3.4. Presentacion del Sistema Argentino de Calidad  Turistica — SACT

El turismo es una actividad que se concreta en un espacio fisico en el que la
experiencia se realiza y actualiza. Como mencionamos anteriormente, se trata
de una actividad econdémica transversal que en su cadena de valor, contiene
eslabones tan diferentes como prestadores de servicios de transporte y
alojamiento hasta productores de alimentos o0 constructores. Esta
transversalidad significa a la vez que genera un alto impacto en campos tales
como la cultura, la economia y el ambiente social y natural en el que esta
inserto, por lo que su desarrollo, sin una adecuada planificacion, puede generar
graves problemas.

Como resultado, el turismo debe desarrollarse siguiendo modelos sostenibles de gestidn,
produccién y consumo que consideren, entre otros, los recursos ambientales disponibles y
respeten las estructuras socio-econdmicas fisicas y culturales de cada destino, contribuyendo
asi a la preservacion y proteccidn de los recursos de los cuales se nutre. Todo esto, sin perder
de vista las necesidades y expectativas de un cliente cada vez mas informado y exigente: el
turista.

La gestion de la calidad es, en este sentido, una herramienta que permite orientar los procesos
qgue toda gestion implica hacia la cultura de la mejora continua. Aplicada a los servicios
turisticos, la gestién de la calidad habilita y asegura un desarrollo sustentable de la actividad
basado en criterios de responsabilidad social, ambiental y econdmica.

Como respuesta a todos estos elementos, el desarrollo sustentable del turismo requiere
instrumentar propuestas integrales elaboradas con decisién politica y compromiso
empresarial, capaces de promover la formacién de profesionales con capacidades técnicas
avanzadas y la participacion activa y coordinada de todos los agentes representantes de los
distintos sectores implicados: turistas, empresarios, profesionales, trabajadores, pobladores
locales, sector académico, autoridades publicas y tercer sector.

En Argentina, la Secretaria de Turismo de la Nacién (SECTUR) es el organismo rector que tiene
por misién concertar, implementar y fomentar las politicas para el desarrollo turistico
sustentable que fomenten la competitividad del sector. Para ello, es la responsable de
promover y regular la actividad turistica para el aprovechamiento y conservacidon del
patrimonio turistico nacional y la satisfaccién de los destinatarios de sus servicios.

Por su parte, la Ley Nacional de Turismo (Nro. 25.997) expresa el mandato y la preferencia por
desarrollar procesos participativos de mejora continua, basados en el compromiso de todos los

actores, en la renovacidn y actualizacién de los métodos de gestion y produccion, y en la



generacioén de valor e innovacion a través del conocimiento, como herramientas aseguradoras
de la Calidad y la Competitividad del sector.

Asimismo, asegurar y mejorar la calidad constituye uno de los cuatro campos de accion del
Plan Federal Estratégico de Turismo Sustentable 2016. Se trata de una estrategia orientada
hacia la difusién de una cultura de la calidad tanto en la prestacion de servicios como en el
cuidado ambiental, a través de la promocién de buenas practicas para el uso racional de los
recursos.

En este marco, la Direccion Nacional de Gestion de Calidad Turistica tiene como
responsabilidad primaria intervenir en las estrategias institucionales tendientes a la mejora de
la calidad de las prestaciones turisticas, estableciendo y controlando estandares de calidad en

el marco del desarrollo sustentable del sector.

A tales efectos, se disefid el Sistema Argentino de Calidad Turistica (SACT) conjunto de
herramientas operativas cuyo objetivo es el de promover la cultura de la calidad y la mejora
continua en todos los actores que conforman la cadena de valor del sector turistico nacional.

Este sistema, fue aprobado en octubre de 2008, teniendo como meta desarrollar la
competitividad del sistema turistico argentino a través de estandares internacionales de

calidad, preservando la sustentabilidad social, econdmica, cultural y ambiental.

La realidad turistica argentina reconoce la coexistencia de diversas etapas de desarrollo que
llevan a la Secretaria de Turismo de la Nacién a articular una respuesta integral, al tiempo que
diferenciada y acorde a los multiples requerimientos de los actores turisticos. En este sentido,
el Sistema Argentino de Calidad Turistica - SACT - no es un modelo tedrico abstracto, sino una
serie de opciones metodoldgicas y procedimentales que pueden ser adaptadas y adecuadas a
las realidades y caracteristicas de cada destino y sus correspondientes grupos sociales. Se trata
de herramientas que responden a un determinado perfil del destinatario y sus componentes
respecto de su nivel de inmersién en la cultura de la calidad. El SACT es una estrategia llevada
a su nivel operativo, orientada hacia la difusidn de la calidad tanto en la prestacion de servicios
como en el cuidado ambiental, a través de la promocién de practicas efectivas para el uso
racional de los recursos.

La visidon del SACT es proponer, desarrollar e implementar las herramientas necesarias para

posicionar al pais como referente de la region por la calidad de su oferta.



Sus lineamientos pueden resumirse de la siguiente forma:

Figura 8. Lineamientos del Sistema Argentino de Calidad Turistica.
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3.4.1. Objetivos generales y especificos del SACT
Objetivo General del SACT
Posicionar a la Secretaria de Turismo de la Nacidn como lider natural de los procesos
orientados a desarrollar e impulsar la cultura de la calidad entre todos los actores del sector.
Objetivos Especificos del SACT

= Desarrollar la competitividad del sistema turistico argentino a través de estandares
internacionales de calidad, preservando la sustentabilidad social, cultural y ambiental;

= |mplementar en el sector publico turistico un modelo de gestidn por resultados
disefiando procesos que respondan al cumplimiento de las misiones institucionales y que

puedan ser evaluados facilmente por la ciudadania.

3.4.2. Herramientas del SACT

El SACT esta compuesto por una serie de herramientas que se alinean por niveles: Sistema
Inicial de Gestiéon Organizacional (SIGO); Programa Buenas Practicas en Destinos (BB.PP);
Directrices de Gestion; Programa de Excelencia en la Gestidon; Normas Sectoriales IRAM
SECTUR; Clubes de Excelencia y Premio Nacional a la Calidad. Las mismas se estructuran en

tres niveles:



Figura 9. Niveles de jerarquizacion del Sistema Argentino de Calidad Turistica.
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Esta serie de herramientas metodoldgicas de facil implementacion, son capaces de generar en
corto tiempo una importante masa critica de actores del sistema turistico argentino, con
capacidad de trabajar con criterios de calidad.
En atencidon a los disimiles estadios en que se desarrolla la actividad turistica en el pais, asi
como a la diversidad de recursos y posibilidades de los multiples actores involucrados, el SACT
presenta diversas herramientas de aplicacidon que se agrupan, para su mejor comprension, en
tres niveles:
e Sistemas Iniciales de Gestidn: se distinguen entre Sistemas Iniciales de gestion para
Destinos y Sistemas Iniciales de gestidon para Sectores. (En este caso hablamos de

distinciones).

e Sistemas Avanzados de Gestion: agrupa Normas Sectoriales y la Certificacién de

Competencias laborales. (En este caso hablamos de certificaciones).

e Sistemas de Excelencia en la Gestion: considera aspectos tales como la Gestidn para
Sectores y la Gestion para Productos. Esto incluye, en el primer caso la Certificacién
OMT.TedQual (para Programas e Instituciones Educativas) y el Premio Nacional a la

Calidad y, en segundo caso, los Clubes de Excelencia.

