de lado y no sé por qué. Y esos
consensos, tiene que ver con como trabajamos con las comunidades
locales a la hora de pensar en la inclusion de un proyecto mayor, en
este caso, el turismo...creo que es una actividad, y que por lo menos
lo veo en los profesionales formados en el area con mucha capacidad
de adaptacion... con una capacidad de repensarse...creo que en lineas
generales, el empresario argentino tiene esa capacidad...”.

e De cémo vislumbran el escenario futuro de la actividad turistica en
Tandlil, luego de atravesar esta crisis, si piensan que se va a configurar de manera
diferente y en qué aspectos.

El entrevistado 1 (sector académico) afirmé que “no va a cambiar
mucho. La mayoria de los atractivos son al aire libre (lo que antes
era visto como debilidad, post-covid se convirtié en fortaleza). Es
un destino de naturaleza. Otra fortaleza es su gastronomia, los
eventos deportivos y culturales, y los ligados a cuestiones productivas
(chacinados, queso, cerveza).

(2) Se refiere al Plan Estratégico de Turismo Sustentable que se realizé en 2009 de forma participativa en el
destino.
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El entrevistado 2 (sector privado) opind que

“no va a haber mucha diferencia, los atractivos estan al aire libre,
son paseos que los haces en forma individual en auto o, caminando. Y
que como siempre Tandil fue una via de escape buena, estamos cerca,
va a seguir funcionando lo mas bien, a los hoteles les va a costar un
poco mas recomponerse”.

El entrevistado 3 (sector publico) “prefiero el término nueva realidad
al de nueva normalidad, porque de normalidad no tiene nada, y
entiende que hay elementos y protocolos que van a quedar. Destaca
que Tandil se vea como una ciudad con calidad de vida de niveles
superiores, con educacién y salud publica y posibilidad de desarrollo
econémico.”

El entrevistado 4 (sector privado) manifesté que el futuro lo ve

“muy bueno, muy interesante. Debido a la situacién econémica
del pafs, la actividad va a ir en decremento, el turismo se va a abriry el
turista va a ir al exterior, pero Tandil se esta posicionando muy bien a
nivel pais. También puede llevar aparejado inseguridad, detrimento
del destino...el Municipio se tiene que poner las pilas para imponer
ordenanzas y cumplir el Plan Estratégico...”

El entrevistado 5 (sector publico) llamé a pensar que lo que fue
hasta antes de la crisis “en términos de desempefio, de ingresos,
de tasa de uso, de precios, ya no va a ser mas asi. Los actores deben
adaptarse, acomodar la cabeza, y el emprendimiento.”

El entrevistado 6 (sector académico) definié que “aquello que
estd vinculado a lo patrimonial y al mundo rural, puede ser una de
esas potencialidades que permitan pensar en distintas opciones para
redefinir en estos espacios. Se trata de un sector con gran capacidad
de adaptacion.”

e De la respuesta que los actores tuvieron frente a la crisis, los
entrevistados se refirieron a la eleccién entre salud versus economia debate
sostenido también en los medios nacionales y a nivel mundial. Los entrevistados
acordaron que las decisiones que se tomaron priorizando la cuestién sanitaria
de la poblacién fueron acertadas. Otro tema en comun fue la asistencia de
programas y subsidios, y la efectividad de los mismos.
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La entrevistada 1 (sector académico), opindé que “...la verdad es
que el Estado, a todo nivel, ha apoyado al sector. Ahora... jal sector
le sirvi6? Poco... con eso solo no alcanzé... la ayuda estuvo, pero
fue escasa. Por otro lado, lo que si hizo el Estado fue el armado de
los protocolos, y, también una bajada de linea de que los protocolos
sean lo mas parecido posible...” En cuanto al IMTT, definié que “ha
estado trabajando sobre la cresta de la ola...lo que es planificacién de
cuestiones un poco mas alla, no se pudo hacer nada”.

El entrevistado 2 (sector privado), opind sobre la respuesta que
"a nivel municipal, la respeto...estuvieron en contacto...en algunas
ocasiones tuvimos que ir a llamarlos. La preocupacion inicial la entendi,
no la comparti, la entendi desde el miedo. Mi preocupacién,...es que
en todos los casos siempre los apoderd el miedo... A nivel provincial
y nacional, el miedo que tenian era al elector, a las encuestas...”.

En cuanto a la respuesta de los privados comenté que “al poco
tiempo que arrancé esto armamos un grupo de WhatsApp, de
establecimientos con piscina cubierta climatizada. No se meti6 a todos,
ipor qué? porque se consideraba que algunos duefios, tienen un
método de pensamiento, personalista y egocéntrico, y no participativo
y de coopetencia...Pudimos consultarnos, hablar de precios, incluso
para el verano, fue muy positivo en ese aspecto empezar a conversar.”

“En el Instituto Mixto, que es lo que me falta responderte, no
dejamos de reunirnos en la pandemia...el Instituto tiene gente con
buena voluntad, pero poca preparacion y formacion de desarrollo,
por un lado, académico y, por otro lado, laboral de verdad... y bueno,
hubo muchos errores.”

El entrevistado 3 (sector publico), considerd que el sector privado
"...estuvo muy a la altura de las circunstancias, de decir, nosotros nos
acogemos a cualquier regla, porque es la vida de las personas. Los
afectd totalmente porque en servicios... ellos tienen que asumir el
costo de los sueldos.” En el nivel municipal, consideré que se venia
en un “ciclo muy muy alto en Tandil, a lo largo de diez afios... y esto lo
descolocd y se priorizd, en lo légico que es la vida de las personas....".

El entrevistado 5 (sector publico), opind que “...nadie, cuando digo
nadie quiero decir nadie, cuando esto explotd, tenia la mas palida
idea de lo que se trataba, ni de lo que habia que hacer. Y no los
estoy culpando, los estoy describiendo, porque me incluyo, digamos.
Entonces, medio que hicieron lo que pudieron... Lo que digo es, no
sobreactuemos que sabemos lo que no sabemos. Porque a veces, un
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acto de humildad, de reconocer que no sabemos lo que no sabemos,
también ayuda a la gente a pensar: ah, estamos complicados, si no
saben ellos... Entonces, no les pido mucho, lo Unico que les pido es no
me mientan mucho. Tratemos de entender entre todos, de cuidarnos,
de ayudar.”

Con respecto a la respuesta del sector privado, comenté que era
dificil de describir, porque al estar cerrada la actividad, no poder entrar
gente, no se puede salir, no habia mucha respuesta que pudieran
dar, y la que se daba no era tan visible... “;qué le voy a pedir al
Instituto Mixto? ;Qué puede hacer? ...si estd para generar acuerdos
de promocién de un destino, en un periodo de normalidad.”.

La entrevistada 6 (sector académico), opind con respecto a
la articulacién entre provincia y nacién porque manifesté no estar
actualmente tan ligada al IMTT. Cree en general que la respuesta
"ha sido buena”. Si bien la pandemia “sorprendié a todo el mundo,
y cada sector fue generando dentro de las posibilidades, distintas
herramientas...hubo que redefinir sobre la marcha... creo que hay
aciertos, hay errores..."”

e  Finalmente, del significado que cada uno le atribuye al concepto de
resiliencia turistica, y si le parece que en Tandil estdn dadas las condiciones
para construirla, los entrevistados acordaron en forma unanime que Tandil es
resiliente, que tiene capacidades elevadas para serlo, e identifican factores
condicionantes como la existencia de entidades gremiales fuertes, un espiritu
emprendedor en los empresarios, y la ventaja geogréfica de proximidad con
el principal centro emisor del pafs.

Hacia el futuro, también fue unanime la respuesta positiva por lo antes
mencionado, y por las caracteristicas de cielo abierto y naturaleza de los recursos
turisticos que diferencian positivamente el destino Tandil de otros destinos,
sumado a la tendencia post-pandemia que los actores entrevistados entienden
que puede permanecer por mas tiempo en cuanto a la busqueda de espacios
al aire libre, y poder evitar aglomeraciones y opciones masivas.

La entrevistada 1 (sector académico) respondié que si, totalmente
de acuerdo que estan las condiciones. Aunque considerd que “muchos
no pudieron, que a muchos esta pandemia los liquidd, los dejé afuera,
los que siguen tienen mucha capacidad de resiliencia y la vienen
teniendo desde siempre...el sector viene peleando un montén de
cosas... las condiciones estdn dadas”.
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El entrevistado 2 (sector privado) opiné que “en todas las preguntas
anteriores y, en definitiva, en las respuestas de esas preguntas termina
estando escondida esta respuesta. A ver, si lo queres medir, creo que,
cuantos establecimientos turisticos hay en Tandil antes de la pandemia
y cuantos hay hoy, de esos. Eso te da la pauta de que, si habia 100y
hoy hay 96, quiere decir que el porcentaje o la capacidad de resiliencia
es muy elevado, porque de alguna manera pudieron seguir adelante,
aunque estuvieron cerrado, pudieron aguantar los trapos como se dice
en la jerga ... tenemos una ventaja, que siempre es una carta que esta
ahiy sabemos que la tenemos, que es la distancia, a nivel general, para
cuando se vayan acomodando o desacomodando las cosas, sabemos
que, dentro de todo, estamos a una distancia bastante interesante de
nuestro principal mercado. Sabemos que mas del 80% del mercado de
Tandil turistico es el AMBA, y esa distancia corta y bien posicionada la
ciudad en todos los aspectos nos ayuda un montén...Esté en nosotros,
COMO NOs vamos a sostenery a parar ante esa situacion”.

El entrevistado 3 (sector publico), propuso como concepto de
resiliencia turistica, “... la capacidad de todo el sistema turistico de
buscar un nuevo punto de equilibrio con respecto a las fluctuaciones
o las amenazas externas... viste que es un sistema turistico, no es un
sector sino todo un sistema; que busca un nuevo estado de equilibrio,
no es que se apunta a un nuevo objetivo y, que bueno, cuando toma
uno las situaciones externas, socioambientales, la cuestién geopolitica,
la cuestion econdmica, me parece que en esto esta Tandil en capacidad
de construirlo, ;no? ...para mi, estas cuestiones estan en el ADN
casi del sector turistico. Y, después, una cuestion del tandilense o
del emprendedorismo ante la crisis, yo he visto miles de maneras,
también, de transformarlas en oportunidades... resiliencia empresarial
....el componente personal del 70 - 80% del negocio, por mas que
tuviera la estructura es la decision personal”.

La entrevistada 4 (sector privado), respondié “yo creo que si, que
somos una sociedad resiliente, en todos los segmentos. Y nos costé
seguro...se aprende y evolucionamos...Lo que tenemos y este tipo de
situaciones nos saca lo mas feo, el individualismo. Yo creo que hoy esta
situacion, esta crisis saca todo lo contrario. Somos solidarios...creo que
si hemos mejorados, evolucionamos, nos sirve, aprendemos, y vamos
a seguir aprendiendo, pero eso, tenemos ganas, somos creativos,
somos muy emprendedores, y eso nos diferencia, y creo que esta
pandemia nos potencia, estamos mas con la familia, se valora mas
eso, no andamos tan a lo loco, creo que vamos por ese lado. Apoyo
esa mocién.”
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El entrevistado 5 (sector publico) opiné que la resiliencia le parece
central especialmente en Argentina, y en el plano turistico, un sector
que “no tiene estabilidad, que en cualquier momento tenés una
inflacién altisima, te cambian las reglas de juego, que es muy raro
que haya un proceso con diversidad de signos politicos que tenga
emergentes virtuosos de una politica publica de mediano plazo, nadie
lo ha hecho.” En Tandil afirma que si estan dadas las condiciones,
“tiene un Instituto Mixto, tiene entidades gremiales fuertes.” Y
que ante una crisis, donde “hay que aguantar”...”ahi viene lo de
los fondos anticiclicos, lo de saber guardar, lo de ser ordenado. Y
esa es una contribucién cultural que tienen que hacer las entidades
intermedias, podria trabajar la facultad en eso, porque para eso tiene
gente formada. El municipio podria impulsar seminarios en esa linea,
pero para mi es un imperativo del propio interés de los empresarios
y de las entidades gremiales empresarias, jayuden a costear a sus
asociados! Es lo Gnico que controlan”.

La entrevistada 6 (sector académico), opind que cree que
estan dadas las condiciones, por la capacidad de los actores, en la
posibilidad de articulacién. “Me parece que es central la posibilidad
de tomar decisiones, hay decisiones que no solo dependen de esos
actores en movimiento. De ahi vuelvo también a esa politica publica
y, cuanto esa politica publica puede guiar las articulaciones... el
empresario por su lado solo, el Estado por su lado solo, el sector
académico opinando al respecto sobre cémo deberia hacerse en los
espacios académicos, no sirve... me parece que hay que escuchar un
poco mas en ese sentido. Eso que por lo general nos dicen a nosotros,
eso de que el sector académico estd aislado, digo, me parece que
también es un contexto que permite que nos acerquemos, pensando
en que es lo que todos tenemos para aportar... el turismo es una
actividad completamente amplia e involucra a distintos actores...
me parece, que la comunidad es central en esa discusién... nosotros
también aprendemos de ese didlogo.”

CONCLUSIONES

Se concluye que la investigacion logré alcanzar el objetivo propuesto de
realizar una aproximacion al estudio de las capacidades de resiliencia y de
innovacién en un destino turistico de una ciudad intermedia, a través de la
interpretacion de los actores clave entrevistados, desde una mirada de la
complejidad, entendiendo los fendmenos como multinivel y emergentes de
un sistema adaptativo complejo (Baggio, 2008).
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Se observan desacuerdos en las percepciones que tienen los actores de
distintos ambitos (publico, privado y académico) en cuanto a cuél deberia ser
el rol de cada uno de ellos, y cuél desarrollan en la realidad. Muchas veces, las
afirmaciones reflejan supuestos contrapuestos entre actores de los distintos
ambitos, que emergen al verse confrontadas las opiniones sobre las mismas
cuestiones, por ejemplo con respecto al rol de la Universidad o del IMTT en el
desarrollo del turismo en Tandil, o durante la pandemia. Tampoco se observa
acuerdo en torno a quién debe liderar los procesos en cada una de estas
situaciones.

Entre estos desacuerdos y visiones contrapuestas aparece por ejemplo la
percepcion de los actores de la universidad entrevistados de no ser valorados y
escuchados, vinculos que parecen estar mas aceitados entre el sector publicoy
privado. Reducir esta participacién de la academia por un lado, asi como la de la
comunidad por el otro, la que fue incorporada en parte durante la construccién
participativa del Plan Estratégico pero luego los actores manifiestan que se fue
perdiendo, perjudica el funcionamiento de los modelos de producciény uso de
conocimiento, y generacion de la innovacion (Carayannis & Campbell, 2010).

En lo que se refiere al concepto de resiliencia al que responden los actores
privados particularmente, es el de supervivencia en términos econémicos-
financieros. El desafio implicaria avanzar en propuestas superadoras post crisis
que incluyan aspectos de sostenibilidad y nuevas perspectivas en términos
sociales.

Son déficits en una mirada sistémica que podria beneficiar la politica turistica
del destino y que perjudican procesos de colaboracién y construccién por
ejemplo para abordar problematicas a nivel del destino como la capacidad de
cargay la saturacion, la generacion de estadisticas, la planificacion estratégica
sustentable, que los mismos actores manifiestan como preocupaciones actuales.