Cuadro 11. Herramientas del Sistema Argentino de Calidad Turistica
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2.b. NORMAS SECTORIALES

Normas IRAM SECTUR 2007
42500 Senderismo y Travesia
42510 Montaiiismo

42520 Cabalgata

42530 Cicloturismo

42540 Rafting

42550 Canotaje

42300 Areas naturales
protegidas

42200 Hoteleria

42220 Bed and Breakfast
42210 Cabafias

42800 Restaurantes

Normas IRAM SECTUR 2008
42701 Especialista en rafting
42702 Especialista en canotaje
42703 Especialista en cabalgata

42704 Especialista en
cicloturismo

42705 Coordinador de Turismo
Estudiantil

42230 Hostels

42240 Campings

42250 Alojamiento de Turismo
Rural

42560 Navegacién  turistica
embarcaciones

42570 Excursiones todo terreno
42400 Museos

42900 Organizacidn de eventos
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Cuadro 12. Cuadro sintesis de las Herramientas del SACT
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3.4.3. Proceso de Implantacion de las Herramientas del SACT
La implementacion de sistemas de gestién de la calidad requiere del acuerdo, consenso y
compromiso de todos los actores pertenecientes al micro sistema turistico donde se hara la
implantacion. Esto sucede porque de todos ellos, en mayor o en menor medida, depende la
posibilidad de apoyar e invertir en la calidad.
La implementacion de la calidad requiere de una diversidad de recursos que aseguren la
efectiva coordinaciéon y desarrollo de todo el proceso de implantacion. Y cuando hablamos de
la disposiciéon de recursos, no se limita a los econdmicos, sino fundamentalmente a los
recursos humanos.
Si bien para los beneficiarios de las herramientas del SACT, el costo de implantacidn sera casi
nulo o asistido por la Sectur, todos, beneficiarios, intermediarios y facilitadores de la
herramienta, si deben comprometerse a facilitar el capital humano, el tiempo y el espacio
necesarios para asegurar la consecucion de los resultados deseados por todas las partes
involucradas.
Para ello, todas las herramientas del SACT tendrdn una etapa previa a la implementacion
efectiva donde deberan clarificarse las responsabilidades y obligaciones de cada uno de los
involucrados, y generarse los acuerdos y adhesiones formales necesarias, de parte de:
= el representante del sector publico que corresponda en cada caso y/o la asociacién o
camara que nuclee a los actores beneficiarios, quien asumird la responsabilidad de
coordinar la implementacién de la herramienta del SACT;
= cada uno de los participantes de los programas de implementacion de herramientas
del SACT, a partir del cual asumen el compromiso de convertirse en catalizadores y
modelos de la experiencia entre sus pares.
Queda claro entonces que, a los efectos de realizar una implementacion exitosa de las
herramientas del SACT, serd necesario contar con el acuerdo y compromiso de todos los

involucrados en el micro sistema turistico que se vea beneficiado.



Si bien cada herramienta del SACT establecerd los requisitos necesarios y las etapas de
implantacion, a continuacion presentamos un detalle genérico:

1. Etapa de Pre — Lanzamiento: generacion de los acuerdos y compromisos de las partes
involucradas;

2. Lanzamiento: difusién de la herramienta a implementar a fin de recabar las adhesiones
de los beneficiarios finales del programa de calidad,;

3. Desarrollo: proceso efectivo a través del cual se hace la implementacién de la
correspondiente herramienta del SACT. Cada una de las herramientas del SACT
detallara las instancias propias de implantacion efectiva;

4. Evaluacion: proceso de validacidon de los requerimientos necesarios para acceder al
distintito de calidad correspondiente a cada herramienta del SACT;

5. Distincion: cuando el proceso completo ha sido finalizado, la entrega de distinciones a

los beneficiarios de la herramienta del SACT, se hara en acto publico.

Con respecto a los beneficiarios del SACT, el sistema fue creado para adaptarse
al total de actores que conforman el Sistema Turistico Argentino.
Las herramientas que conforman el SACT no pueden ser aplicadas por sujetos Unicos e
individuales, sino que necesariamente su aplicacién deberd realizarse sobre un sujeto
colectivo. En el caso del SACT, estos sujetos colectivos seran: los destinos, los sectores y los
productos que conforman el sistema turistico argentino.
Este requerimiento de aplicacidon conjunta permite conformar redes de gestidon que, a partir
del trabajo mancomunado, se fortalecen y consolidan favoreciendo los sentidos de
pertenencia e identidad de un grupo determinado de sujetos. En este caso, fortalece el sentido
de pertenencia e identidad a un destino turistico, a un sector del sistema turistico o a un
producto turistico concreto.
Por otra parte, la aplicacidn de las herramientas del SACT de forma grupal, significa fomentar
el trabajo coordinado entre los distintos niveles de gobierno y los sujetos beneficiarios,
permitiendo asi conocer las necesidades y caracteristicas particulares de los involucrados en la
implementacion de las herramientas del SACT.
A continuacidn entonces, una breve descripcién de cada uno de los beneficiarios de las
herramientas del SACT.

= Destinos: espacios geograficos que poseen un atractivo que genere la necesidad de

movilizar a las masas humanas invirtiendo un gasto en el lugar del pernocte.



Las herramientas del SACT para destinos buscan implantar la cultura de la calidad y la
mejora continua desde una perspectiva integral, favoreciendo la estructuracion del
destino y la coordinacién publico — privada en pos del beneficio general.
= Sectores: agrupamientos de actividades productivas que por sus caracteristicas
generales, comparten un mismo rubro. Por ejemplo: hoteleria, gastronomia,
transporte, etc.
=  Productos: aquellos conformados por un conjunto de atributos, valores, simbolos y/o
contenidos susceptibles de ser puestos en mercado para satisfacer una experiencia o
vivencia deseada por el cliente.
La implementacidon de las herramientas del SACT les permitird fortalecer sus sistemas de
gestién de manera integral y diferenciarse de sus competidores directos a fin de mejorar su

capacidad de comercializacién.

Con respecto a los niveles de inmersion en la cuttude la Calidad que tendra cada

establecimiento, el equipo técnico de la DireccidNacional de Gestion de Calidad

Turistica realizard un diagndstico previo de los beeficiarios de la herramienta a

fin de determinar en qué estadio de inmersion en laultura de la calidad se

encuentran_y asi, sugerir la herramienta adecuada asus necesidades Yy

caracteristicas.

Los niveles de inmersidn en la cultura de la calidad son:

= Nivel Inicial: es el primer estadio del proceso de inmersién en la cultura de la calidad.
Este nivel estara recomendado para aquellos beneficiarios que comienzan a desandar
el camino de la calidad por primera vez.
En estos casos, serd necesario facilitar una sensibilizacion inicial a partir de la cual se
establezcan los niveles minimos de comprensidon de los temas y criterios vinculados
con la gestién de la calidad.
Implica la facilitacidon de las metodologias y herramientas del SACT de forma asistida y
bajo un continuo seguimiento de parte de los equipos técnicos, que aseguren la
correcta implementacién de la herramienta correspondiente.

= Nivel Avanzado: a este segundo nivel de inmersién en la cultura de la calidad podran
acceder aquellos beneficiarios que ya estan trabajando en procesos de estandarizacién
y sistematizacion de sus procesos de gestidn, pero que requieran de una herramienta

concreta que les permita hacerlo de una forma clara y efectiva.



En esta instancia, si bien los procesos de mejora continua ya han comenzado, el
objetivo de la implantacién de las herramientas de este nivel de inmersion serd el de
fortalecer y consolidar estos procesos de ordenamiento de la gestion y mejora
continua.

= Nivel de Excelencia: a este ultimo nivel del SACT accederan aquellos actores que
poseen sistemas de gestion de la calidad consolidados y que pueden demostrar

efectivamente la instauracion y funcionamiento de sus sistemas de calidad.
3.4.4. SACT - Sistemas Iniciales de Gestion

1.a) Sistema Inicial de Gestion Organizacional - SIGO

Figura 10. Isologotipos del programa SIGO
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El SIGO fue disefiado por expertos en gestion de la calidad latinoamericanos, con asistencia de
expertos japoneses, y especialmente orientado a las MIPYMES. Basado en el Sistema
LAJACONET — Latin American - Japan Consulting Network, este Sistema de Gestién Sistémico
esta Basado en los Valores Humanos.
El Sistema Inicial de Gestién Organizacional — SJ@éhe como objetivo fundamental
apoyar a los micro, pequefios y medianos emprestuitsticos para conducir la
direccidon de sus negocios hacia la modernizaci@diante la adopcion de sistemas de
gestion y estandares de calidad y servicio de atagedial, a fin de satisfacer las
necesidades de sus clientes internos y externak;ayzar una mayor rentabilidad y
competitividad.
El SIGO se orienta principalmente a mejorar y nesokinco aspectos basicos de la
operacion de las empresas turisticas:

= Liderazgo: todo cambio organizacional comienza por el liderazgo. La adopcién de un

nuevo sistema de gestion en las empresas implica el compromiso del propietario o

gerente, quienes seran capacitados para desplegar el sistema dentro de la empresa.



Desarrollo Humano: creando las condiciones necesarias para que sbrnadr
libere su potencial y haga contribuciones signifuges, impulsando a la empresa
a alcanzar y mantener su nivel de competitividad.

Procesos:aplicando una metodologia para resolver los proageoperativos,
se obtiene una clarificacion de los procesos dem@resa, favoreciendo la
integracion y evitando el desperdicio.

Sistema de Gestion:aplicando un modelo que permita a las empresas un
direccionamiento claro y un conocimiento ampliogie esperan sus clientes;
promoviendo una adecuada planificacion y la definiade objetivos claros
para todos los que trabajan en la empresa.

Sistema de Informacién y DiagnosticoDesarrollando un tablero de comando
que permita conocer la situaciéon de su entorno yswdeondicion interna,
mediante la construccion de indicadores que sideaguia y permitan alinear
los diferentes tipos de mediciones que cada aese té integrarlos en un
sistema de informacion, con el cual el empresanedp tomar las decisiones

adecuadas y establecer las politicas o directtieesegocio.

El SIGO, esta dirigido a propietarios y directivos de micro, pequefias y medianas empresas

turisticas legalmente constituidas, preferentemente y sin ser limitativos, de los siguientes

giros:

Hoteles de 1 a 4 estrellas

Restaurantes, destacando los ubicados en destinos turisticos
Agencias de Viajes

Operadoras de turismo receptivo

Ecoturismo

Arrendadoras de Autos

Auto transportes turisticos

Marinas

Balnearios

Los empresarios o gerentes reciben una guia para implantar el “SIGO” en empresas turisticas.

El mismo esta escrito especialmente para los empresarios de restaurantes, cafeterias, hoteles,

agencias de viaje, etc. El material de implementacién del “SIGO”, estda estructurado para que el

empresario lo aplique directamente. Se presenta en dos partes: una Guia y el Material de

capacitacién, que pueden ser empleados en forma separada.



= El material didactico que acompafia esta guia le proporciona todas las diapositivas que
necesita para la capacitaciéon del personal, formuladndole ciertos ejercicios que podran
aplicar en las distintas areas de trabajo.
= la guia ha sido escrita para empresarios. Aun para aquellos cuyo negocio esta
marchando bien, siempre hay oportunidades de mejora.
El “SIGO” ayuda a los propietarios y gerente, qgae quienes deben identificar dichas
mejoras, por ser las personas responsables déotbdeno o malo que ocurre dentro de
las empresas.
Se utilizara también como elemento de entrada ldd@ara una Gestion de Excelencia
en Empresas de Viajes y Turismo” editada por la Qéto a la Fundaciéon Premio
Nacional a la Calidad, con el fin de buscar unegliniento de las herramientas.
El SIGO establece en su metodologia que las empresas que alcancen una implementacion
exitosa del sistema, recibiran el Distintivo “SIGO” de “Empresa que ha iniciado su sistema de
gestién”. Este distintivo es entregado por la Camara Argentina de Turismo y reconoce la
adopcidn de las mejores practicas en gestidon y una distincion de empresa turistica modelo.
El Distintivo “SIGO” tiene una vigencia de dos afios, para conservarlo, la empresa deberd
informar trimestralmente sus avances y el mantenimiento de su sistema a través de Internet,
seguimiento que permitird asegurar que la organizacién sigue madurando el sistema y
obteniendo resultados.
Se creard una plataforma informatica de seguimiento y monitoreo de las empresas que
alcancen el distintivo SIGO, conformando una red virtual de empresas que comparten
informacién y conocimiento sobre los avances y problematicas propias del sistema de gestion.
Asimismo servird para dar asistencia online impulsando también la continuidad hacia
herramientas mas sofisticadas. Fecha a determinar en funcién de la masa critica de empresas
(minimo 60).
A través de este sistema las empresas alcanzan beneficios cuantificables en tres lineas
fundamentales:
= Elevar la calidad de los servicios y mejorar la atencién, para la satisfaccion de los
clientes.
= Elevar las ventas y reducir los costos, para la satisfaccidon de los propietarios.
= Humanizar el trabajo, incrementando la participacion y por consecuencia elevar la
satisfaccion de los colaboradores.
En resumen, el SIGO: propone conducir la direccidn de los negocios de los empresarios

turisticos hacia la modernizacién, mediante la adopcién de sistemas de gestién y estandares de



calidad vy servicio, a fin de satisfacer las necesidades de sus clientes internos y externos y
alcanzar una mayor rentabilidad y competitividad.