En una préxima investigacion actualmente en curso, se espera completar la
comprensién de estos fenémenos, con otra mirada de tipo cuantitativa a través
de un mapeo de redes de relaciones sociales de actores turisticos del destino
Tandil, con la identificacion de los vinculos de informacién, comunicacién,
consejo, confianza, colaboracién entre ellos, y luego el andlisis a través de
indicadores, de la medida en que estos vinculos favorecen a la innovaciény a
la resiliencia del sector.
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INTRODUCCION

El desarrollo y la transformacién del turismo después de la pandemia causada
por la COVID-19 no tienen precedentes. El incremento notable del nimero
de turistas a nivel mundial es un hecho fehaciente, especialmente después
del confinamiento reglamentario, debido a que, gracias a las medidas de
seguridad y sanidad impuestas por los diferentes paises, se han propiciado los
desplazamientos con riesgo reducido.

Como consecuencia de este hecho y para dar respuesta a la demanda
turistica actual, ha proliferado el nimero de apartamentos turisticos (AT) como
forma de alojamiento alternativo que ofrece mas comodidad, méas amplitud y
maés calidez (Bastiaansen et al., 2019; Chen & Tussyadiah, 2021) proporcionada
por los propietarios que, generalmente, trabajan para asegurarse una serie de
comentarios positivos que puedan generar mas reservas y, al mismo tiempo,
la excelencia turistica.

Los AT se gestionan de conformidad con el articulo 61 de la Ley 2/2011,
de 31 de enero, de Desarrollo y Modernizacion del Turismo en Extremadura,
Espafia.

La promocién online, como opcién de obligado cumplimiento, ha generado
un sinfin de oportunidades y de amenazas (Sheldon et al., 2003; Sturiené, 2019;
Stefko et al., 2011), debido al sistema de calificacién basado en opiniones
personales y la constante blusqueda de la excelencia turistica.

Estos cambios, subsecuentemente, forjan una fuente de estrés dificil de
paliar, ya que la dependencia econémica y la reputacién online parecen ir de
la mano. La flexibilidad que deben adoptar los propietarios, en perjuicio de su
tiempo y lugar de trabajo (Chung & Tijdens, 2013) recae en su tiempo libre. En
este contexto, surge un nuevo paradigma para aquellos propietarios de AT, los
cuales empiezan a experimentar el sindrome del mayordomo, donde servir al
cliente y crear un mundo perfecto es la maxima.

Una vez aportados los constructos claves para la revision de la literatura, la
pregunta de investigacion que dirige el presente estudio es: j puede el cambio
de actitud en beneficio del negocio turistico generar un nuevo paradigma del
sindrome del mayordomo?
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REVISION DE LA LITERATURA

Con respecto a la revision de la literatura, se han encontrado fuentes de
informacion, sin embargo, han sido escasas, al tratarse de un tema actual del
que aun no se ha llevado a cabo suficiente investigacion, por lo tanto, la mayor
parte de los constructos se basan en la opinion y experiencia de las partes
involucradas en el estudio.

Aspectos basicos en el cambio de actitud del proveedor de servicios de
AT: comentarios online (CO), comentarios en persona (CP), condiciones de
contratacién con terceros (CCT), competencia (C), necesidades personales
(NP) y experiencia previa (EP)

e Comentarios online (CO)

El gran avance de internet a nivel global (Yin & Kaynak, 2015) ha facilitado
la materializacién de las reservas turisticas desde cualquier punto del mundo a
través de una atencidn personalizada las 24h del dia. Plataformas tales como
como Booking.com o Airbnb ofrecen un abanico de posibilidades tanto para
propietarios de alojamiento como para viajeros (De Rosario et al., 2013) y un
inmejorable servicio de atencién al cliente donde la maxima responsabilidad
recae en el propietario del negocio (Bigné et al., 2005).

La facilidad de la interface de las plataformas turisticas hace posible la
promocién de reservas (Dahnil et al., 2014; Ali 2016) a la carta, que, por otra
parte, son verificadas por comentarios aportados por clientes que ya se han
alojado previamente.

La retroalimentacién entre propietarios, los servicios online y los huéspedes
contribuyen al incremento comercial, materializdandose en reservas con valor
econdémico (Xie & Zhang, 2014) y personal (Sheldon et al., 2003; Sdnchez Martin
etal., 2013).

Por otra parte, la reputacién corporativa no depende totalmente del
propietario, sino de las experiencias de los usuarios y su forma de expresarse
(Bastiaansen et al., 2019), un aspecto que, en ocasiones, no refleja la realidad
tal y como la percibe el propietario, ya que los usuarios, en sus comentarios, no
suelen ser comedidos a la hora de tener en cuenta los sentimientos del hotelero.
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e Comentarios en persona (CP)

La hospitalidad del propietario y su atencién personal (Bigné et al., 2005;
Camisén et al., 2009) perfilan el valor humano que hay detras del alojamiento,
avido de solucionar cualquier incidente que surja con el propésito de agradar
al cliente y ofrecer una experiencia turistica de calidad (Camargo, 2015).

La motivacién, generada por las emociones, son clave en el cambio de
actitud de cualquier individuo (Crompton, 1979; Bastiaansen et al., 2019) y
crean un compromiso (Sanchez Gonzalez, 2021) dificil de evadir, tratdndose
de un establecimiento comercial donde se espera excelencia en la calidad.

¢ Condiciones de contratacidon con terceros (CCT)

La reestructuracion de las maneras de dar promocién a un gran abanico de
actividades del sector turistico ha contribuido a la forma de generar capital y
valor para todas las partes implicadas en el proceso de reserva. Sin embargo, los
propietarios hacen uso de plataformas online (De Rosario et al., 2013), portales
de busqueda tales como Booking.com o Airbnb (Sans & Dominguez Quaglieri,
2016), con condiciones mercantiles que no se ajustan a la realidad, pues el Gnico
fin parece ser el precio mas competitivo (Stors & Kagermeier, 2015); ademas,
toda responsabilidad recae en el propietario. Las clausulas de paridad limitan
al hotelero a aplicar la misma tarifa y condiciones que la plataforma, por lo
que la competencia queda anulada, sin poder adecuarse a las exigencias del
mercado. Ademas, en el caso de Booking.com, se aplica sistema inversién del
sujeto pasivo, poniendo todo el peso de los impuestos en el propietario. La
abrumante competencia obligara a estos a soportar cualquier condicién con
la esperanza de promocionar su negocio.

e Competencia (C)

Hoy en dia, el usuario digital que realiza reservas exige una interaccion con el
alojamiento, ya sea a través de teléfono, email, blogs, extranets, y otros, lo que
se convierte en parte del negocio y creador de valor (Fodor & Werthner, 2005).
Los propietarios, motivados por la competencia, pasan a adoptar un papel activo,
a estar conectados de forma continuada y a ser agentes activos de su empresa
(Prahalad & Ramaswamy, 2004).

El esquema basico seguido por los usuarios es calidad-satisfaccion-lealtad

(Berné et al., 1996), aunque sea a expensas de la rebaja de precios para poder
abrirse camino en un sistema de competencia sin precedentes.

@pse >



https://www.booking.com/
https://www.airbnb.com
https://www.booking.com/

Revista Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo | CONDET
Ano XXIII Volumen 21 N°1/ Ene-Jun de 2023
ISSN 01850-4787; e-ISSN 2545-6199 | http://www.condet.edu.ar

En un contexto de globalizacién en expansion, la competencia mercantil se
ha intensificado, dando al concepto de competitividad una nueva dimension,
donde el precio ya no es el tnico factor dominante sino el valor afiadido a la
experienciay al producto (Quan & Wang, 2004; Sthapit et al., 2022).

* Necesidades personales (NP)

Los valores y necesidades personales guian a la persona a tomar las
decisiones en el quehacer diario (Rokeach, 1973; Schwartz, 1992), ya que estos
aspectos proporcionan seguridad y coherencia y ayudan a alcanzar un equilibrio
y madurez emocional que tiene como resultado la satisfaccién personal y la de
otros (Del Bosque & Martin, 2008) a los que se ayudan con esos actos, creando
un cambio de actitud social donde las interacciones crean lazos de unién
(Rokeach, 1973; Tooby & Cosmides, 1990). Sin embargo, todas esas acciones
tienen un precio, el tiempo; en este caso, del propietario de AT, quien tendra
que comprender los cambios sociales y adaptarse a los mismos (Baumeister,
2005) en beneficio de su negocio.

¢ Experiencia previa (EP)

El concepto de la experiencia previa como la mejor guia para no cometer
los mismos errores es ampliamente experimentado y aceptado. Factores
internos como los sentimientos y las emociones del ser humano son clave
(Bastiaansen et al., 2019) para cualquier proceso de aprendizaje efectivo
(Pekrun et al., 2002).

La experiencia adapta al individuo a una situacién especifica (Pekrun & Perry,
2014) en relacién con la influencia de experiencias previas, tanto en el ambito
personal como en el comercial, afectados por experiencias previas tanto a nivel
personal y social (Pekrun et al., 2002; Sansone & Thoman, 2005) como en el
comercial.

La capacidad organizativa de los propietarios de AT es clave en cualquier
reserva, desde el momento en que se recibe la misma por canales online hasta
que el huésped se marcha, con vistas a agradar al cliente y recibir compensacion
personal.

Teniendo en cuenta la informacién anterior, se generan las siguientes
hipdtesis:

- H1: Los comentarios online (CO) sobre el alojamiento influyen directamente
en el cambio de actitud del propietario del AT (CAPAT)

. O
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- H2: Los comentarios en persona (CP) sobre el alojamiento influyen
directamente en el cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

- H3: Las condiciones de contratacién con terceros (CCT) del alojamiento
influyen directamente en el cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

- H4: La competencia (C) a la que se somete el alojamiento influye
directamente en el cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

- H5: Las necesidades personales (NP) del propietario del alojamiento
influyen directamente en el cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

- Hé. La experiencia previa (EP) del alojamiento influye directamente en el
cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

e Cambio de actitud del propietario del AT (CAPAT)

El esfuerzo y la apuesta por ofrecer experiencias de calidad turistica es el motor
que guia a cualquier empresa turistica, incluyendo, especialmente a aquellas
dedicadas al alojamiento (Quan & Wang, 2004; Sthapit et al., 2022). Como seres
humanos, la parte emocional involucrada es relevante, ya que cada experiencia
e interaccién con los turistas alojados es valiosa y puede llegar a cambiar las
percepciones de las personas y, a su vez, un cambio de actitud (Rokeach, 1973;
Coyne et al., 2011) para asi adaptarse a nuevos paradigmas donde los valores
humanos estan en juego (Dunlap et al., 2000).

Por otra parte, la satisfaccién recibida por el turista, a través de estimulos,
se vera ligada a la extensién cognoscitiva de sus emociones (Del Bosque &
Martin, 2008) y, asi, la satisfaccién se convierte en el objetivo principal de la
empresa (Fornell, 1992). Sin embargo, cuando existen situaciones desbordadas,
la capacidad de control de la persona se ve afectada, causando sensaciones
negativas y generando estrés en beneficio del cliente.

En relaciéon a la exposicion de los factores més relevantes descritos
anteriormente, se pueden extraer las siguientes hipotesis:

- H7: El cambio de actitud del propietario del AT (CAPAT) influye
directamente en la generacién de estrés a nivel personal (GE)

- H8: El cambio de actitud del propietario del AT (CAPAT) influye
directamente en la flexibilidad a nivel comercial (FC)
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Tabla 1. Puntuacién general de varios apartamentos turisticos de Caceres, Espana
(La Casina de Piedra Encanto y Apartamentos Turisticos con Encanto)

Personal-9.2 Personal-9.5

Limpieza-9.3 Limpieza-9.5

Ubicacién-9.1 Ubicacién-9.8
Comodidad-8.9 Comodidad-9.3
Calidad/precio-8.7 Calidad/precio-9
Instalaciones y servicios-9 Instalaciones y servicios-9.2

Fuente: elaboracién propia (adaptacién imagen de comentarios de los huéspedes
en Booking.com).

e Generacién de estrés a nivel personal (GE)

La lucha del propietario por reinventarse y la constante preocupacion por
el negocio no son precisamente los mejores aliados comerciales. Ademas,
las fuentes de informacion del sector turistico, de alguna forma, alteran las
percepciones (Baloglu & McCleary, 1999) tanto del viajero como las del
propietario, causando una serie de sentimientos y representaciones mentales
que impactan directamente en el estado mental de la persona (Crompton, 1979;
Baloglu & McCleary, 1999).

Llegados a este punto, se alza la siguiente hipdtesis:

- H9: La generacién de estrés a nivel personal (GE) influye directamente en
la generacién de un nuevo paradigma del sindrome del mayordomo (NPSM)

1. Flexibilidad a nivel comercial (FC)

La supervivencia y persistencia de los AT dependera de sus capacidades
comerciales y humanas para satisfacer las demandas de aquellos que hacen
uso de los mismos (Morillo & Coromoto, 2011).

La flexibilidad a nivel comercial no tiene fronteras, y estd ganando terreno,
cada vez mas, en la importancia que tiene para las empresas, quienes enfocan
su modelo de negocio en la satisfaccion del cliente (Del Bosque & Martin,
2008) y su promocioén online (Dahnil et al., 2014) como generacién de ingresos
econémicos.
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El desarrollo dindmico de la tecnologia y la virtualizacion del trabajo
(Jarvenpaa & Leidner, 1998; Gibson & Cohen, 2003) recorta tiempo valioso para
la familia 0 amigos y genera un nuevo paradigma al que habra que hacer frente.

Tal y como indica Sadnchez Gonzélez (2021), la inspiracién y motivacion a
nivel particular sélo pueden evolucionar hacia actitudes donde el didlogo y la
comunicacion son elementos principales para la consecucién de propésitos,
ya que favorece la conciencia de las personas (Dunlap et al., 2000) y tiene
como resultado obligaciones morales, una participacién activa para evitar
consecuencias no deseables (Schwartz & Howard, 1981).

Las emociones y la motivacién son responsables del afloramiento de cambios
de actitud en los individuos, creando un compromiso (Sanchez Gonzalez, 2021),
que se transformara en una experiencia de calidad.

Tabla 2. Ejemplos de comentarios de huéspedes (persona/online) generadores de
estrés en los propietarios de alojamientos turfsticos.

“Personal muy atento, sin embargo, deberian habernos

dejado estar mas tiempo en el apartamento”
Sobre el personal ; )
“Fueron a recoger las llaves a la hora establecida, ni un

minuto mas”

“El apartamento estaba muy limpio, pero habria que
Sobre la limpieza repasar los desaguies”

"El gel y el champt deberian ser de mas calidad”
“La ubicacién es buena, pero aparcar es dificil”

Sobre la ubicacion “Las escaleras no son aptas para personas con movilidad
reducida, deberian tener ascensor”

"Cémodo para gente joven”
Sobre a comodidad )
“La tele es demasiado pequefia”

“Precio caro para no incluir desayuno ni parking” “Podrian
Sobre |a calidad/precio rebajar el precio sabiendo que hemos estado poco

tiempo”

"Esté todo tan nuevo que parece un apartamento piloto”
Sobre las instalaciones/servicios “La ducha habria que cambiarla, pues hay rasgufios en
ella”

Fuente: elaboracion propia (adaptacién comentarios facilitados por propietarios de AT).
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Considerando los aspectos expuestos, la Ultima hipdtesis entra en juego:

- H10: La flexibilidad a nivel comercial (FC) influye directamente en la
generacién de un nuevo paradigma del sindrome del mayordomo (NPSM)

* Nuevo paradigma del sindrome del mayordomo (NPSM)

Cada paradigma encontrado abre un espacio para la reflexién (Dunlap et al.,
2000) y ofrece una nueva perspectiva de vida, donde se ponen de manifiesto
valores cambiantes o nuevos valores. Tal y como afirma Bauman (2005), la
sociedad atraviesa un escenario tornadizo y el ritmo de esos cambios sociales y
tecnoldgicos afecta a las relaciones de las personas. La habilidad de adaptacion
al nuevo paradigma y su aplicacién a la sociedad y otras ramas es imprescindible
para obtener resultados beneficiosos.

En relacién a los AT y su intenso esfuerzo por proporcionar experiencias
de calidad desemboca en un sentimiento de sometimiento, por una parte,
debido a que el viajero, después de un desembolso econémico, ha iniciado su
trayectoria turistica con unas expectativas (Van Riel & Fobrun, 2007) y segundo,
debido a motivos personales de satisfaccion que recaen directamente sobre
él. En la parte del propietario, el ofrecer una experiencia de calidad que le
reconforte (Yuksel & Yuksel, 2003; Yoon & Uysal, 2005) mental y econédmicamente
es un debery una obligacién, a pesar de que esto le genere el sindrome del
mayordomo, donde lo mas importante es el cliente y sus necesidades, sean
las que sean. Después de todo, satisfacer a los clientes es la razén de ser de
cualquier empresa que se precie.

METODO Y MODELO

Considerando el objetivo del estudio en cuestién, asi como la pregunta de
investigacion que lo guia, se optd por el método cuantitativo a través de una
investigacion exploratoria y, a la vez, descriptiva con el propésito de revelar
fenémenos (Selltiz, 1987), entenderlos y ser capaz de contribuir con soluciones
a la problematica asociada a los mismos.

El analisis de cémo las diferentes variables repercuten directamente en el
comportamiento y sentir de los propietarios de los AT se completé a través de
la informacién facilitada por diferentes fuentes, como la normativa reguladora
de AT en Extremadura, opiniones de Google y de Booking.com asi como
entrevistas en personay a través de los foros de Whatsapp, con 210 propietarios
de apartamentos participantes y su concrecién en el cuestionario enviado a
los mismos.
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La naturaleza de los datos ha provocado un estudio cuantitativo con el
propodsito primordial de investigar el comportamiento y sentimiento de
una determinada poblacién (Gil, 2010), amparada por métodos de medida
estadisticos, como es SmartPLS 4, concerniente al sentimiento de servidumbre
generado por el intento de conseguir la excelencia turistica y, al mismo tiempo,
la satisfaccion personal como trabajador.

Eleccidon de variables

La revisién de la literatura, aunque escasa en relacion al tema de estudio
debido a su novedad, ha hecho posible la representacién y andlisis de los
constructos e indicadores mas habituales en la comunidad de propietarios de
alojamientos turisticos, los cuales son: Comentarios online, comentarios en
persona, condiciones de contratacion con terceros, competencia, necesidades
personales, experiencia previa, cambio de actitud del propietario del AT,
generacion de estrés a nivel personal, flexibilidad comercial y el nuevo
paradigma del sindrome del mayordomo.

Temporalizacién y poblacién

Teniendo en cuenta que se trata de un estudio exploratorio, se han dado
varias fases de recoleccién de datos (online y presencial). Gracias a la ayuda
de foros de AT y comunicacién directa, se pudo llevar a cabo tal exploracion.

El periodo de investigacién se extiende de septiembre de 2021 a septiembre
de 2022; la mayor parte de las contribuciones se han llevado a cabo a través
de mensajeria de whatsapp y conversaciones en persona, con un total de 210
(n=210) valoraciones turisticas provenientes de propietarios de AT en diferentes
comunidades auténomas de Espafia, con mas de un afo de experiencia en el
sector.

Constructos e items
Los 10 constructos que incluye la investigacion han sido medidos por medio

de 30 indicadores (tabla 3), a través de items incluidos en un cuestionario
elaborado para ser completado por propietarios de AT.
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Tabla 3. Relacién constructos y de items util

CO: Comentarios online

CP: Comentarios en persona

CCT: Condiciones de contratacion con terceros

C: Competencia

NP: Necesidades personales

EP: Experiencia previa

CAPAT: Cambio de actitud del propietario del AT

76

izado en el modelo.

CO1. Los comentarios online me afectan directamente
CO2. Los comentarios online no son fiables al 100%

CO3. Los comentarios online no tienen en cuenta los
sentimientos del propietario

CP1. Los comentarios en persona reflejan la realidad

CP2. Los comentarios en persona me ayudan a
resolver problemas en el acto

CP3. Los comentarios en persona pueden modificar
la actitud de emisor y receptor

CCT1. Las condiciones de contratacion con terceros
no me eximen de responsabilidades ajenas

CCT2. Las condiciones de contratacién con terceros
son, a menudo, unilateral

CCT3. Las condiciones de contratacién con terceros
se basan Gnicamente en el beneficio econémico, no
personal

C1. La competencia es un factor motivador
C2. La competencia es odiosa

C3. La competencia se basa, basicamente
principalmente, en precios

NP1. Mis necesidades personales me obligan a
flexibilizar condiciones laborales

NP2. Mis necesidades personales modifican mi actitud
comercial

NP3. Mis necesidades personales afectan
directamente a mi negocio

EP1. La experiencia previa es mi guia para avanzar
en mi negocio

EP2. La experiencia previa me ayuda a modificar
factores comerciales

EP3. La experiencia previa evita cometer los mismos
errores

CAPAT1. Mi cambio de actitud estd intimamente
ligado a mi negocio

CAPAT2. Mi cambio de actitud se basa en la opinién
de los demas

CAPAT3. Mi cambio de actitud genera malestar
personal, pero bienestar a los usuarios

continda en la pagina siguiente
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GE1. Los avatares comerciales diarios me generan
estrés

GE2. Genero estrés cada vez que recibo un

GE: Generacion de estrés a nivel personal ; ;
comentario negativo

GE3. El estrés personal es indicativo de que me
importan las cosas

FC1. Si no hay flexibilidad comercial, no hay negocio

FC2. La flexibilidad en el sector del turismo es un
FC: Flexibilidad a nivel comercial deber

FC3. La flexibilidad comercial genera un recorte de
tiempo de calidad con la familia y amigos

NPSM1. A menudo experimento el sindrome del
mayordomo 24h

NPSM2. Al pagar, los usuarios creen tener supremacia
NPS: Nuevo paradigma del sindrome del mayordomo  sobre los proveedores del servicio turistico

NPSM3. Las necesidades personales y el deber de
excelencia turistica me convierten en un siervo de mi
propio negocio

Fuente: elaboracion propia.

Método recoleccién de datos

Las preguntas del cuestionario, antes de ejecutarlas, fueron puestas a
disposiciéon de diez turistas visitantes del centro histérico de Caceres, a los
que se les solicité colaboracién informativa sobre experiencias turisticas y
reservas online desde la finalizacion del estado de alarma, y quienes se prestaron
voluntariamente a contestar las preguntas del cuestionario, a modo de test, las
cuales se utilizaron con el propdsito de mejorar el entendimiento de los items
y de dar una visién previa al estudio. El tiempo aproximado de respuesta fue
de 4 minutos por persona.

Instrumento

Una vez acortados y reorganizados varios de los items, se procedié a la
edicion del cuestionario final, utilizando Googleforms.

El cuestionario se basoé en la escala de Likert (1 a 5, siendo 1 la opciéon mas
desfavorable: en total desacuerdo y 5 la mas favorable: en total acuerdo).
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Con el incentivo de un 5% de descuento en su préxima estancia a disfrutar
a lo largo de un afo, los clientes se motivaron a responder al cuestionario, in
situ, antes de abandonar el AT, lo que facilité una vision general valiosa para
los propietarios del establecimiento.

La combinacién de obtencién de datos confirma la fiabilidad de los mismos,
pues el estudio cuenta con una fuente externa a disposicién de la comunidad global,
con un sistema de calificacién y célculo de opiniones (Google y booking.com),
ademés de un cuestionario elaborado de forma particular que ratifica los resultados.
Modelo e hipétesis

Las flechas que emergen de la Figura 1 representan los coeficientes de ruta
y exhiben la relevancia del efecto de una variable sobre las otras, permitiendo

visualizar relevancia estadistica (Wong, 2013).

La Figura 1 especifica la posibilidad de 10 hipétesis en el modelo del estudio.

Figura 1. Modelo disefiado.

Nuevo paradigma
del sindrome del
mayordomo

(NPSM)

Flexibilidad a nivel
comercial

(FC)

Generacion de estrés a
nivel personal

(GE)

Cambio de Actitad
Propietario AT
(CAPAT)

Comentanios
online (CO)

Comentarios en
perscna (CP)

Mecesidades
personzles (NP)
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Hipdtesis segun el modelo PLS

- H1: Los comentarios online (CO) sobre el alojamiento influye directamente
en el cambio de actitud del propietario del AT (CAPAT)

- H2: Los comentarios en persona (CP) sobre el alojamiento influye
directamente en el cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

- H3: Las condiciones de contratacién con terceros (CCT) del alojamiento
influyen directamente en el cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

- H4: La competencia (C) a la que se somete el alojamiento influye
directamente en el cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

- H5: Las necesidades personales (NP) del propietario del alojamiento
influyen directamente en el cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

- Hé. La experiencia previa (EP) del alojamiento influye directamente en el
cambio de actitud del propietario de AT (CAPAT)

- H7: El cambio de actitud del propietario del AT (CAPAT) influye
directamente en la generacién de estrés a nivel personal (GE)

- H8: El cambio de actitud del propietario del AT (CAPAT) influye
directamente en la flexibilidad a nivel comercial (FC)

- H9: La generacién de estrés a nivel personal (GE) influye directamente en
la generacién de un nuevo paradigma del sindrome del mayordomo (NPSM)

- H10: La flexibilidad a nivel comercial (FC) influye directamente en la
generacién de un nuevo paradigma del sindrome del mayordomo (NPSM)

RESULTADOS

En el modelo visto anteriormente (Figura 1) muestran las variables utilizadas
en el estudio y como unas influyen en otras, conectandose entre ellas. El modelo
de prediccién intenta analizar cémo, si las variables establecidas (CO, CP, CCT,
C, NP, EP, CAPAT, GE, FC, NPSM) se cumplen, el sindrome del mayordomo se
materializa.
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Modelo de medicién

El modelo de ecuaciones estructurales (SEM: Structural Ecuation
Modeling) fue utilizado como técnica estadistica para analizar las relaciones
entre las variables latentes y sus indicadores (Sarstedt et al., 2016). Para
construir el modelo estadistico de los minimos cuadrados parciales (PLS:
Partial Least Squares) se hizo uso del programa SmartPLS4 asi como de
destrezas de disefio manuales. El modelo tiene en cuenta dos aspectos:
por una parte, el modelo de mediday, por otro, el modelo estructural para
poder estudiar la fiabilidad y eficacia de los constructos y los indicadores
que se han utilizado (Hair et al., 2020).

Una vez examinada la confiabilidad de cada uno de los constructos, como
recomiendan Carmines y Zeller (1979), con el fin de asegurarse de la pertinencia
de los indicadores pertenecientes a cada constructo, se comprobdé que las
cargas (A) cumplian el indice previamente establecido (0,7).

Para el analisis de los resultados de fiabilidad, se hizo uso del criterio de alfa
de Cronbach y la confiabilidad compuesta (Tabla 4). Por otra parte, la validez
convergente fue examinada y ensayada a través de la varianza media extraida
(AVE) (> 0.5), dando lugar a ajuste de las medidas de confiabilidad.

De igual modo, la Tabla 5 muestra el criterio de Fornell-Larcker (Fornell &
Bookstein, 1982) que estudia si la raiz cuadrada de valor promedio extraido de
cada uno de los items del estudio es mayor al valor de las correlaciones con el
resto de las variables, superando los indices.

Ademas, se implementé la prueba de HTMT (Henseler, 2017) con el
propodsito de efectuar la deteccién de ausencia de validez discriminante. El
indicador que muestra validez en esta prueba es 0,90 (Henseler, 2017). Todos
los valores superaron el mismo.

La fuerza explicativa del modelo viene dada por la varianza explicada (R2)
de la variable latente endégena (NPSM), como se muestra en la tabla 6.

El test de Stone-Geisser (Q) (Stone, 1974) expone los valores resultantes,
que presentan una prediccién considerable. Los pardametros de prediccién
mencionados pueden clasificarse en: débil (0,02), moderado (0,15), y relevante
(0,35). La tabla 6 pone en evidencia constructos con valores de Q2 > 0,02. La
variable dependiente del Cambio de actitud del propietario del AT (CAPAT)
ofrece un valor de prediccién de (0,436).
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Por otro lado, los valores de R2 propagaron la cantidad de varianza explicada
segun los siguientes parametros: 0,67 (relevante), 0,33 (moderado) y 0,19 (débil)
respectivamente (Chin, 1998). La tabla 6 muestra un valor de 0,372 para la
variable ETC, por lo tanto, la capacidad de prediccion es moderada, y de 0,07
para la variable SCO, por lo tanto, se considera robusta.

Tabla 4. Fiabilidad y validez de constructo.

Alfa de Fiabilidad Varianza extraida
Cronbach compuesta media (AVE)
Comentarios online (CO) 0,784 0,791 0,873 0,701
Comentarios en persona 0,784 0,791 0,901 0,822
(CP)
Nuevo paradigma del 0,705 0,733 0,835 0,632
sindrome del mayordomo
(NPSM)
Competencia (C) 0,793 0,821 0,876 0,708
Necesidades personales 0,752 0,753 0,891 0,803
(NP)
Experiencia previa (EP) 0,726 0,732 0,844 0,646
Flexibilidad comercial (FC) 0,767 0,817 0,863 0,681
Generacién de estrés a 0,706 0,795 0,826 0,624

nivel personal (GE)

Cambio de actitud del 0,789 0,789 0,877 0,704
propietario del AT (CAPAT)

Condiciones de 0,712 0,723 0,837 0,632
contratacién con terceros
(CCT)

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 5. Criterio de Fornell-Larcker.

Comen-  Nuevo Com- Necesi- Expe-  Flexi- Genera- i Condi-
tarios paradig- peten-  dades rien- bilidad  cién de ciones de
en ma del cia(C) perso- cia comer-  estrés actitud contrata-
persona  sindrome nales previa cial anivel del pro-  cién

(CP) del ma- (NP) (EP) (FC) personal pietario con
yordomo (GE) del AT terceros
(NPSM) (CAPAT) (CCT)

Comen-
tarios
online
(CO)

0,835

Comen-
tarios en
persona
(CP)

0,331 0,906

Nuevo
paradig-
ma del
sindro-
me del
mayor-
domo
(NPSM)

0,503 0,411 0,795

Compe-
tencia 0,363 0,283 0,401 0,842
(C)

Necesi-
dades
persona-
les (NP)

0,471 0,311 0,491 0,463 0,896

Expe-

riencia
previa
(EP)

0,471 0,312 0,524 0,494 0,629 0,807

Flexi-
bilidad
comer-
cial (FC)

0,411 0,264 0,365 0,391 0,350 0,337 0,825

Genera-
cién de
estrés

a nivel
personal
(GE)

0,402 0,641 0,376 0,395 0,361 0,348 0,367 0,788

del pro- MOPEH) 0,771 0,425 0,286 0,301 0,332 0,258 0,645 0,838
pietario

del AT

(CAPAT)

Condi-

ciones

de con-

UEIEG O 0,563 0,433 0,553 0,522 0,484 0,493 0,507 0,510 0,391 0,797
con

terceros

(CCT)

Fuente: elaboracion propia.
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Para concluir, dada la relacién estrecha entre constructos e indicadores y
su prediccién relevante, se puede confirmar y validar el modelo; las variables
externas (CO, CP, CCT, C, NP, EP, CAPAT, GE y FC) desembocan en la variable
interna (NPSM).