Dirigido a: los micro, pequefios y medianos empresarios turisticos.

El SIGO se orientara a mejorar y resolver cinco aspectos bdsicos de la operacién de las
empresas:

- Liderazgo

- Desarrollo Humano

- Procesos

- Sistemas de Gestién

- Sistemas de Informacion y Diagnostico

En la provincia de Salta accedieron en septiembre de 2010 a esta normativa 14
establecimientos turisticos: Bodega Salvador Mufioz, Bodega Isasmendi, Finca Animan3,
Bodegas Etchart y Bodega El Esteco. También lo hicieron las empresas Uma Travel, Agencia La
Quebrada, Varela Turismo y Artesanias Laura Cruz. Por Ultimo, en el rubro hoteles,
participaron de esta capacitacion Hotel Provincial Plaza, El Cortijo, Hotel Vifias de Cafayate,

Hotel Salas de Payogasta y Casa del Sol.

1.b) Programa Buenas Practicas (BBPP)

Figura 11. Isologotipos del programa Buenas Practicas
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El Modelo de Compromiso de Calidad Turistica - Buenas Practicas es una metodologia que esta
basada en buenas practicas de gestién del espacio fisico y de la prestacion del servicio, que
evita conceptos y enfoques excesivamente técnicos por cuanto esta dirigido a empresas y
prestadores de pequefia y mediana envergadura.

El caracter facilitador del modelo permite acceder o emprender el camino hacia la
implantaciéon de sistemas de certificacion de la calidad y se complementa con la perspectiva de
destino turistico con la que estd estructurado, contribuyendo a la vertebracidn de los sistemas

de informacioén, coordinacion y actuacidn publico-privada.



El Modelo Buenas Practicas tiene como objetivo fundamental aumentar la competitividad del
destino, mediante la iniciacion a los diversos subsectores beneficiarios, en la gestion de la
calidad.
La creacidn de conciencia de servicio entre los actores turisticos se concreta a partir de la
metodologia y el uso de herramientas especialmente disefiadas desde una visidn holistica del
destino.
Asimismo, el modelo busca capacitar los recursos humanos del sector turistico, fomentar en
ellos la cultura de la calidad, facilitar la identificacién de los mecanismos de relacién mutua y
las sinergias existentes entre ellos, incrementar la satisfaccidon de los turistas y, por ende, el
indice de fidelizacidn.
En consecuencia, los destinos que apliquen esta metodologia veran aumentar la conciencia de
destino turistico entre los prestadores de servicios al tiempo que los incentivara a mejorar sus
prestaciones.
Los objetivos especificos de esta herramienta especialmente disefiada con vision integrada de
destino son:

= aumentar la percepcidn del destino como producto turistico;

= capacitar a los recursos humanos;

= incentivar la incorporacién de la calidad como instrumento para mejorar la

rentabilidad empresarial;

= mejorar la prestacion de los servicios turisticos;

= incrementar la satisfaccion de los turistas.
El Modelo reconoce la participacién de las personas, y distingue a los establecimientos y
servicios que cumplimentan los requisitos pautados por la metodologia, otorgando un
distintivo de “Compromiso de Calidad Turistica Argentina” que se posicione como un valor
agregado de la oferta turistica local.
El primer paso para su implementacién significéd el disefio y ejecucidn de un Programa de
Calificacion de Técnicos Locales con el objeto de formar al equipo de técnicos argentinos en la
metodologia Buenas Practicas y la adaptacion de los soportes metodoldgicos y de gestion a las
caracteristicas argentinas.
Una vez esto, el proyecto se articula en cada uno de sus procesos de implementacién en
etapas progresivas (cada una con una sistematica y unos objetivos definidos) que van
familiarizando a los prestadores en la cultura de la calidad al tiempo que van adoptando
paulatinamente las buenas practicas como habito de la empresa.
A continuacidn se describen brevemente las mismas:

Etapa de Pre-lanzamiento, caracterizada por:



= primer contacto del destino y sus actores con el Modelo;

= sensibilizacidon a los participantes con el proyecto, difundiendo el mismo entre los
responsables institucionales y politicos del destino asi como entre los agentes de
desarrollo turistico restantes;

= obtencién del compromiso de participacion del destino;

= coordinacidn general del proyecto.

Etapa de Lanzamiento, caracterizada por:

= presentacién del proyecto y su desarrollo entre los participantes;

= capacitacion desde la doble perspectiva: integral de destino y especifica de la
actividad;

= determinacion de los criterios a utilizar en las 2 etapas siguientes.

Etapa de Desarrollo, caracterizada por:

= formacién en cuestiones asociadas a la mediciéon de la satisfaccién al cliente y la
planificacién de la mejora;

= facilitacidon de las asistencias técnicas necesarias a los requerimientos de las buenas
practicas, mediante visitas individualizadas a las empresas.

Etapa de Consolidacidn, caracterizada por:

= profundizacién de la formacion en aspectos relativos a la planificacion de la mejora;

= evaluacién respecto de la implementacidn de las buenas practicas;

= incorporacidn sistematica de la mejora continua.

Las etapas de Lanzamiento, Desarrollo y Consolidacién se componen, cada una, de:

= Sesiones de Divulgacion Tecnoldgica, destinadas a la formacién y capacitacion;

=  Asistencias Técnicas Colectivas, mediante Talleres de Dudas-Soluciones;

=  Asistencias Técnicas Individualizadas, por medio de visitas a los prestadores.

Las caracteristicas que le otorgan un valor agregado a las Buenas Practicas son, sin lugar a
dudas, la aptitud de posibilitar a las empresas la realizacidon de un autodiagnodstico sencillo, y la
implementacion de mejoras de manera planificada.

La generacién de conciencia respecto de la pertenencia a un mismo destino turistico, la
deteccion de problematicas y fortalezas comunes entre los diferentes sectores participantes, y
el fomento del trabajo en red y de actuaciones con espiritu de asociatividad son los beneficios
mas destacados de esta experiencia.

Por su parte, el desarrollo y el fortalecimiento institucional del sector privado es uno de los
principales impactos resultantes de la implementacion del Modelo Buenas Practicas. El

conjunto de instrumentos, productos y soluciones dimensionados a las caracteristicas de las



organizaciones vinculadas con la actividad turistica construye un entramado de gran
coherencia interna que remarca la sistematizacién de los procesos, la planificacién y la mejora
continua.

En ultimo término, el éxito del proyecto implementado se valorara en el corto y mediano plazo
no soélo por los resultados alcanzados de la transferencia tecnolégica, sino también por los

beneficios que genere a la microeconomia empresaria y a la macroeconomia provincial.

En definitiva, es una metodologia basada en buenas practicas de gestidn del espacio fisico y de
la prestacion del servicio que se complementa con la perspectiva de destino turistico con la
que esta estructurado, contribuyendo a la vertebracién de los sistemas de informacién,
coordinacion y actuacién publico - privada.