DISCUSION

Hoy en dia, dichos comentarios que siguen a la estancia, determinaran el
impacto de su negocio en futuras reservas, las cuales, por otro lado, tendran
que destacar entre una feroz competencia que exige devocién y dedicacion
constante y que, indudablemente, genera niveles de estrés y sentimientos
negativos en los propietarios de esos establecimientos turisticos.

Tanto los comentarios online y en persona dan fe de aspectos basicos en
la industria del turismo relacionados con la limpieza, personal, ubicacién, por
mencionar algunos, y son decisivos a la hora de elogiar la reserva y generar
valor para una audiencia online (Sheldon et al., 2003; Fodor & Werthner, 2005;
Sanchez Martin et al., 2013; Xie & Zhang, 2014) asi como para los hoteleros.

Tabla 6. Varianza explicada R2 y capacidad predictiva Q2.

Nuevo paradigma del sindrome 0,372 0,226
del mayordomo (NPSM)

Generacién de estrés a nivel 0,109 0,069
personal (GE)

Flexibilidad a nivel comercial (FC) 0,067 0,040
Cambio de actitud del propietario 0,637 0,436

del AT (CAPAT)

Fuente: elaboracién propia.

El cambio de actitud que experimenta el propietario del AT, en este
caso, abrumado por la competencia y sus necesidades particulares provoca
un nivel de estrés que tendrd un impacto en la flexibilidad de su negocio,
debido al miedo y la inseguridad de reducir sus ingresos; tal y como mantiene
Bastiaansen et al. (2019), lo que, ademas impactara en una audiencia global
gracias a los comentarios publicados por parte de esos usuarios (Yin & Kaynak
(2015).
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Figura 2. Modelo resultante.

e e B e R T e e

El compromiso de ser agentes activos, como revelan Prahalad y
Ramaswamy (2004) junto al sentimiento de servidumbre y dedicacién absoluta
a los clientes es generado y sufrido por el propietario del alojamiento,
credndose un nuevo paradigma digno de estudio. Tal y como menciona
Sénchez Gonzalez (2021), se genera un compromiso dificil de eludir debido
al miedo a mermar el negocio, por lo tanto, su supervivencia dependera de
aquellos que hacen uso del mismo, como menciona Morillo y Coromoto (2011).

Siendo el objetivo principal del estudio el anélisis de las caracteristicas
determinantes en la sensacién de sometimiento laboral experimentado por
los propietarios de AT, es destacable mencionar la relevancia de capacidad
predictiva de la variable dependiente (NPSM) (Q2= 0,436), factor terminante
alahora de la consolidacién de resultados logrados.

Los resultados obtenidos del estudio hacen posible validar cada una de las

variables utilizadas de confirmar el impacto de las mismas en la creacién del
nuevo paradigma de sentimiento de mayordomo.

84




Revista Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo | CONDET
Estudio de caso del “sindrome del mayordomo”.
Maria Gemma Sénchez Gonzélez Ano XXl Vol. 21 N°1 pp. 65 - 90.

CONCLUSIONES

El estudio se iniciaba con la pregunta de investigacién: jpuede el cambio
de actitud en beneficio del negocio turistico generar un nuevo paradigma del
sindrome del mayordomo?

A través del andlisis de los factores mas destacados se ha demostrado el
efecto directo de las variables utilizadas en la creacién de un nuevo paradigma
donde se da un sentir del mayordomo por parte de los propietarios de AT.

Por medio del cotejo de datos provenientes de diferentes fuentes de
informacién y tras la confirmacién de las diez hipotesis expuestas en la
investigacion, se ha propuesto un modelo que bien puede confirmar y servir
como base sélida para estudios con variables similares en un futuro.

Considerando los puntos anteriormente expuestos, se pueden extraer las
siguientes conclusiones:

Primero: Es posible afirmar que el impacto de factores externos a nivel
personal tiene una relacién directa con el cambio de actitud del propietario
del AT, dada la relevante vinculaciéon entre el negocio familiar y las necesidades
particulares del propietario.

Segundo: El cambio de actitud del propietario del AT, provocado por
aspectos basicos comerciales actuales, como son los comentarios de los clientes,
las condiciones de contratacion con terceros o la competencia, a su vez, tiene un
impacto directo con dos vertientes, una a nivel personal, generadora de estrés
y otra a nivel comercial, flexibilizadora de aspectos de su negocio.

Tercero: El estudio demuestra la sdlida conexidn entre las variables utilizadas,
evidenciando el impacto en el sentimiento de sometimiento por parte de los
propietarios de AT.

Cuarto: Se ofrece una visién general del proceso de creacién de un nuevo
paradigma favorecido por la generacién de estrés debido a las exigencias de
los huéspedes y la flexibilidad comercial a que es sometido el propietario del
establecimiento turistico.

Con la ayuda de la metodologia empleada, tanto de fuentes de informacién
externas basadas en comentarios reales y directas apoyadas por las entrevistas
en personal y el cuestionario proporcionado a los participantes del estudio,
se facilitan resultados fiables para futuras lineas de investigacién que hagan
uso de variables similares relacionadas con la industria del turismo y, més
concretamente, con los AT, y el sentir de aquellos involucrados en el proceso
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de reservas y estancias turisticas. Las comparaciones de variables de edad entre
los propietarios y el impacto de los comentarios en su vida cotidiana es una
linea a ser estudiada en profundidad.

La aportacién tedrica avalada por la literatura, asi como el valor practico
de los resultados del estudio, son una fuente de informacién inestimable para
construir un marco donde puedan confluir politicas de equilibrio entre las partes
clave involucradas en una reserva turistica; por lo tanto, propicia el pensamiento
critico relativo a un proceso donde una cadena de efectos se materializa en un
sentir de sometimiento, por lo que afecta a las practicas turisticas presentes 'y
futuras.

Entre las limitaciones del estudio se encuentra la escasez de literatura
relacionada con los AT asi como de investigaciones empiricas que pongan de
manifiesto el sentir de los hoteleros. A pesar de ello, el objetivo, respaldado
por una metodologia sélida pudo materializarse y, por lo tanto, proporcioné
una capacidad de prediccién util que aporta luz a un tema de actualidad adn
por indagar, gracias al modelo designado.
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RESUMEN

El presente articulo tiene por objetivo definir y
comprender los conceptos, principios y estrategias
que rigen la disciplina conocida como Restaurant
Revenue Management (RRM) aplicada cada vez més
en la gestion de organizaciones gastrondmicas, el
cual se desprende del proyecto de investigacion
denominado “Sistematizacién de indicadores de
Revenue Managment aplicables a PyMEs, cooperativas
y organizaciones sociales vinculadas con la actividad de
alojamiento turistico y gastronémica”.

Durante el periodo 2021-2022, se realizd6 una
investigacion bibliogréafica-documental. Se clasificaron
los estudios seguin sutematica, metodologia utilizada,
los principales hallazgosy limitaciones identificadas. Se
formula una sintesis y comparacion de los conceptos,
principios y estrategias identificadas en los diferentes
trabajos, con el fin de establecer una conceptualizacién
asequible del RRMy su aplicacion en la gestiéon. También
se identifican las tendencias actuales y futuras en la
investigacién y aplicacién del RRM para arribar a
posibles acciones de mejora y/o actualizacién de las
practicas mencionadas.

PALABRAS CLAVE

gestion de ingresos - gestién de restaurantes - gestion
- restaurantes.
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ABSTRACT

This article aims to define and understand the concepits,
principles and strategies that govern the discipline
known as Restaurant Revenue Management (RRM)
increasingly appliedin the management of gastronomic
organizations, which emerges from the research project
called “Systematization of Revenue Management
indicators applicable to SMEs, cooperatives and social
organizations linked to the tourist and gastronomic
lodging activity”.

During the period 2021-2022, bibliographic-
documentary research was carried out. Studies were
classified according to their theme, methodology used,
main findings and identified limitations. A synthesis and
comparison of the concepts, principles and strategies
identified in the different works is formulated, in order
to establish an affordable conceptualization of the RRM
and its application in management. Current and future
trends in the research and application of RRM are also
identified to arrive at possible actions to improve and /
or update the aforementioned practices.

KEYWORDS

revenue management — restaurant management —
management —restaurants.
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OBJETIVOS

El Revenue Management es una disciplina cada vez mas presente en las
organizaciones gastronémicas, que consiste en gestionar de manera 6ptima
los precios, la oferta y la demanda con el objetivo de maximizar los ingresos.
En este contexto, se plantean tres objetivos para el proyecto de investigacion:

El primero, busca profundizar en la disciplina del Revenue Management en
el restaurante a través de un estudio bibliografico-documental, lo que permitira
obtener un conocimiento méas detallado sobre el tema.

El segundo, se enfoca en analizar las causas, efectos y consecuencias
del Revenue Management en el restaurante, con el fin de entender mejor
este fenémeno y darle una explicaciéon instrumental desde la perspectiva
organizacional.

Por dltimo, el tercer objetivo busca definir, comprender y aplicar los
conceptos, principios y estrategias del Revenue Management en la gestion de
precios, oferta y demanda en organizaciones gastronémicas, contribuyendo
asi al conocimiento actual y futuro de esta disciplina. Con estos objetivos, se
espera obtener una vision clara sobre el RRM en el contexto actual, lo que
permitird generar nuevos conocimientos, técnicas y tecnologias al respecto,
entre otras cosas.

Objetivo 1: Realizar un estudio bibliografico-documental sobre la
disciplina del Revenue Management en el restaurante para profundizar
en ella.

Objetivo 2: Analizar las causas, efectos y consecuencias del Revenue
Management en el restaurante, y explicarlas de manera logica y
racional.

Objetivo 3: Definir, comprendery aplicar los conceptos, principios
y estrategias del Revenue Management en la gestién de precios,
oferta y demanda en organizaciones gastronémicas, contribuyendo
al conocimiento actual y futuro de esta disciplina.

METODOLOGIA

Durante el periodo 2021-2022, se realizé una investigacion bibliogréfica-
documental en el &mbito del Revenue Management en el restaurante. Esta
investigacion se basé en una metodologia consistente en la revisién sistemética
y exhaustiva de articulos cientificos, libros y otros documentos relacionados
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al tema a investigar. El objetivo de esta metodologia fue identificar y analizar
los principales enfoques tedricos y las mejores practicas en la aplicacion del
Revenue Management en el contexto gastrondmico. De esta manera, se buscé
obtener un conocimiento detallado y actualizado sobre esta disciplina y sus
aplicaciones en el restaurante, lo que permitié establecer una base sélida para el
desarrollo de los ut supra mencionados objetivos del proyecto de investigacion.

El proceso completé las siguientes etapas:

1. Seleccién de estudios previos en los que se realizé un anélisis bibliografico
en materia de RM: Gregorash B. (2016); Heo C. Y. (2017); Kim, Kim y Jun (2020);
Kimes (2008-2020); Schiaffella E. (2006); Thompson (2003-2015);Tse T. S. M.,
Poon Y. T.(2017);Yang, S. S., Kimes, S. E., & Sessarego, M. M. (2009); Gonzélez
(2019); Gregorash (2016);Xu (2017) Zatta D. (2007), entre otras detalladas en
las referencias

2. Confeccién de un listado con las revistas analizadas en los trabajos que
resultan de la aplicacion del punto anterior: Annals of Tourism Research, Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quaterly (actualmente denominada
Cornell Hospitality Quaterly), FIU Hospitality, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, International Journal of Hospitality
Management,Journal of Hospitality & Tourism Research, Journal of Leisure
Research, Journal of Travel Research, Tourism Management.

3. Revisién de los indices, resimenes, palabras clave y contenido de los
articulos publicados en las revistas identificando los dedicados al RRM.

4. Confeccién de un documento de anélisis que incluya la informacion
obtenida en las etapas anteriores, clasificando los estudios segln su tematica,
metodologia utilizada, principales hallazgos y limitaciones identificadas.
Ademas, se realiza una sintesis y comparacién de los conceptos, principios
y estrategias identificadas en los diferentes trabajos, con el objetivo de
establecer una conceptualizacién clara y coherente del RRM y su aplicacién
en la gestion de restaurantes. También se identifican las tendencias actuales y
futuras en la investigacién y aplicacién del RRM, y se proponen posibles areas
de investigacion futura.

MARCO TEORICO

El Revenue Management en restaurantes es una técnica de gestién
estratégica que tiene como objetivo maximizar los ingresos de un
establecimiento de alimentos y bebidas a través de la optimizacién de su
capacidad de venta. Esta practica se basa en la aplicacién de herramientas
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y técnicas analiticas que permiten comprender el comportamiento de los
clientes y sudemanda, con el fin de tomar decisiones informadas sobre precios,
capacidad, oferta de productos y mercado.

La adopcion del Revenue Management en el sector de la restauracion
se produjo de manera gradual, como respuesta a la creciente competencia
en el mercado. En la década de 1990, algunas cadenas de restaurantes
comenzaron a implementar técnicas de Revenue Management hotelero en sus
establecimientos, con adaptaciones, lo que dio lugar a la evolucién y adopcién
de estas practicas en la industria de la restauracion (Kimes et al., 1999).

La adaptacién del Revenue Management hotelero al restaurante se llevo
a cabo mediante la transferencia de conocimientos, técnicas y herramientas
que se aplicaban en el sector hotelero al sector gastronémico. Se desarrollaron
herramientas especificas para la gestién de los ingresos en el sector de la
restauracion, teniendo en cuenta sus particularidades y diferencias con el sector
hotelero.

El concepto de RRM ha evolucionado significativamente desde su origen
en la industria aerocomercial, llegando su aplicacion a la hoteleria hasta
su adaptacion en la industria de restaurantes. La transicion del revenue
management hotelero al de restaurantes fue un proceso natural que se fue
dando con el tiempo (Kimes et al., 1999). El proceso aludido se plasma en la
Tabla 1 para una mejor interpretacion.

Tabla 1. Evolucién de RM y su transmisidn al sector gastrondmico

Ao Evento/Desarrollo Autor

2012 Aumento de la adopcién del Revenue Management por Kimes
parte de los restaurantes

2013 Desarrollo de software y herramientas de RM especificas  Zorn
para el sector de la restauracion

2014 Mayor conciencia de la importancia de la gestién de precios  Cross
en la industria de la restauracion

2015 Mayor uso de analisis predictivos y datos para la toma de Kim
decisiones en la gestién de precios

2016 Adopcion de sistemas de RM dindmicos y automatizados Xie
para mejorar la eficiencia y la precision

2017 Mayor uso de tecnologias méviles y aplicaciones para la Gursoy
reservay el pago en restaurantes

2018 Personalizacion de la experiencia del cliente mediante la  Sigala

adaptacion de los precios y las promociones

continta en la pagina siguiente
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Ano Evento/Desarrollo Autor

Mayor enfoque en la gestion de la demanda a largo plazoy  Goh

2019 X 2 & . . iy
0 la planificacion estratégica en la industria de la restauracion

Impacto de la pandemia de COVID-19 en la gestion de Ma
2020 ingresos y la necesidad de adaptarse a un entorno en
constante cambio

Aceleracién de la digitalizacion y la adopcién de tecnologias  Wang
2021 de RM para adaptarse a la "nueva normalidad" del sector
de la restauracion

Fuente: adaptado de Ma, Q., & Koenig-Lewis, N. (2021).