Dirigido a: empresas y prestadores de pequefia y mediana envergadura.

BBPP se implementd en diversos destinos de la Argentina:
e En Tucuman han distinguido 39 empresas turisticas.

¢ En Rio Negro han distinguido 68 empresas turisticas.

e En Chubut han distinguido 102 empresas turisticas.

¢ En Mendoza han distinguido 39 empresas turisticas.

e En Buenos Aires han distinguido 30 empresas turisticas.
¢ En Jujuy han distinguido 31 empresas turisticas.

¢ En Neuquén han distinguido 50 empresas turisticas.

En la provincia de Salta, entre los distinguidoB&PP. se encuentran: Andes Lineas
Aéreas (siendo esta la primera aerolinea en impimnesl programa de Buenas
Practicas), El complejo Teleférico Salta (Unica esp en el rubro Recreacion y Ocio
en la Provincia), en Transporte ECOTREN Tren aNabes, Policia Turistica en la
Secciéon de Seguridad, El centro Cultural Americatrdedel Palacios de Convenciones,
el MAAM y el Museo de Bellas Artes, 11 Hoteles d#erkntes categorias,
(Backpacker's, Hotel Alejandro I, Hotel Antigal, tdbdel Dique, Hotel La Candela,
Posada de las Farolas, Aldaba Hotel, Hotel Portezu@arpe Diem Salta, Hotel
Almeria y Cabafas del Sol); 5 empresas del Corrddda Balcarce (Wasabi, Barnny
Gomez, Zeppelin Resto Bar, Café del Tiempo, Pefghdm@ama); la Oficina de

Informacion Turistica de Cerrillos y el Teatro Wnzial de Salta. Asimismo cabe



destacar la labor del Parque Nacional EI Rey emukto de Espacios Naturales
Protegidos; dando un total de 26 Empresas compidaseton la Calidad.

1.c) Directrices de gestion de la Calidad y Ambiental:

Figura 12. Isologotipos de las Directrices de Gestidn
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Las Directrices de Gestion, desarrolladas por la Direccion Nacional de Gestion de Calidad
Turistica, son una de las herramientas facilitadoras para la implantacién de la cultura de la
calidad y la mejora continua entre los actores de la actividad turistica, que integran el Sistema
Argentino de Calidad Turistica.

En el afo 2004, y en atencién a una serie de demandas presentadas por asociaciones de
vecinos y algunos municipios costeros de la provincia de Buenos Aires respecto de la imperiosa
necesidad de abocarse sistemdticamente a mejorar la calidad ambiental y turistica en la
prestacion de servicios en playas, diversos organismos fueron convocados por la Secretaria de
Turismo de la Nacién y la Secretaria de Ambiente y Desarrollo Sustentable de la Nacion, con el
objetivo de integrar una Comisidn Interdisciplinaria y Plurisectorial responsable de disefiar
Directrices que, a través de la identificacién de areas de accidn especificas, promovieran el
desarrollo del turismo sustentable en areas costeras y litorales fluviales, lacustres y maritimas.
Por entonces, la publicacién de las Directrices de Gestion de la Calidad y Ambiental para Playas
y Balnearios, resultd una experiencia exitosa y efectiva que insté a la Direccion Nacional de
Gestion de Calidad Turistica a sumar esta herramienta, a su Sistema Argentino de Calidad
Turistica.

Como resultado, la Direccién Nacional de Gestién de Calidad Turistica ha desarrollado y
sistematizado esta herramienta, orientada a posicionarse como un facilitador para implantar la

cultura de la mejora continua entre todos los actores.



La directriz es una pauta voluntaria de accidn que bajo la forma de recomendaciones vy
especificaciones técnicas extraidas de la experiencia y de los avances tecnoldgicos y cientificos,
se adapta a multiples realidades.
En tal sentido, el disefio y posterior aplicacién de Directrices en el sector Turismo procura
alcanzar los siguientes objetivos:
= contribuir a garantizar la calidad ambiental, social y cultural, y la calidad del servicio,
solucionando problemas y atenuando impactos a partir su implementacion;
= establecer pautas especificas para la gestion de la calidad y la gestion ambiental de
cada sector de actividad seleccionado;
= proveer un marco de referencia para la optimizacion en la prestacion de servicios;
= promover el desarrollo de sistemas de calidad que contemplen de manera integral la
satisfaccién del usuario, la seguridad en el trabajo y la preservacién de los recursos
naturales, culturales y el respeto a la comunidad anfitriona;
= establecer pautas de accidn para las intervenciones fisicas en el territorio;
= proponer acciones de concientizacién de los diversos actores involucrados en la
actividad;
= mejorar la calidad de productos y servicios, permitiéndole mantener y/o actualizar
los estandares alcanzados a lo largo del tiempo.
La aplicacion de las Directrices estd indicada para aquellos proveedores de servicios turisticos,
ya sea que pertenezcan a la administracidon publica o privada, que aspiran a aumentar la
satisfaccion del cliente y de los grupos de interés (el estado, la comunidad, clientes, usuarios,
etc.), implementando practicas sustentables y de calidad en los sitios especificos en estudio y
areas adyacentes.
Operativamente, la Secretaria de Turismo de la Nacién convoca a los organismos competentes
en el tema seleccionado, designando un Equipo Técnico de Expertos que lleva adelante los
estudios e investigaciones pertinentes, y es el responsable de difundir las pautas y
metodologia dentro de la comisidn interdisciplinaria y multisectorial que se conforma a tales
efectos.
Esta Comision, también es la responsable de presentar los documentos elaborados al debate
publico, para asegurar un proceso consensuado de validacién del que participen todos los
actores involucrados.
Por su parte, la Direccidon Nacional de Gestion de Calidad Turistica asume el rol de coordinador
y supervisor del trabajo de elaboracion de las directrices.
Esta metodologia contempla la elaboracién de las directrices en un plazo de 6 meses, al

término del que resultan 3 productos principales:



= |as Directrices, las cuales contemplan dentro de su estructura los siguientes aspectos:

objetivos;

destinatarios y beneficiarios;

Nucleos Tematicos y las directrices correspondientes a cada uno;
glosario; y

bibliografia consultada;

= |a Guia de Autoevaluacidén, que permite a los prestadores medir su adecuacion a las

diferentes recomendaciones; y

= el Manual de Aplicacidn, que facilita herramientas y procesos para mejorar la calidad

de las prestaciones.

Figura 13. Proceso de Disefio y Validacion de las Directrices
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Las Directrices de Gestion de la Calidad y Ambiental proveen un marco de referencia para la

implementacion de practicas adecuadas que fomentan el uso sustentable de los recursos

naturales y culturales, y el respeto a la comunidad involucrada, brindando éptimos beneficios a

las partes interesadas.

Sin excluir otras acciones, esta iniciativa contribuye a garantizar la calidad ambiental y la

calidad del servicio, solucionando problemas y atenuando impactos, a partir de la gradual y

persuasiva implementacion de las Directrices.