En el contexto del restaurante, esto significa ajustar los precios, el menu,
la promocién y la capacidad para lograr el equilibrio correcto entre la oferta
y la demanda. Otros autores también han contribuido significativamente a
la evolucién del concepto, como por ejemplo Cross y Jepsen (2001) definen
el Revenue Management en restaurantes como una técnica que utiliza datos
histéricos y actuales de ventas para predecir la demanda y ajustar los precios
y la oferta de asientos de tal manera que se logre optimizar los ingresos, por
ende, los beneficios.

Por su parte, Lockyer (2007) describe a esta técnica como una técnica que
combina la comprensién de la demanda del cliente, la oferta del restaurante y
el comportamiento del mercado para maximizar los ingresos del negocio. En
la misma linea, Verbeeten y Tiemeier (2009) definen el RRM como una técnica
que utiliza la informacién de la demanda del restaurante para establecer precios
y gestionar la capacidad del mismo, con el objetivo de maximizar los ingresos.

En general, todas estas definiciones coinciden en que el RRM es una técnica
que busca maximizar los ingresos de un restaurante a través de la gestién
de precios y la capacidad de asientos, utilizando informacién de la demanda
del mercado y del comportamiento del cliente. Segun diferentes autores, es
el proceso de maximizar los ingresos a través de la optimizacion de precios,
promociones y disponibilidad de asientos basados en la demanda actual
y esperada. Se enfoca en la segmentacion de los clientes, la identificacién
de oportunidades de precios y la creacién de ofertas y paquetes para cada
segmento, todo con el objetivo de maximizar los ingresos y la rentabilidad del
restaurante.

Los establecimientos gastronémicos poseen caracteristicas propias que
invitan a la aplicacién de estrategias de administracion de ingresos. Segin
Cross y Jepsen (2001), estas caracteristicas incluyen la capacidad relativamente
fija del inventario, lo que significa que los restaurantes tienen un nimero de
mesas y sillas fijo. Ademas, los restaurantes ofrecen servicios perecederos,
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lo que demuestra que la produccién y consumo de los servicios ocurre
simultdneamente, y los asientos vacios no pueden ser almacenados, resultando
en una pérdida de capacidad productiva imposible de recuperar. Ademas,
la demanda de los restaurantes es divisible en segmentos de mercado y
variable en funcién del momento en el tiempo. Los gestores deben tener una
estructura de costos, en la que los costos fijos y variables sean relativamente
mas bajos. En este sentido, el RRM se enfoca en vender el asiento correcto, al
cliente correcto, al precio correcto y por la duracién de tiempo correcta, con el
objetivo de maximizar los ingresos por asiento disponible/hora (Kimes, 1999).
Los principios de gestién de ingresos del Revenue Management tradicional se
pueden aplicar al restaurante, dado que la unidad del mismo es el tiempo que
se tarda en completar un ciclo de comida, en lugar de solo la comida en si. Al
analizar las operaciones y los menus para mejorar la estadistica relacionada con
el tiempo, llamada ingresos por hora de asiento disponible, o RevPASH, los
gestores pueden mejorar la eficiencia del restaurante (Cross y Jepsen, 2001).
Siendo la formula de RevPASH: el cociente entre los ingresos y el total asientos
disponibles por hora.

El concepto de Revenue Per Available Seat Hour (RevPash) es una herramienta
eficaz para la asignacion estratégica de asientos/mesas y la obtencién del mejor
rendimiento del espacio disponible en restaurantes. Este enfoque se orienta a
maximizar el beneficio de cada asiento disponible por hora, lo que resulta muy
Util para gestionar mesas y asientos de manera estratégica y brindar el mejor
servicio al cliente.

Ademas, los servicios de los restaurantes varian segun los turnos, dias e
incluso semanas, por lo que se recomienda tener en cuenta estos criterios
para realizar una buena gestion del negocio y calcular el RevPash. Las formas
comunes de aumentar el RevPash son disminuir la cantidad de tiempo que cada
cliente pasa en su mesa, aumentar el gasto medio y disminuir el tiempo que
una mesa permanece vacia.

En términos de palancas estratégicas, los restaurantes tienen dos opciones
clave para construir el RevPash: la gestion de la duracién y los precios basados
en la demanda. Enfoques de fijacién de precios implican establecer precios
de acuerdo con las caracteristicas de la demanda de los clientes, como la
disposicién a cenar en horas punta o la importancia de la experiencia
gastronémica en comparacion con el precio. Las estrategias de precios deben
abordarse con cuidado para evitar la percepcién de que el restaurante busca
ganar a expensas de los clientes, lo que puede incluir la oferta de descuentos
y ofertas especiales en el menu para brindar mas valor al cliente.
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Ademas del RevPash entre las principales métricas utilizadas se encuentran
el ticket promedio, la tasa de ocupacién, el margen de contribucién, el costo
de venta y el ProPASM (Kimes, 2013). Estas métricas permiten monitorear el
desempefio del restaurante y tomar decisiones informadas en cuanto a los
precios, la oferta de productos y la capacidad.

La implementacién del Revenue Management en restaurantes puede ofrecer
varios beneficios, entre ellos, un incremento de ingresos. Al gestionar de manera
eficiente la capacidad del restaurante y la demanda del mercado, es posible
aumentar los ingresos a través de la optimizacion de precios y la estrategia de
ventas (Kimes, 2020).

Ademés, el andlisis de datos y la identificacién de oportunidades de
mejora permiten implementar estrategias para incrementar la rentabilidad del
restaurante, como el control de costos y la optimizacién del menu (Kimes y Bead,
2013). EI RRM también implica una gestiéon mas eficiente de la capacidad del
restaurante, lo que se traduce en una mejor gestioén del personal y los recursos,
evitando costos innecesarios. Asimismo, al conocer las tendencias del mercado
y la demanda, es posible adaptar la oferta del restaurante para satisfacer las
necesidades del mercado y mantener una ventaja competitiva (Garcia, 2017). Por
ultimo, al ofrecer una experiencia personalizada y adaptada a las necesidades
de los clientes, es posible fidelizarlos y generar recomendaciones, lo que se
traduce en una base de clientes leales y un mayor volumen de negocios a largo
plazo (Garcia, 2017).

Principales métricas del Restaurante Revenue Management identificadas

En el &mbito del RRM, se han identificado diversas métricas que resultan
fundamentales para una gestién efectiva de los ingresos y la demanda. El
conocimiento y seguimiento de estas métricas permiten a los gerentes
de restaurantes entender el comportamiento de los clientes, identificar
oportunidades de mejora en la gestién de precios y la oferta de productos, y
adaptar la oferta a las necesidades de los clientes para maximizar la ocupacién
y los ingresos.

e Ticket promedio (Average Check): es el promedio de ingresos por
comensal. O bien se refiere al promedio de ventas por comensal en el
restaurante. Esta métrica es util para entender el comportamiento de
los clientes y el valor que estan dispuestos a pagar por los productos y
servicios del restaurante. Esta métrica permite analizar el desempefio de los
diferentes productos y servicios ofrecidos. También puede ayudar a identificar
oportunidades de mejora en la gestion de precios y la oferta de productos.
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* Ocupacién: se refiere al porcentaje de mesas ocupadas en un determinado
periodo de tiempo. Esta métrica permite identificar los momentos de alta
demanda, permitiendo adaptar la oferta a las necesidades de los clientes,
maximizando asf la ocupacién y los ingresos.

® Rotacién de mesas: indica el nimero de veces que una mesa es ocupada
durante un periodo de tiempo determinado. Esta métrica puede ayudar a
identificar oportunidades de mejora en la gestion de la demanda y en la
organizacién del servicio. Sise supone un hotel que cuenta con un restaurante
y que esta buscando optimizar su capacidad de servicio durante la temporada
alta de turismo, en este periodo, el hotel espera un aumento en la demanda
del restaurante y quiere asegurarse de que esta utilizando sus mesas de manera
eficiente. Para ello, el hotel decide utilizar la métrica de Rotaciéon de Mesas para
medir la cantidad de veces que cada mesa es ocupada durante un periodo
determinado de tiempo (por ejemplo, una semana). En este caso, el hotel
recopila informacién sobre el nimero de clientes que visitan el restaurante y el
tiempo que permanecen en cada mesa.

Utilizando esta informacién, un alojamiento turistico puede identificar cuéles
son las mesas que estan siendo utilizadas con mayor frecuencia y cuales estan
siendo subutilizadas. Si se observa que algunas mesas tienen una rotacién
mas baja que otras, la organizacion podria tomar medidas para mejorar su
eficiencia, como reorganizar el disefio del restaurante o establecer turnos de
reserva para asegurarse de que todas las mesas estén siendo utilizadas de
manera efectiva. Ademas, también se puede utilizar la métrica de Rotacién de
Mesas para planificar la asignacién de personal, dato no menor. Si se espera una
mayor demanda en ciertos momentos del dia, se puede programar el personal
de manera més efectiva para asegurarse de que estén disponibles para atender
a los clientes en los momentos de mayor demanda.

e Tasa de conversion: se refiere a la proporcién de clientes potenciales que
finalmente se convierten en clientes reales. Esta métrica es importante para
medir la efectividad de las estrategias de marketing y promocién, asi como para
analizar la satisfaccion de los clientes y su nivel de fidelidad.

Un claro ejemplo de este indicador se veria reflejado en el siguiente analisis:
un restaurante recibe 200 reservas para una noche determinada, sélo llegan
180 personas a cenar. La tasa de conversion seria del 90%. Esta métrica, por un
lado, es destacada para la gestion de ingresos del restaurante, ya que, si la tasa
de conversién es baja, el restaurante podria estar perdiendo oportunidades
de ingresos al no poder llenar todas sus mesas, o llegar a otros publicos. Por
otro lado, le permitiria al establecimiento gastronémico tomar medidas para
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mejorarla, e implementar politicas de cancelacién mas estrictas para evitar
reservas que nunca se utilizan, o podria ofrecer incentivos a los clientes que
llegan puntualmente para motivarlos a cumplir con sus reservas.

La tasa de conversién también medir la satisfaccion del cliente. Si un alto
porcentaje de los clientes que reservan una mesa nunca llegan, el restaurante
podria estar enfrentando problemas de servicio o experiencia del cliente que
necesiten ser abordados para mejorar la satisfaccién y fomentar la fidelidad.

* Rentabilidad por mesa: esta métrica hace referencia al margen de
beneficio que se obtiene por cada mesa ocupada. Reviste importancia para
el analisis de la rentabilidad del negocio y para identificar oportunidades de
mejora en la gestidon de costos y la oferta de productos. También puede ser
util para comparar la rentabilidad por mesa de diferentes areas o secciones
del restaurante. Si el restaurante tuviera varias dreas con diferentes costos de
insumos o facturas promedio, comparar la rentabilidad por mesa — érea, entre
ellas, puede ayudar a identificar areas de mejora y oportunidades para optimizar
la rentabilidad global del negocio.

e Costos de Alimentos y Bebidas (Food and Beverage Costs): se refiere al
porcentaje de los ingresos generados por las ventas de alimentos y bebidas que
se gastan en la compra de ingredientes y suministros. Mantener los costos bajo
control es esencial para maximizar los ingresos y la rentabilidad del restaurante.

e Utilizacién de Mesas (Table Utilization): se refiere al porcentaje de tiempo
en que las mesas del restaurante estan ocupadas. Esta métrica refleja cémo
se estd maximizando el uso del espacio disponible y asegurar que no se esté
perdiendo oportunidades de ventas.

* Beneficio por minuto de asiento disponible (Profit Per Available Seat
Minute): ProPASM, es una técnica utilizada en RRM para determinar el precio
optimo a cobrar por una mesa o grupo de mesas, basandose en la disponibilidad
y la demanda prevista. En términos simples, ProPASM implica calcular el
beneficio que se espera obtener por minuto de cada asiento disponible en el
restaurante. Para ello, se deben considerar varios factores, como la capacidad
del restaurante, la tasa de ocupacién esperada, el nimero de turnos de comidas
y los costos asociados. El célculo de ProPASM se obtiene a través del cociente
entre el beneficio esperado por minuto entre el niimero de asientos disponibles
en el restaurante, siendo su expresién matematica, la siguiente:

ProPASM = Beneficio esperado por minuto / Nimero de asientos disponibles
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Con esta informacion, el restaurante puede ajustar sus precios segun la
demanda prevista y la disponibilidad de mesas, para maximizar su beneficio.
Ante un patrén de alta demanda en un turno de comida determinado, se podria
aumentar el precio de las mesas para aprovechar al maximo el ProPASM.

Implementacién de un sistema de Restaurante Revenue Management

Kimes (1999) propone seis gestiones o pasos para la implementacién del
Revenue Management en restauracién:

® Gestion de la capacidad

Como se menciond anteriormente la capacidad de los restaurantes es
relativamente fija. El calificativo de “relativa”, es sabido, que algunos en algunos
restaurantes se pueden agregar mesas y sillas supletorias, existiendo cierta
flexibilidad en la disposicién de estas, ademas de la posibilidad de contratar mas
personales en momentos en que la demanda llega a sus niveles mas altos. La
capacidad del restaurante vendra determinada por el especio y el tiempo, tanto de
la sala como de la cocina. Sin embargo, existen herramientas Utiles para gestionar
de una manera eficiente la capacidad en periodos de alta demanda .

e Combinacién éptima de mesas (Table mix)

Realizar una buena distribucién y una combinacién 6ptima de las mesas
permitird aprovechar al médximo la capacidad para generar ingresos (Thompson,
2003). Por ejemplo, si la capacidad de un restaurante es de 50 asientos, no sera
lo mismo distribuirlo en 5 mesas de 10 asientos cada una, que, en 25 mesas de 2
asientos, ya que la disposicién del inventario tendra efectos en los ingresos. Para
ello, serad necesario conocer la demanda, no es lo mismo un restaurante al que
acuden mayormente parejas que grupos, a la vez que conocer nuestra demanda
nos permitira realizar una adecuada prevision. Un ejemplo de ello se muestra en
la Tabla 2.

Como menciona Kimes (2004), si bien es cierto que a diferencia de la
industria de la aeronavegacion o la hoteleria, en la restauracion se pueden unir
y separar mesas e inclusive agregar mas asientos a estas, este hecho también
tiene consecuencias sobre el tiempo que se tarda en preparar las mesas o un
aumento de la carga de trabajo en la cocina. Por esto, la mejor estrategia es
conocer la demanda para gestionar adecuadamente la capacidad.
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Tabla 2. Estimacion de la combinaciéon 6ptima de mesas (Table mix).

Distribucién de Mesas Asientos Ingresos (USD RevPash
la capacidad ocupadas ocupados 10/pax) (USD)
(demandas
parejas, 2 pax

por mesa)
5 mesas de 10 todas 10 10x 10 =100 100/50= 2
asientos
25 mesas de 2 todas 50 50 x 10= 500 500/50=10
asientos
2 mesas de todas 34 34 x 10= 340 340/50= 6,8

10 asientos y
15 mesas de 2
asientos

Fuente: Pérez-Correa, J. R., Ramirez, M. V., & Granados, E. L. (2019).

* Gestion del tiempo
El tiempo es uno de los factores clave a gestionar para obtener el maximo
potencial del RM en restauracién. Sin embargo, como se expuso anteriormente,
este es impredecible. De hecho, hay que tener en cuenta, por un lado, la llegada
de clientes, que variara segln diversos aspectos como dia de la semana y horario
entre otros, y por otro lado, la duracién del servicio.

Por su parte, Kimes et al (1998) clasifica las acciones para gestionar el tiempo
en base a la incertidumbre de la llegada y de la duraciéon del servicio, haciendo
una distincidn entre medidas internas y externas. Por un lado, en cuanto a la
incertidumbre de la llegada, Kimes et al. (1998) propone medidas relativas a
las reservas y optimizacién de mesas (table mix), mientras que, en cuanto a la
incertidumbre de la duracién propone medidas como el disefio de mens, el
andlisis de procesos, la elaboracion de horarios, los sistemas de comunicacion,
las reservas tempranas, definicién de zona de café y bar, sefiales visuales,
estrategias para la reduccién de los tiempos entre clientes y procesos de analisis
de los sistemas de comunicacion interna, tal como se refleja en la Tabla 3.

® Gestion de la duracion

La duracién del servicio y la capacidad estan estrechamente relacionadas. En
este sentido, la duracién del servicio se refiere al tiempo que el cliente ocupa una
mesa, por lo que una forma de aumentar la capacidad es disminuir la duracién del
servicio, claro estd, sin que repercuta en la calidad del mismo ni en la satisfaccion
del cliente. Para ello, existen una serie de factores que influyen en la duracién del
servicio aumentando la rotacién de mesas: el entorno o ambiente del restaurante,
mejora en los procesos y mejora en la formacion del personal.
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Tabla 3. Medidas para la gestion del tiempo.

Medidas Llegada impredecible Duracién impredecible
Politica de reservas Cambios en los procesos
Gestién de llegadas Planificacién del trabajo (Horario)
Medidas Internas Optima combinacién de Disefio del mend
mesas

Sistema de comunicacion

Depositos Reservas tempranas

Senales visuales

Medidas externas Garantia de reservas Zonas de bary café

Anélisis de los sistemas de

Confirmaciones de reservas T
comunicaciéon

Sistema informético de Reserva

Fuente: adaptado de Kimes et al (1998).

* Gestion del menu

El mend no es solo la presentacion de los platos que oferta el establecimiento,
sino que ademas es una instancia de comunicacién poderosa que este tiene para
maximizar los ingresos y el beneficio. Existen actualmente varias técnicas y modelos
que permiten optimizar los ingresos de los establecimientos de restauracion,
como son la ingenieria de menus, la ingenieria de precios o las técnicas de
neuromarketing, que se describen a continuacion.

El analisis de menus permite evaluar los articulos del mismo y compararlos en
base a criterios preestablecidos. Para ello, el primer paso es realizar un escandallo
de los articulos o platos, a partir de los elementos que conforman el mend. El
escandallo es definido por la RAE como “la determinacién del precio de costo o de
venta de una mercancia con relacién a los factores que lo integran”. Para facilitar
esta tarea existen fichas técnicas preestablecidas. Una vez conocido el costo de
cada articulo del menu se puede proseguir a su anélisis, el que generalmente parte
de elementos pertenecientes a una misma categoria, entendiendo esta como las
distintas partidas tales como entradas, pescados, carnes, etc.

® Gestion del precio
En relacién con las estrategias de precios pueden realizarse varias diferenciaciones.
Por un lado, los precios basados en costos, donde se aplica un sobreprecio para
conseguir un margen de contribucién por encima de los costes asociados a la
produccién. Por otro lado, es el de los precios basados en la competencia, que
tratan de alcanzar un determinado objetivo de cuota de mercado que genere un
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margen adecuado. Y, por Ultimo, los precios basados en la pulsién de la
demanda, esto es, precios mas flexibles orientados a la cantidad que el
cliente estarfa dispuesto a pagar. El RM tradicional utiliza generalmente
precios basados en la demanda (Kimes, 2004).

Sin embargo, la aplicacion de distintos precios en el sector restauracion
estd mas limitada que en otros sectores, debido sobre todo a la percepcién
del cliente. El estudio de dicha percepcién colinda con las técnicas
desarrolladas por el neuromarketing y escapan al objetivo del presente
estudio.

CONCLUSION

Después de analizar los distintos estudios y articulos sobre la gestion de
ingresos en restaurantes, se puede concluir que la implementacién de técnicas
de Revenue Management es una estrategia efectiva y demostrada para mejorar
la rentabilidad y la eficiencia de los negocios gastronémicos. Esta conclusion
se sustenta en la evidencia empirica proporcionada por autores como Gémez-
Gallego y Molina-Azorin (2019), quienes indican que la adopcién de précticas
de Revenue Management puede aumentar los ingresos entre un 5 a un 15%
en promedio.

Otras herramientas que han demostrado ser eficaces en la gestién de
ingresos en restaurantes incluyen la segmentacion de clientes y la gestion
de precios, lo que permite mejorar la ocupacién de las mesas y reducir
el desperdicio de alimentos, tal como afirma Kimes (2003). Ademas, la
implementacién de sistemas de reserva y la monitorizacion constante de la
demanda son practicas que pueden ayudar a optimizar el uso de los recursos y
maximizar la rentabilidad de los restaurantes, segun los resultados obtenidos
por Xu et al. (2017).

Sin embargo, es importante destacar que la implementacion de técnicas
de Revenue Management en restaurantes puede ser un proceso complejo y
requiere una gestion cuidadosa y coordinada de diferentes areas del negocio,
como sefiala Gonzalez (2019). La falta de formacion y conocimiento técnico
sobre estas practicas también puede limitar su efectividad y generar resistencia
por parte de algunos miembros del equipo de trabajo, considerando las
diferentes culturas que imperan en estas organizaciones debido a las diferentes
familias de tareas (cargos) que conviven en un restaurante, tal como mencionan
Gomez-Gallego y Molina-Azorin (2019).

En cuanto a futuras lineas de investigacién, se sugiere profundizar dos lineas
de andlisis: 1, orientada al estudio de la satisfaccién del cliente y su impacto en
las métricas del Revenue Management antes identificadas. 2, se podria explorar
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cémo la tecnologia, el uso de inteligencia artificial y sistemas de recomendacion,
puede ser utilizadas para mejorar alin mas la gestién de ingresos y beneficios.
Permitiendo un enriquecimiento de los indicadores de gestion para la toma
de decisiones. En resumen, la implementacién de practicas de Revenue
Management en la industria gastronémica puede ser una estrategia efectiva
para mejorar la rentabilidad, |a eficiencia y la calidad de los servicios prestados.
Esto dltimo, requerird un esfuerzo extra, sistematizar los indicadores clave de
gestion y adaptarlos de forma tal que las organizaciones PyME puedan hacer
uso de esta herramienta estratégica. Se requerird de un enfoque cuidadoso
y coordinado, asi también, de una adecuada formacién y capacitacién de los
gestores y colaboradores que permitan asegurar el éxito de su implementacion.
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ABSTRACT

This study with a gender perspective characterizes
and describes the profiles of women who work in
the reception of 3 and 4 star hotels in Villa de Merlo,
Argentine province of San Luis. An attempt was made
to promote conditions for the receptionists to reflect
on their specific problems as women and become
aware of their rights, analyzing their work experiences
to find out if this has meant real empowerment. The
research has a mixed approach, with a descriptive
scope, for which surveys were carried out, taking into
account different social, family, professional, work and
institutions analytical categories, as well as their gender
perceptions. Dimensions of labor precariousness were
identified.

Hotel research with a gender perspective has the
potential to help detect problems that require specific
publicinterventions to reduce gender gaps and advance
towards the objectives of equal opportunities between
women and men.
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INTRODUCCION

Desde las Ultimas décadas del siglo XX, numerosas mujeres han irrumpido
en el mundo laboral rompiendo con su rol tradicional, alcanzando niveles de
cualificacion y experiencia profesional similares a los de los hombres. Sin embargo,
esta incorporacion no ha conseguido romper con las tradicionales relaciones de
poder, que siguen marcadas por el género (Garcia Cuesta et al., 2018: 9).

Este estudio con perspectiva de género en la hoteleria, caracteriza y describe
los perfiles de las mujeres que trabajan en la recepcién de estas empresas, en
el sector hotelero 3 y 4 estrellas de la Villa de Merlo, provincia argentina de
San Luis

La feminizacién del empleo afecta con rasgos especificos a la hoteleria,
dicho término tiene en cuenta la incorporacién de las mujeres al mundo laboral
durante las Ultimas tres décadas y ademas describe una flexibilizacion donde
condiciones irregulares hacen que las mujeres sean vistas como trabajadoras
de segunda clase (Nazneen Kanji y Kalyani Menon-Sen, en Moreno Alarcén y
Canada Mullor, 2018: 15). En este marco se analiza el entramado de las carreras
laborales de las mujeres que trabajan en el sector hotelero, para describir su
desarrollo social, familiar, profesional, laboral e institucional, y de esta manera
contribuir a explicar dicho fenémeno. Esto se aborda “con una perspectiva de
género, tomando como eje transversal de anélisis el sistema sexo/género, en
tanto elemento conformador de |a realidad social y psicolégica que envuelve
las relaciones laborales y el acceso al poder” (Ramos et al., 2003: 269 en
Garcia Cuesta et al., 2018: 15). Se analizé este fenémeno complejo intentando
encontrar aportes que contribuyan a profundizar el conocimiento de la tematica
para futuras actuaciones conscientes de las mujeres en pos de sus derechos.

El empoderamiento de las mujeres con base en la perspectiva de género es
"el fortalecimiento de la identidad femenina, el desarrollo de sus capacidades,
su desenvolvimiento profesional y personal, sobre todo, el reconocimiento
social y el auto-reconocimiento y autonomia” (Ferndndez y Martinez, 2010,
en Mejia Vazquez et al. 2017: 29), el mismo no surge de modo esponténeo de
su participacién en el mundo laboral, si bien el turismo y la hoteleria supone
una importante via de acceso a un empleo, no necesariamente es una via para
mejorar su calidad de vida desde una perspectiva mas integral.

En esta investigacion mixta de cardcter descriptivo se analiza el papel de
las mujeres dentro del &rea de recepcién de los hoteles, uno de los sectores
maés importante en la hoteleria. Para ello se realiza un analisis cuantitativo que
permita caracterizar el perfil de esa participacion, que serd complementado
con un andlisis de sus percepciones de género.
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Este articulo surge del Trabajo Final Integrador de la carrera Licenciatura
en Hoteleria titulado “Caracterizacién del perfil laboral de las mujeres que
trabajan en la recepcién de hoteles 3y 4 estrellas de la Villa de Merlo, San Luis,
Argentina. Aflo 2022", aprobado en el afio 2022 en la Facultad de Turismo y
Urbanismo, de la Universidad Nacional de San Luis.

MARCO TEORICO
Feminizacién del empleo: trabajo decente vs precariedad laboral

La representacion de las mujeres en el mercado laboral necesita de
decisiones empresariales y politicas tendientes a priorizar esta participacion,
en el marco del trabajo decente definido como “trabajo productivo en
condiciones de libertad, equidad, seguridad y dignidad, en el que los derechos
son protegidos y que cuenta con remuneracién adecuada y proteccién social”
(OIT 1999 en Moreno Alarcéon y Cafiada Mullor, 2018: 7). Esta necesidad se
profundiza en el sector turismo, que se encuentra fuertemente femenizado,
lo que contribuiria a disminuir las condiciones de empleo informal que afecta
a las mujeres, ya que “se asocia a condiciones vulnerables, sin cobertura de
seguridad social y sin los beneficios laborales deseables como las prestaciones
sociales o un ingreso justo” (Moreno Alarcén y Canada Mullor, 2018:17).

El concepto de precariedad sirve para identificar en el trabajo asalariado
lo considerado negativo teniendo en cuenta las condiciones socio-laborales,
expone lo perjudicial y desfavorable del empleo, y se compone principalmente
de cuatro dimensiones: la temporalidad (inseguridad de la relacién laboral);
la vulnerabilidad (degradacién de las condiciones de trabajo); la insuficiencia
salarial (niveles salariales por debajo del minimo necesario para cubrir
necesidades primarias); y la desproteccion laboral (reduccién de prestaciones
de proteccioén social) (Moreno Alarcén y Canada Mullor, 2018:19 -20).

El género como categoria de andlisis: techo de cristal y brecha salarial

De acuerdo a Ferndndez Aldectia y Martinez Barén, (2010), “el género implica
interacciones sociales determinadas por la situacion histérica especifica. El
género es un concepto relacional que permite visualizar las relaciones entre los
sexos en contextos histéricos especificos y socialmente estructurados” (p.132).
En este sentido hablar de la perspectiva de género implica hablar de feminismo
porque “es un marco de la interpretacion de la realidad que visibiliza el género
como una estructura de poder” (Cobo, 2014: 8).
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A pesar de que la actividad turistica posee en su mayoria trabajadoras
mujeres, los hombres generalmente reciben mejores salarios porque tienen
mayor representacién en los puestos de trabajo mejores pagos, ademas del
hecho de que ser padre o casarse suele implicar una mejora salarial para los
hombres, no tanto para las mujeres. Las trabajadoras turisticas que poseen
cargos de toma de decisiones se ven afectadas por la masculinizacién de los
comportamientos del mundo laboral (Moreno Alarcén y Cafiada Mullor, 2018:
27 - 27). La falta de paridad en los puestos de mayor jerarquia se debe a
barreras organizacionales, profesionales, sociales y personales que afectan a
las mujeres, siguiendo a Garcia Cuesta et al. (2018), este fendmeno se conoce
como techo de cristal:

La metafora que alude al material transparente, connota que no se trata de
barreras formales y explicitas, no son leyes ni cédigos civiles, sino factores de
diversa indole, pero de caracter mas escurridizo, los que inciden en dificultar
el desarrollo profesional de las mujeres en los diversos sectores de actividad.
(Burin: 2008; Wirth: 2002 en Garcia Cuesta et al., 2018: 14)

Otra de las desigualdades que enfrentan las mujeres es la brecha salarial, en
la cual ellas ganan menos dinero que los hombres por hacer el mismo trabajo
y esto se debe a que trabajan en una labor que no esté valorada, por ejemplo,
las camareras de piso (Cafiada, 2015).

La actividad turistica debe garantizar condiciones laborales éptimas en el
marco de los principios del trabajo decente desde el enfoque de género, en
todos los niveles jerarquicos, y de esta manera tender a una mejora en la calidad
del empleo, y por ende de la vida de las trabajadoras. Para contribuir a disminuir
las brechas de género resulta primordial tener en cuenta la divisién sexual del
trabajo, la misma es una distribucién de tareas condicionadas por estructuras
socioeconémicas y politicas; el sexo resulta el criterio para repartir los trabajos
acompafiado de una division étnica y de clase; se asocian a la feminidad los
trabajos de menor poder (Pérez, 2014: 185 - 186).