En este sentido, es necesario tener en cuenta que los beneficiarios de la aplicacidn de las

Directrices de Gestion de la Calidad y Ambiental no sélo son los prestadores implicados

directamente, sino que ademas, las mejoras en la calidad de los servicios turisticos en general,

incrementan la demanda favoreciendo el desarrollo de las comunidades locales.



Por ultimo, la preservacion de las condiciones ambientales implica sostener y evitar el
deterioro de los atractivos naturales que se convierten en atractores de esa demanda turistica,
razon por la cudl, su adecuada gestidon mitigan los gastos necesarios para ello asegurando la
preservacion de espacios naturales para el disfrute tanto de turistas como de miembros de la

comunidad.

Las Directrices de Gestion se agrupan de la siguiente manera:

i) Directrices de Calidad Turistica para Termas

Las Directrices de Calidad Turistica para Termas son recomendaciones o pautas de acciéon
destinadas a mejorar la prestacion de los servicios turisticos de la actividad termal,
preservando el medioambiente y desde una perspectiva socioecondmica sostenible.

Estas Directrices tienen un caracter de adhesion voluntaria y son aplicables a todas aquellas
organizaciones que disponen de aguas termales, termalizada o similar, infraestructura e
instalaciones de soporte para el desarrollo de la actividad balnearia con fines terapéuticos y/o
recreativos, interesadas en la mejora constante de la calidad en la prestacion de sus servicios,
garantizando la satisfaccion de la comunidad.

Han distinguido 4 establecimientos de las Termas de Rio Hondo, provincia de Santiago del
Estero, las Termas de Villa Elisa, provincia de Entre Rios, y las Termas Marinas (San Clemente
del Tuyu), provincia de Buenos Aires. Actualmente se esta implementando este programa en

Copahue, provincia del Neuquén y Neuquén Capital.

ii) Directrices de Accesibilidad en Alojamientos Turisticos

Las Directrices de Accesibilidad en Alojamientos Turisticos tienen como objetivo fundamental
que los prestadores turisticos desarrollen sistemas de gestién que contemplen de manera
integral, la satisfaccidn de los usuarios con discapacidades temporarias o permanentes y a
personas de la tercera edad, al tiempo que podran mejorar la calidad de productos o servicios,
al sumary actualizar los estandares de atencidn al cliente ya alcanzados a lo largo del tiempo.
Estas Directrices, fueron elaboradas por la Direccién Nacional de Gestidn de Calidad Turistica,
en conjunto con el Servicio Nacional de Rehabilitacién del Ministerio de Salud de la Nacidn, la
Asociacidon de Becarios de Japon en la Argentina y la Fundacidon Argentina para Personas
Especiales.

Se implementaron en diferentes destinos:

¢ San Martin de los Andes, provincia del Neuquén: 11 alojamientos distinguidos

¢ Ciudad Auténoma de Buenos Aires: 1 distinguido



¢ Mar del Plata, provincia de Buenos Aires, donde participaron 7 hoteles, siendo evaluados en
diciembre de 2009, los resultados finales se conoceran a fines de 2010.
e Villa Elisa, provincia de Entre Rios, donde participaron 11 alojamientos, siendo evaluados en

enero de 2010, los resultados finales se obtendran a fines de 2010.

iii) Directrices de Gestion Turistica de Municipios

Las Directrices de Gestion Turistica de Municipios especifican pautas de accién bajo la forma
de recomendaciones, para que el Organismo Local de Turismo se oriente hacia una gestion
integrada. La misma comprende tanto el liderazgo, las relaciones con otros actores, la
comunicacion, la gestidon de la calidad, la gestidn ambiental, la gestiéon de los recursos
humanos y del conocimiento, como asi también las tecnologias de soporte a la gestion.

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

e Determinacion de la politica de desarrollo y planificacién turistica.

e Coordinacion de acciones con los actores publicos y privados involucrados en el proceso
turistico.

¢ Determinacion de normativas y vigilancia para su cumplimiento.

¢ Concientizacién publica, formacion y capacitacion de los recursos humanos locales para el
trabajo en turismo.

* Promocién y desarrollo de politicas de calidad en el dmbito publico y privado.

e Valoracién de los aspectos ambientales.

e Elaboraciéon de datos y realizacion de estudios para orientar la toma de decisiones.

¢ Implementacion de un sistema de informacién para la gestidn turistica.

iv) Directrices para Bodegas Turisticas

Las Directrices de Calidad para Bodegas Turisticas, tienen por objeto mejorar el desempefio de
los actores asociados al turismo del vino e implementar un modelo de gestion integral del
enoturismo especifico para la Argentina. Considerando que el enoturismo o turismo del vino es
un producto altamente potencial para generar desarrollo en las distintas regiones vitivinicolas
de la Argentina y como parte de las acciones de cooperacion y colaboracion mutua estipuladas
en el convenio, la Secretaria de Turismo de la Nacién y Bodegas de Argentina Asociacion Civil,
el 25 de noviembre de 2009 han comenzado el desarrollo de las Directrices de Calidad para

Bodegas Turisticas.



El convenio se enmarca en el programa de Consolidacion del Enoturismo en la Argentina que
lleva adelante Bodegas de Argentina, con el objeto de mejorar el desempefio de los actores
asociados al turismo del vino e implementar un modelo de gestion integral del Enoturismo,
especifico para nuestro pais, alineandose con el Plan Federal Estratégico de Turismo
Sustentable, con la estrategia Marca Pais, determinados por la Ley Nacional de Turismo N.2
25997 y con el Plan de Marketing Turistico Internacional 2008-2010 elaborado por el
INPROTUR.

1.d) Programa de Excelencia en la Gestion - Nivel |

Figura 14. Isologotipos del Programa de Excelencia — Nivel |
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Este programa toma como modelo al Premio Nacional a la Calidad, por eso se organiza en
etapas progresivas de implementacion, que una vez cumplimentados sus requisitos, acercan
cada vez mas a la calidad. El Nivel | permite a la empresa evaluar sus sistemas de gestion,
orientandolas para detectar sus fortalezas y debilidades, asi como para desarrollar pautas de
comparacién con competidores o empresas modelo. El Nivel 2 capacita a las empresas para el
desarrollo de indicadores de gestidon que acreditan el desarrollo logrado, y sientan las bases

para la mejora continua y el " benchmarking " con competidores y empresas consideradas
modelos. En el Nivel 3 las empresas ya han consolidado sus sistemas de gestion de la calidad y
se encuentran en condiciones de presentarse al Premio Nacional a la Calidad.

En Salta existen dos establecimientos con esta distincién: Hotel Provincial Plaza y Hotel del

Dique.

3.4.5. SACT - Sistemas Avanzados de Gestion
2.a) Normalizacion y Certificacion de Normas IRAM SECTUR
Figura 15. Isologotipos de las Normas IRAM SECTUR
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La Ley Nacional de Turismo, en su articulo primetteclara de interés nacional al
turismo como actividad socioeconémica, estratégieasencial para el desarrollo del
pais al tiempo que establece que el turismo reaept una actividad de exportacién no
tradicional para la generacion de divisas, resdtala actividad privada una aliada
estratégica del Estado.