Varios estudios sefialan que el nimero de mujeres en puestos directivos es
desproporcionadamente bajo si se tiene en cuenta la representacién femenina
total dentro de la fuerza de trabajo, incluso cuando mujeres y hombres han
demostrado ser igual de eficientes a la hora de asumir responsabilidades de
direccién, sefialando también que los salarios de las mujeres son mas bajos.
(Obadic’ & Maric’, 2009; Mooney & Ryan, 2009; Marco-Lajara & Ubeda-Garcia,
2013 en Huete et al., 2016: 77)
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El género como categoria de andlisis: techo de cristal y brecha salarial

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INDEC) con motivo de
conmemoracién el 8 de marzo de 2023 del 112° Dia Internacional de la
Mujer, elaboré el Dosier Estadistico, con el objetivo de visibilizar las brechas
estructurales de género en las diferentes etapas de la vida de las mujeres
en la Argentina. En un contexto demogréfico que las tiene como grandes
protagonistas, con un descenso sostenido de la fecundidad, la mayor sobrevida
respecto a los varones y una creciente presencia relativa entre los grupos de
edad maés avanzada, las brechas con los varones se mantienen. Seguin el informe,
a pesar de contar con niveles mas altos de educacién formal, las mujeres
participan en menor medida en el mercado laboral y, cuando lo hacen, son mas
propensas a situaciones de subocupacion horaria y desocupacién. Teniendo
en cuenta los puestos no calificados, por cada $100 que gana en promedio un
varén, una mujer gana $61.

Segun el resumen ejecutivo del cuarto trimestre de 2022 de Argentina,
que realiza el INDEC denominado “Mercado de trabajo. Tasas e indicadores
socioeconomicos (EPH)”, la tasa de actividad (TA), que mide la poblacién
econdémicamente activa (PEA) sobre el total de la poblacion, alcanzé el 47,6%;
la tasa de empleo (TE), que mide la proporcién de personas ocupadas con
relacién a la poblacion total, se ubico en 44,6%; y la tasa de desocupacion (TD),
es decir, personas que no tienen ocupacion, estan disponibles para trabajar y
buscan empleo activamente, como proporcion de la (PEA), se ubico en 6,3%.
Dentro de la poblacién activa, al observar las poblaciones especificas, dentro
del universo de 14 afios y mas, desagregado por sexo, la TA para los varones
fue de 70,7%, mientras que para las mujeres dicha tasa se ubicé en 51%. En lo
referente a la tasa de desocupacién, al observar las poblaciones especificas,
para la poblacién de 14 afios y més, la tasa de desocupacion fue de 6,7% para
las mujeres, y de 6% para los varones.

Definicidn de hotel y del departamento de recepcién

La palabra hotel, utilizada por primera vez en Francia, proviene del latin
hospes que significa persona alojada, y de hospitium que significa hospitalidad.
Este término fue sustituyendo al de tabernay al de posada. Dada la influencia
francesa se generalizé en los demés paises. (Di Muro, 2021: 18)

La palabra recepcion proviene del latin receptum, que significa dar acogida.
Se denomina asi porque este departamento acoge a los clientes en nombre de
la empresa con reservacién o sin ella (Sdnchez, 2013). De acuerdo con Lépez
Garcia (2003), “podemos considerar el departamento de recepciéon como la
tarjeta de presentacién de cualquier empresa hotelera puesto que es el primer
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punto de contacto y el tltimo, ya sea personal como telefénicamente, que tiene
el cliente con el hotel” (p. 20).

Legislacion hotelera nacional, provincial y municipal

La Ley Nacional de Hoteleria 18828/70 y su Decreto Reglamentario 1818/76
Ley 18828/70 clasifica y caracteriza en Argentina a los establecimientos segun
numero de estrellas, el motel y la hosteria hasta 3 estrellas, el hotel hasta 5
estrellas.

En cuanto a la legislacién de la provincia de San Luis, la Ley N° V-0517-
2006 — TEXTO ORDENADO Ley XVII1-0712-2010 - Ley VII-0722-2010, regula
los establecimientos que prestan servicio de alojamiento en todo el territorio
provincial. Los clasifica en hotel, hosteria o posada, motel, cabanas, bungalows'y
apart-hotel de 1 a 5 estrellas; residenciales en Ay B; albergues juveniles; hostels;
hostales; bed & breakfast; complejos turisticos y/o termales y/o spa. El Decreto
N° 3505-E-TIM-80 reglamenta los Establecimientos Hoteleros y Turisticos de
la Provincia de San Luis.

Los alojamientos turisticos en Villa de Merlo se regulan por la Ordenanza
N° VIII- 0496-HCD-2012 que establece las caracteristicas y tipologias de los
alojamientos turisticos, ademas de los establecimientos categorizables por la
provincia se establecen los categorizables por el municipio siendo estos, el
complejo de cabafias y el apart hotel de 1 a 5 soles, mientras que la hosteria
de 1 a3 soles.

Son alojamiento de categoria Unica las Viviendas de Alquiler Temporario
turistico (VATT) reguladas en Merlo por la Ordenanza VII-0102-HCD-1998 (701)
la cual rige para todas las viviendas que se deseen alquilar para turistas, donde
se establecen solamente requisitos minimos para la habilitacion.

MARCO REFERENCIAL
Localizacién geogréfica

La localidad de Villa de Merlo se ubica al noreste de la provincia argentina
de San Luis, sobre la falda occidental de las Sierras de los Comechingones, a
una altura aproximada de 800 msnm. Se encuentra en el departamento Junin

y limita con Carpinteria al sur, con Cérdoba al norte y este, y con Santa Rosa
del Conlara al oeste.
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Figura 1. Ubicacién de Merlo en Argentina y en la provincia de San Luis.
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Fuente: elaboracién propia a partir de Google Earth Pro. Afio 2022.

Configuracién del mercado hotelero de merlo

De acuerdo al anuario estadistico de turismo 2018-2019 de la Secretaria
de Turismo y Cultura de Merlo, la oferta de los establecimientos hoteleros y
para-hoteleros de la ciudad crecié ininterrumpidamente, con un total de 5295
plazas en 2007, 7705 en 2014, 9092 en 2015, 9288 en 2016, 9494 plazas en
2017, 9084 en 2018, hasta alcanzar las 9797 plazas en 427 alojamientos en
2019. Considerando la distribucién de los alojamientos activos comercialmente
segun su tipologia en 2019, la mayor cantidad corresponde a apart hotel con
un porcentaje del 44 %, un 32 % a complejos de cabafas, 7% a hoteles, un 6%
a VATT, un 4 % a hosteria, un 4% a posada, un 1 % camping, un 1% a hostel y
un 1 % a residencial. Especificando la cantidad de plazas por tipologia, cabafia
posee 3065, hotel 2703, VATT 1341, apart hotel 873, camping 610, posada
495, hosteria 398, residencial 202 y hostel 110.

Con respecto a la oferta habilitada, se puede ver que predominan los
alojamientos para-hoteleros (77%) por sobre los hoteleros (23%).

De acuerdo a datos brindados por la Secretaria de Gestion, Calidad y
Productos Turisticos de Merlo, en el afio 2022 se contabilizaron un total de
447 alojamientos habilitados, distribuidos en las siguientes tipologias: 275
VATTS, 84 complejo de cabafas, 34 hoteles, 16 hosterias, 15 aparts hotel,
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10 posadas, 9 hostels, 2 residenciales y 2 campings. Puede observarse un
importante incremento de VATTS y cabafias.

METODOLOGIA

Esta investigacion tuvo un abordaje mixto, con alcance descriptivo y se utilizé
un enfoque sincrénico cuyo periodo de tiempo comprendié el afo 2022. El
muestreo fue no probabilistico por bola de nieve y se realizaron 30 encuestas
virtuales con “Google Forms”, con preguntas cerradas y abiertas con posibilidad
de sumar observaciones, a 17 hoteles 3 estrellas y 2 hoteles 4 estrellas, durante
el mes de julio. Cabe aclarar que Merlo posee un total de 21 hoteles 3 estrellas
y 3 hoteles 4 estrellas. La unidad de analisis lo constituyé el departamento de
recepcioén y las unidades de relevamiento fueron las recepcionistas de hoteles 3
y 4 estrellas de Merlo. La figura 2 resume las variables, dimensiones y categorias
analiticas analizadas.

Figura 2. Variables, dimensiones y categorias analiticas.
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RESULTADOS
e PERFIL SOCIAL, FAMILIAR Y PROFESIONAL
Edad

A nivel general, es decir, entre todas las encuestas de ambas categorias de
hoteles, puede apreciarse el rango etario juvenil que en su mayoria poseen
las empleadas, un 50% de las mismas tienen una edad de entre 18 y 27 afios.
Cabe aclarar que no hay nadie con edad igual o mayor a 57 afios. Los hoteles 3
estrellas poseen recepcionistas de mayor edad que los 4 estrellas. Esto marca
una fuerza laboral joven, y varias de ellas se encuentran vivenciando su primer
empleo, lo que dificulta el acceso a puestos de méaxima jerarquia.

Estado civil

Con respecto al estado civil, se advierte que en hoteles 4 estrellas todas
sus recepcionistas estan solteras, en los 3 estrellas 22 lo estan, mientras que
su minoria, 4, estan casadas. Esto también puede relacionarse a la juventud
de las trabajadoras.

Lugar de residencia

En comparacién, los hoteles 4 estrellas poseen una empleada de
Traslasierra y las restantes de Merlo, los hoteles 3 estrellas poseen 2 del
Corredor de Los Comechingones, 4 de Traslasierra y 20 de Merlo. Se evidencia
la dependencia de la fuerza laboral de Traslasierra con Merlo, al encontrase
el limite de dos provincias, San Luis y Cérdoba, implicado. Ademéas Merlo es
el principal destino turistico de la provincia, por lo que emplea trabajadores
de las localidades cercanas.

Descendencia

Acerca de la descendencia a nivel general, un 60% no posee hijos, esto
quizas puede corresponderse con la edad juvenil y al estado civil de solteras
de la mayoria. Por otro lado, un 40% tiene entre 1y 3 hijos. Las recepcionistas
de los hoteles 4 estrellas, 1 posee entre 1y 3 hijos, y las demas no tienen hijos,
en los hoteles 3 estrellas 11 poseen entre 1y 3 hijosy 15 sin hijos. Es mayor
el nimero de recepcionistas sin hijos.
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Condicidén de la vivienda familiar

En relacién a la condicién de la vivienda familiar un 40% alquila, un 37%
posee casa propia y un 23% vive en vivienda prestada. En los hoteles 4 estrellas
la mitad son inquilinas, mientras que la otra mitad viven en vivienda propia;
en los hoteles 3 estrellas, 10 alquilan, 9 viven en casa propia y 7 en vivienda
prestada. Esto se explica ya que la mayoria de las jovenes alin conviven con
sus padres y madres, como se corrobora en las siguientes categorias analiticas.
Ademas, es alto el porcentaje de mujeres que alquilan, lo que evidencia una
baja tendencia a la casa propia.

Grupo conviviente

De acuerdo al grupo conviviente un 67% vive con familia, un 27% sola y
un 6% con amigos. En los hoteles 4 estrellas 3 viven en familiay 1 sola, en
los hoteles 3 estrellas, 2 con amigos, 17 en familiay 7 solas. Que los mayores
porcentajes sean la convivencia familiar o en solitario se debe a que las jovenes
no se han independizado del inmueble de los padres y al alto porcentaje de
inquilinizacion

Nivel de estudios alcanzados terminados

Con respecto al nivel de estudios alcanzados (terminados) la mayoria
poseen titulo secundario completo, ya que un 67% respondieron tenerlo,
mientras que un 33% cursé o cursa el nivel universitario. En los hoteles 4
estrellas todas son universitarias, mientras que en los 3 estrellas 6 son
universitarias y 20 poseen secundario completo. En los hoteles 3 estrellas
puede observarse la baja formacion y especializacion.

Modo de acceso al puesto laboral

Teniendo en cuenta el modo de acceso al puesto laboral un 47% accedié
por medio de una busqueda personal y posterior entrevista de trabajo, un
40% por recomendacién, un 10% por cambio de puesto en la empresa y un 3%
forma parte de una empresa familiar. A comparar los resultados, se evidencia
que en los hoteles 4 estrellas 2 buscaron el trabajo y otras 2 lo adquirieron
por recomendacion, en los 3 estrellas 12 lo buscaron, 10 las recomendaron,
3 cambiaron de puesto en la empresay 1 pertenece a la empresa familiar. Es
destacable el alto porcentaje de la recomendacién para conseguir el empleo,
esto estd relacionado con la escasa blusqueda de personal calificado con
experiencia por parte de los hoteles.
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Antigliedad en el puesto

Considerando la antigliedad en el puesto en los hoteles 4 estrellas, 3
empleadas tienen una antigiiedad de 1 a 11 meses, 1 de entre 1 afio a 5 afios
y 11 meses; en los 3 estrellas 12 poseen una antigliedad de 1 a 11 meses, 8
de entre 1 afio a5 afiosy 11 meses, 4 de entre 6 afos a 10 afiosy 11 mesesy 2
de 11 afos en adelante. Los hoteles 4 estrellas son los que tienen desde hace
menos tiempo empleadas contratadas, y algunos hoteles 3 estrellas conservan
varios afos a las mismas. La corta permanencia en la empresa refleja la falta
de seguridad y la desproteccién en el puesto laboral.

Tipo de contrato

Sobre el tipo de contrato un 70% manifiesta tener contrato permanente,
un 17% temporario y un 13% trabaja sin contrato. Por un lado, en los hoteles
4 estrellas 3 trabajan de forma permanente y 1 temporario, por el otro, en los
hoteles 3 estrellas la mayoria permanente (18), 4 temporario y 4 sin contrato. La
mayoria de las recepcionistas se perfilan como empleadas fijas en la empresa,
sin embargo, la mayoria, hace poco tiempo que trabaja alli. Se evidencia
nuevamente la dimensién de temporalidad de la precariedad laboral en cuanto
a la inseguridad de la relacién laboral, lo que dificulta la dignidad de un
empleo estable.

Horas en blanco

Se identifica que en hoteles 4 estrellas todas tienen en blanco las horas
trabajadas, mientras que en hoteles 3 estrellas 11 estan en blanco, 10 poseen
menos horas en blanco que las trabajadas y los 5 restantes estan sin contrato.
Esta informalidad del sector a la hora de emplear expone otra dimensién de
la precariedad laboral, la desproteccion laboral, para abonar menos cargas
sociales se reducen las prestaciones de proteccién social.

Horas trabajadas por dia

Segun las horas trabajadas por dia en los hoteles 4 estrellas todas las
recepcionistas trabajan hasta 8 horas diarias, mientras que en los hoteles
3 estrellas 24 empleadas trabajan 8 horas y 2 lo hacen mas tiempo. Cabe
destacar que la mayoria, fuera de las 8 horas de trabajo, tiene media hora
adicional para comer. En algunos casos no se cumple con las horas maximas
de trabajo establecidas por ley en el pais.

(1) Art. 1: La duracion del trabajo no podra exceder de 8 horas diarias o 48 horas semanales para toda persona
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Pago de horas extras

Asuvez, en hoteles 4 estrellas 2 manifestaron pago de horas extrasy 2 que
no se les abonan dichas horas. En los 3 estrellas, a 12 si se les pagay a 14 no. Se
presenta otra dimension de la precariedad laboral, la vulnerabilidad, es decir,
la degradacion de las condiciones de trabajo, por el trabajo extra no pago.