Por otra parte, el acelerado crecimiento que vexperimentando la actividad, plantea
la necesidad de asegurar y de mejorar continuamantalidad de las prestaciones
mediante la implementacion de sistemas de gest@riiables y dinamicos, que
cumplan hoy y se anticipen a las necesidades gitedos clientes.

Como resultado, calidad y profesionalismo se coteneen factores ineludibles que
permitirdn asegurar la satisfaccion de las necdsglde nuestros clientes, al tiempo que
transformamos al turismo en una recurrente y seieenfuente de ingreso de divisas a
nuestro pais.

Con estos objetivos a la vista, la Secretaria de Turismo de la Nacidon promueve la asociacion

estratégica con actores claves que entienden la necesidad de iniciar este camino de la calidad.

Concretamente, ha desarrollado un acuerdo estatégin el Instituto Argentino de
Normalizacion — IRAM, orientado a mejorar la catidde los servicios turisticos,
fomentar la preservacion del medio ambiente y lgusdad en el sector turistico
argentino, creando los programas especificos tetediea sensibilizar, estimular e
incentivar la capacitacion, implementacion y cexdi€ion de sistemas de gestion de la
calidad, segun Normas Internacionales y Localegptan el ambito de la Gestidon

Publica como Privada

Objetivos de las Normas IRAM SECTUR



La evolucion del turismo en los ultimos afios havpoado en nuestro pais, un
ordenamiento del territorio turistico disimil, ceariados estadios de desarrollo segun el
espacio que sea objeto de atencion.
Esta situacion dificulta uniformar las actuaciorses los prestadores y repercute
negativamente en el destino, al generar un posioiento confuso del pais en el
turista, dependiente de la regién visitada.
El Programa para la creacidon de las Normas Sectoriales IRAM SECTUR estd concebido vy
estructurado contemplando la dindmica que rige al turismo, enraizada en una estrecha
relacidn publico-privada y en el principio de competitividad de los destinos.
Las Normas Sectoriales IRAM SECTUR serdn las herramientas que consideren de forma
integral, en todos los aspectos que hacen a la prestacién de servicios:

= |a gestién de la calidad,

= |a gestidn ambiental y

= |agestidn de seguridad.

Estas Normas surgiran del consenso de los actores participantes (empresarios, organizaciones
profesionales, instituciones publicas y privadas) que son representativos de cada una de las
areas tematicas, y seran regulaciones técnicas de aplicacién voluntaria, que estableceran
especificaciones y procedimientos de gestion que garantizaran que los servicios cumplan, en el
contexto de los propdsitos y funciones para los que fueron disefiados, con caracteristicas de

seguridad, confiabilidad y calidad, entre otros aspectos.

Definicion de Norma

La norma es un documento establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido,
en este caso el IRAM, que establece, para usos comunes y repetidos, reglas, criterios o
caracteristicas para las actividades o sus resultados, que procura la obtencion de un nivel
éptimo de ordenamiento en un contexto determinado’.

La norma, como documento publico, puede ser consultada, referenciada y usada por quienes

lo deseen pues promueve la creacion de un idioma técnico comun para todos los prestadores



que desarrollan estas actividades. Su aplicacién es voluntaria y admite la certificacidn, y es a
partir de su implementacion que las normas ayudan a mejorar la calidad, la seguridad y la
competitividad empresarial en el sector servicios.
Per se, el valor de una norma se sustenta en gtratsede un documento técnico y
econdémico que:

= es consensuado y aprobado por un organismo reclmeti este caso el IRAM;

» provee reglas, criterios o caracteristicas paradtigidades y sus resultados;

» es aplicable a productos, servicios, procesogrmsed, competencias laborales;

*= genera un lenguaje comun entre productores y cadsues, entre proveedores

y clientes;

= favorecen el comercio;

» crean bases técnicas para juzgar la calidad;

* maximizan la compatibilidad,;

= simplifican el uso, operacién y mantenimiento dedervicios que se prestan;

* mejoran la seguridad, el cuidado ambiental y lagm@on
Para la elaboracién de las normas sectoriales se han constituido diversos Comités de
Normalizaciéon, los cuales se integran por representantes del Gobierno Nacional, el Sector
Privado, el Sector Académico y el Sector Social. Estos Grupos de Trabajo tienen a su cargo la
investigacion, analisis y elaboracién de los proyectos de Normas.
Estos comités se retnen para desarrollar el primer borrador de la norma, la cual, luego de
alcanzar consenso’’, es enviada a discusion publica entre las entidades y personas relacionadas

con el tema a fin de realizar observaciones fundamentadas.

’® Norma IRAM 50-1:1992 basada en la Guia ISO/IEC 2:1991.
" El consenso es uno de los conceptos bdsicos de la normalizaciéon. La Internacional Standard
Organization (ISO) define el consenso como "el acuerdo general al que se llega mediante un proceso en
el que se han tenido en cuenta todos los sectores interesados, sin que haya habido una oposicién firme
y fundada, y en el que se hayan salvado posiciones eventualmente divergentes. No implica
necesariamente unanimidad".

Una vez logrado el consenso final, se aprueba el documento como proyecto y se eleva al
Comité General de Normas quien lo revisa desde el punto de vista formal y lo remite a la
Direccién General del IRAM para que lo sancione como norma.

Concretamente, el proyecto se desarrolla siguiendo una serie de etapas:

= Etapa exploratoria

= Etapa 1 - Conformacion del los grupos de trabajo



» Etapa 2 - Capacitacion y puesta en marcha del grana
= Etapa 3 - Estudio del documento
» Etapa 4 - Discusién Publica
= Etapa 5 - Envio al Comité General de Normas
Durante el primer afio de desarrollo, las tematicas que se seleccionaron para trabajar son:

Cuadro 13. Areas de trabajo de las Normas IRAM-SECTUR

Comisidn Grupo de Trabajo Normas a estudiar

IRAM-SECTUR 42500

Senderismoy Senderismo y Travesias
Cabalgata IRAM-SECTUR 42510
Turismo aventuray Montafiismo
ecoturismo Alta montafia IRAM-SECTUR 42520 Cabalgata
Ciclismo IRAM-SECTUR 42530 Cicloturismo
Rafting y IRAM-SECTUR 42540 Rafting
Canotaje IRAM-SECTUR 42550 Canotaje