Cantidad de francos al mes

En referencia a la cantidad de francos al mes un 60% manifesté tener 4
dias, un 33,3% 6 dias y un 7% trabaja sin franco. En hoteles 4 estrellas todas
poseen 6 francos mensuales, mientras que en los 3 estrellas 18 poseen 4
francos, 6 poseen 6 francos y 2 trabajan sin franco. Se refleja de esta manera
la vulnerabilidad de las condiciones laborales en las 2 personas que trabajan
sin franco, dificultando el desarrollo profesional en un trabajo decente.

Remuneracién mensual

Teniendo en cuenta que de acuerdo al Consejo Nacional del Empleo, la
Productividad y el Salario Minimo, Vital y Mévil, para todos los trabajadores
comprendidos en el Régimen de Contrato de Trabajo aprobado por la Ley
N° 20.744, el Salario Minimo@ en el mes de julio del afio 2022, fecha en
que se respondieron las encuestas, era de $45.540. El sueldo basico para
recepcionistas de hoteles 3 estrellas era de $67.485 y para hoteles 4 estrellas
de $68.5554.

Sobre la remuneracion mensual, en los hoteles 4 estrellas 2 recepcionistas
expresaron percibir el minimo, y otras 2 mayor remuneracién que el minimo;
en cambio, en los hoteles 3 estrellas 10 respondieron recibir un salario menor
que el minimo, 14 el minimo y 2 mas que el minimo. Esto demuestra que los
hoteles 4 estrellas son los que cumplen con la ley salarial, mientras que los 3
estrellas poseen una elevada cantidad por debajo del minimo. Aqui se expone

ocupada por cuenta ajena en explotaciones publicas o privadas, aunque no persigan fines de lucro. En Ley de
Jornada de trabajo N° 11.544. (http://servicios.infoleg.gob.ar/infoleglnternet/anexos/60000-64999/63368/texact.
htm)

(2) Art.140: Todos los trabajadores comprendidos en la Ley de Contrato de Trabajo 20.744 y sus modificatorios,
en el Régimen de Trabajo Agrario, de la Administracion Publica Nacional y de todas las entidades y organismos
en que el Estado Nacional actie como empleador, tendran derecho a percibir una remuneracion no inferior al
salario minimo, vital y mévil que se establezca de conformidad a lo preceptuado en esta ley.

En Ley de Empleo N° 24.013. (http://servicios.infoleg.gob.ar/infoleginternet/anexos/0-4999/412/texact.htm,
1717/22)

(3) Seguin la unién de trabajadores del turismo, hoteleros y gastronémicos de la Republica Argentina (UTHGRA)
y la federacion empresaria hotelero gastronémica de la Republica Argentina (FEHGRA), en el marco del CCT
389/04. Disponible en: http://www.uthgra.org.ar/institucional/accion-gremial/escalas/
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otra dimensién de la precariedad laboral, la insuficiencia salarial, con niveles
salariales por debajo del minimo, en la que el ingreso justo no esta garantizado.

Estas mujeres, teniendo en cuenta su experiencia laboral anterior
(relacionada o no con la hoteleria) manifestaron en su mayoria haber trabajado
en otros rubros, como atencién al publico en comercios de diferentes rubros
(dietética, venta de artesanias, indumentaria, inmobiliarias), clases particulares
de inglés, docencia, cuidado de nifios, remiserias, corte y confeccién de
carteras, billeteras, mochilas y cintos. 4 manifestaron no poseer ningun tipo
de experiencia laboral anterior, ademas 5 manifestaron tener mas de un
trabajo, esto pone en evidencia la imposibilidad de un solo empleo decente
que proporcione las garantias minimas de subsistencia y seguridad laboral,
ademas de ir en detrimento de un empoderamiento real de las trabajadoras
que mejore su calidad de vida.

e PERFIL INSTITUCIONAL

Cantidad de empleados hombres en recepcién

De acuerdo con los resultados en la categoria analitica sobre la cantidad de
empleados hombres en recepcién, los hoteles 4 estrellas poseen 16 hombres
trabajando, mientas que los hoteles 3 estrellas cuentan con 30 hombres.

Cantidad de empleadas mujeres en recepcidn

Considerando la cantidad de empleadas mujeres en recepcion, los hoteles
4 estrellas poseen 7 mujeres trabajando, mientas que los hoteles 3 estrellas
cuentan con 55 mujeres.

Los hoteles que emplean mayor cantidad de hombres en el drea de
recepcion son los de categoria 4 estrellas. Es decir, emplean 16 hombresy 7
mujeres en total. Los hoteles 3 estrellas son los que emplean mayor cantidad de
mujeres en el drea de recepcién, con 30 hombres y 63 mujeres en total. Estos
resultados arrojan la evidencia de la feminizacién del empleo de recepcion
en la hoteleria 3 estrellas.

Género de la maxima autoridad
Segun se puede observar el género de la maxima autoridad, en los hoteles
4 estrellas un 50% (2) expresé tener jefe mujer, mientras que el otro 50% (2)
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manifesté que es hombre, en los hoteles 3 son 17 hombres jefes y 9 mujeres
jefas, esto demuestra el techo de cristal en los establecimientos 3 estrellas.
La representacion femenina es baja en los puestos de alta direccién, esta
falta de paridad, relacionada con la falta de oportunidades para acceder
apuestos de mayor jerarquia, puede deberse en este caso a los condicionantes
sociales, familiares y profesionales, anteriormente detallados, profundizando
la brecha salarial, ya que a nivel general las mujeres ganan menos dinero que
los hombres (jefes) porque trabajan en puesto de menor salario (recepcién).
Esto concuerda con la disparidad salarial expuesta por el INDEC.

* PERCEPCIONES DE GENERO

De acuerdo a la pregunta sobre el ambiente laboral entre los géneros,
algunas de las recepcionistas encuestadas respondieron que la comunicacién
interna es buena y cordial, el ambiente de trabajo, agradable y familiar, la
relacion entre companeros, amigable y respetuosa, destacandose respuestas
como:

“Cooperativo y respetuoso, hay mucho compaierismo”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

“Hacemos un buen equipo”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

“El ambiente laboral es arménico independientemente del género”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

En general las respuestas son positivas, sin embargo, en otras
expresiones las trabajadoras observan cierto machismo en la practica:
“Entre las mujeres nos llevamos mucho mejor”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

“Lamentablemente el trabajo en el turismo es netamente machista”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

Segun los aspectos valorados para asumir el puesto (expectativas y
motivaciones) las mujeres recepcionistas expresaron en su mayoria, en los
que tiene que ver con lo que les proporciona el trabajo: aprender y adquirir
experiencia, estabilidad laboral, buen ambiente de trabajo, mejora econémica,
remuneraciéon acorde, crecer en el rubro, ambiente familiar. Predomina la
busqueda de oportunidades de crecimiento y el disfrute.
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En lo que estas empleadas pueden aportar a la empresa exponen: capacidad
de relacién con la gente, afios de experiencia el lugar y la habilidad de resolver
problemas de logistica, tener titulo universitario especializado en hoteleria,
manejo de Excel y Word, disponibilidad horaria, manejo de grupos, buena
diccidn, facil trato con el cliente, responsabilidad, honestidad y trabajo en

equipo.

Las recepcionistas manifestaron como objetivo a futuro sumar experiencia,
esto se relaciona a la juventud de las trabajadoras.

Sobre la consulta de seguir en el mismo hotel a largo plazo, hubo variedad
en las respuestas; se nota un gran aprecio al trabajo actual con aspiracién de
un ascenso de puesto:

“Mi futuro lo voy a proyectar en la empresa actual, la cual he aprendido
muchisimas cosas, me siento muy cémoda con mis compafieros y mis jefes. Es un
establecimiento muy familiar”

(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

“Por ahora seguiré en el mismo rubro y en la misma empresa, ya aspirando a
un cargo gerencial”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

"“El proyecto de mi futuro laboral es en ascenso, en el mismo rubro”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

Para las jovenes que se encuentran estudiando alguna carrera relacionada
con la hoteleria cambia la idea a futuro, ya que no se visualizan en la misma
empresa muchos afios mas, su proyeccién tiene que ver con sumar experiencia
en otros sectores del rubro:

“En mi futuro pienso irme a trabajar y vivir en el exterior en algun hotel u empresa
en sector administrativo”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

“En principio recibirme de Lic. en turismo. Por el momento seguir en este trabajo
hasta que considere que se cumplié un ciclo”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

En otras respuestas se nota la poca proyeccion en la hoteleria, debido a que
muchas de las jévenes recepcionistas trabajan mientras estudian una carrera no
relacionada al rubro o desean emprender en un negocio de propia autonomia,
esto genera respuestas como las siguientes:

124 )PSO




Revista Realidad, Tendencias y Desafios en Turismo | CONDET
El perfil laboral de las recepcionistas de hoteles.
Maria Pia Mateucci y Lorenna Lizi Lombardo Ano XXl Vol. 21 N°1 pp. 109 - 130.

“Proyecto mi futuro laboral en poder ejercer mi profesién, como docente”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

“Dedicandome a lo que estoy estudiando, ya que es algo que me apasiona, que
es psicologia”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

Sobresale la economia del pais como traba para pensarse a futuro:

"“Es muy dificil estd pregunta en el pais que vivimos”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

En otra respuesta se demuestra el techo laboral de las mujeres en la hoteleria
en Merlo, dificultando el reconocimiento empresarial por su labor y su
desenvolvimiento profesional:

“No tenés escala, no subis, después de recepcién hay duefio, gerente general
de los hoteles es uno, las conserjes siempre en la misma categoria”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

Cuando se les consultd sobre dificultades relacionadas con el género que
atravesaron en el trabajo, detallaron algunas experiencias personales con los
huéspedes que tienen que ver con la subestimacion femenina y la falta de
equidad en el trato:

“La falta de empatia del turista al ver una mujer en recepcién”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

“En alguna confrontacién con pasajeros, hay una diferencia a la hora de tratar
con nosotras, mas prepotente que con el recepcionista varén”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

“A veces hay huéspedes que se sobrepasan e incluso subestiman tus aptitudes”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

Otras experiencias personales con los jefes hombres se menciona la forma de
comunicar la autoridad y un trato que puede ser tenso en algunas situaciones, lo cual

expone las relaciones de poder marcadas por el género:

"El Gerente tiene trato diferencial con el recepcionista hombre”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)
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“Insultos del propio gerente, una toma otro caracter, asique cambié un poco,
lo amenacé que existe denuncia por exceso de autoridad y paré un poco”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

”Més que dificultad se podria decir, abuso de autoridad, ya que al tener un cargo
superior al mio los malos modos de expresar disconformidades en ciertas ocasiones.
Se entienda que hay mejores formas de expresarlo”

(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

Cuando se les consultd a las madres si las tareas de la casa y/o cuidado de los hijos
afectaban su progreso laboral se revelaron diversas percepciones de género en las que
se ve afectada la libertad:

“Tiene un gran impacto, ya que criar nifios y cuidar una casa es un trabajo de 24
hs. No solo trabajo fisico si no mas que todo mental”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

“Los horarios laborales no convencionales, francos entre semana, trabajar
feriados y fiestas, si afectan muchisimo mi vida personal y en familia”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

”Me gustaria tener mas equilibrio entre mi vida personal y familiar, y la laboral.
Y tener mas tiempo para compartir con mi hijo”
(Recepcionista, encuesta virtual, 2022)

Como puede observarse el factor tiempo y el econémico son los que mas
pesan a la hora de congeniar la maternidad con la vida laboral y profesional, las
barreras identificadas tienen que ver con rol reproductivo y las responsabilidades
familiares, condicionadas fuertemente por la division sexual del trabajo.

CONCLUSIONES

En las Ultimas décadas se han producido cambios en el contexto laboral
global en cuanto a condiciones de género, el aumento significativo de la
participacion de las mujeres en el mercado laboral ha generado impactos
sociales, politicos y familiares. El empleo turistico constituye una de las
posibilidades de empoderamiento econémico de las mujeres, por ello resulta
primordial considerar las implicaciones de esta feminizacién desde un enfoque
de género, respondiendo a las desigualdades que alli se generan, analizando las
causas de este proceso para contribuir a transformarlo en pos de una equidad
e igualdad de condiciones y oportunidades.
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Con respecto al perfil profesional, familiar y social, se evidencié que en
la gran mayoria de las trabajadoras son jévenes, solteras e inquilinas, que
llevan menos de un afio trabajando, esto permite considerar la importante
rotacion de personal de las empresas hoteleras. Ademas muchas de ellas poseen
formalizadas 4 horas de trabajo, y horas extraordinarias no remuneradas. Se
comprobd que hay un gran nimero que ganan menos que el salario minimo y
hay quienes salen a generar nuevos ingresos con otros trabajos.

Abordando el perfil institucional se reflejé una fuerte feminizacién del
empleo en los hoteles 3 estrellas, por otro lado, esto no sucede con respecto
al género de la maxima autoridad, cuya mayoria son hombres. En los hoteles
4 estrellas existe mayor igualdad en la cantidad de recepcionistas y jefes de
ambos géneros.

En la identificacion de las diversas percepciones de género se corroboré que
el empleo hotelero implicé la incorporacion al mercado laboral de estas jovenes
mujeres, y existe una tendencia a presentarlo de forma positiva, como factor
de empoderamiento econémico. Por otro lado, pero en menor medida, este
acceso laboral resulta ser una motivacion para un futuro empleo que permita
ejercer otra profesion que estudian.

Para ciertas recepcionistas, el empleo es una extension de su rol tradicional
de madres, tener que asumir roles, tanto dentro como fuera de la casa puede
dificultar el desarrollo de sus carreras por la sobrecarga de actividades.

Para las mujeres profesionales se detecta un vacio en el ambito de
oportunidades de ascenso en la empresa, es decir, esta vigente el techo de
cristal como un limite para los ascensos y para el desarrollo de sus carreras
laborales, esto tiene como consecuencia la brecha salarial.

Existen algunas experiencias vinculadas a hechos de violencia por razones
de género, marcadas por las relaciones de poder.

Al comparar los resultados entre los hoteles 3 y 4 estrellas, se evidenciaron
algunos aspectos de la precariedad laboral.

El empleo en el sector hotelero se caracteriza por una fuerte feminizacién
de su fuerza de trabajo, por ello, una mirada de género resulta imprescindible.
Esta presencia destacada de mujeres no siempre supone una mejora en sus
condiciones de vida, ya que en muchas ocasiones se obstaculiza que las mujeres
puedan asumir puestos con mayores niveles de responsabilidad. La feminizacién
del trabajo hotelero puede dar lugar a elevados niveles de precariedad del
empleo, acentuando y perpetuando la desigualdad existente.
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El sector hotelero de Merlo, que como destino turistico que crece en visitas e
inversiones hoteleras, esta fuertemente feminizado, sin embargo, mayor nimero
de mujeres trabajando no implica mayor igualdad de género, empoderamiento
real y mejora de su calidad de vida. La aspiracién a un trabajo decente en el
ambito de la hoteleria es clave para su sostenibilidad y debe desarrollarse desde
un movimiento de turismo responsable con capacidad y voluntad politica de
incorporar la perspectiva de género en su problematizacién.
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