) Areas Naturales IRAM-SECTUR 42300 Areas Naturales
Areas Naturales

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

Para aquellas empresas y prestadores de servicios turisticos que opten por la certificacion
IRAM SECTUR, los beneficios fundamentales se dan en dos érdenes:
= en primer lugar, fomenta la competitividad empresarial tanto en el mercado local
como a nivel global, y
= en segundo lugar, permite a los usuarios elegir las propuestas mads aptas de acuerdo a
sus motivaciones al tiempo que contribuye a su proteccién, pues la normalizacién
garantiza la prestacién de servicios seguros.
Esta certificacidn, accesible para quienes voluntariamente deseen mejorar sus sistemas de
gestién, ademas de elevar los niveles de calidad en la prestacién de sus servicios y acreditar un
comportamiento respetuoso con el medio ambiente, mejora la imagen de la empresa frente a

sus clientes, facilitando la posibilidad de fidelizacion. Ademds, genera beneficios econdmicos,



ya que al ser mas eficientes los procesos se generan un ahorro de recursos. La implementacién
de estas Normas Sectoriales facilita la aplicacion de soluciones mdas econdmicas y estables y
favorece el desarrollo de la actividad en condiciones de previsibilidad, al tiempo que da mayor
seguridad y transparencia en el contexto del mercado turistico. Por Ultimo, una vez obtenida la
certificacion, se realizan auditorias de tercera parte que, ademds de “agregar valor” al
certificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en las normas, suministran
informacién a la direcciéon de la empresa con relacion a la capacidad de la organizacién para
cumplir los objetivos estratégicos, a la vez que identifican problemas, oportunidades de
mejora y las posibles areas de riesgo, situaciones que, si se resuelven, mejoran el desempeiio
de la organizacion.

Actualmente contamos con un total de 23 normas sectoriales, restando solamente la sancién
de la norma sectorial IRAM-SECTUR 42910 de Empresas Intermediadoras. A continuaciéon se

detallan las Normas Sectoriales IRAM-SECTUR vigentes:

IRAM-SECTUR 42200 Hoteleria

IRAM-SECTUR 42210 Cabafias

IRAM-SECTUR 42220 Casa de huéspedes (Bed & Breakfast)
IRAM-SECTUR 42300 Servicios turisticos en areas naturales protegidas
IRAM-SECTUR 42500 Servicios turisticos de senderismo y travesias
IRAM-SECTUR 42510 Servicios turisticos de montafiismo
IRAM-SECTUR 42520 Servicios turisticos de cabalgata
IRAM-SECTUR 42530 Servicios turisticos de cicloturismo
IRAM-SECTUR 42540 Servicios turisticos de “rafting”
IRAM-SECTUR 42550 Servicios turisticos de canotaje
IRAM-SECTUR 42800 Restaurantes

IRAM SECTUR 42701 Especialista en rafting

IRAM SECTUR 42702 Especialista en canotaje

IRAM SECTUR 42703 Especialista en cabalgata

IRAM SECTUR 42704 Especialista en cicloturismo

IRAM SECTUR 42705 Coordinador de Turismo Estudiantil

IRAM SECTUR 42900 Organizacion de eventos

IRAM SECTUR 42560 Navegacidn turistica con embarcaciones a motor
IRAM SECTUR 42570 Excursiones todo terreno

IRAM-SECTUR 42230 Hostels




IRAM-SECTUR 42240 Campings
IRAM-SECTUR 42250 Alojamiento de Turismo Rural
IRAM-SECTUR 42400 Museos

Planes Evolutivos hacia la Distinciéon IRAM SECTUR

El Plan Evolutivo hacia la Distincion IRAM SECTURhe como objetivo establecer
un referencial basico para un sistema de calificacevolutiva adecuado a las
caracteristicas especificas de las organizaciomesmicios turisticos involucradas.

En este sentido, el Plan Evolutivo se basa endosestes principios:

= Adecuaciéra los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

= Caracter evolutivo con niveles de calificacion progresivos, ayudando e
induciendo a las empresas a comprometer un tierapm |p implementacion
evolutiva de su sistema de gestidn de la calidad.

= Cardcter proactivaa partir de lacreacion de un ambiente de soporte que oriente
lo mejor posible a las empresas hacia la obtend&nnivel de calificacion
deseado.

= Caracter genéricpues saplica a todos los tipos de organizaciones (puslico
privadas, municipales, provinciales, federales);qlee varia son los plazos
comprometidos a voluntad.

» Flexibilidad del sistema al sustentarse en requisitos genégisegosibilitan la
adecuacion a organizaciones de distinto tamafionplegias.

» Confidencialidad garantizada por IRAM y SECTUR en lo relativo a la
informacion de caracter confidencial de cada omgidn involucrada en el
sistema de gestion y que es auditada por el omanis

» Independenciadel equipo auditor respecto de las actividades afesudtoria,

base para la imparcialidad y la objetividad dectasclusiones de la auditoria

El Plan Evolutivo consiste en establecer los retpsigle un Sistema de Gestion de la
Calidad para organizaciones de turismo en genquad, les permita alcanzar en un
tiempo preestablecido, la certificacion ISO 900020

Tal como su nombre lo dice, posearacter evolutivp estableciendmiveles de
calificacion progresivossegun los cuales, los Sistema de Gestion delida@ade las

organizaciones son evaluados y calificados segleles de avance.



El Plan Evolutivo permite implementar un Sistema de Gestidon de la Calidad mediante un
avance gradual y controlado a partir del establecimiento de metas a corto plazo.

El Plan establece 4 etapas (D, C, B, A) con los correspondientes y crecientes niveles de
exigencia segun los cuales se evalla el cumplimiento de los requisitos comprometidos para
cada etapa.

Figura 16. Plan Evolutivo IRAM
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En este caso, la Secretaria de Turismo de la Naoidenta el avance del proceso hasta
el Nivel C, en el que los participantes obtienenDiatincion de Calidad IRAM-
SECTUR.

Para avanzar hasta el nivel A, el mas avanzado, los participantes deben seguir trabajando sobre

los requisitos y su cumplimiento, hasta la obtencidon de la certificacién ISO 9001: 2000.

Figura 17. Implementacién IRAM SECTUR — ISO 900020
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Para su implementacién, la Sectur y el IRAM facilitan a los prestadores el proceso de
capacitacion inicial a fin de que estos ultimos:
= comprendan las caracteristicas de un sistema tiérgds la calidad,
= analicen e interpreten los requisitos de la not®@ 9000, y
= conozcan las caracteristicas de un proceso dedficaaritbn aplicable a una
organizacion del ambito turistico.
La experiencia de las organizaciones que han icadd permite establecer algunos
aspectos que se destacan:
= Mayor fluidez en el desarrollo de los procesos aeolganizacion y en la
interaccion con otros procesos clave.
= Facilita la induccion en su puesto de trabajo éesgnal nuevo.
= Aumenta la motivacion del personal.
= Toma de decisiones en base a hechos / datos caoseshb registrados y
analizados
= Mejora en el nivel de satisfaccion de los destimagade los esfuerzos de la
organizacion.
= Mejora en el cumplimiento de los plazos compronostid
= Disminucion de los costos por la no - calidad deslervicios brindados.
= Disminucién de reclamos / quejas por problemasgmdstacion de servicios.
* Importante posicionamiento de la organizacion eseetor / area de actividad.
= Pasaporte para aquellos mercados donde se exdgeeedificado para acceder a
proveer.

= Importante argumento de marketing en los mercaldslizados



Plan Evolutivo para Agencias de Viajes y Organizadores de Exposiciones y Congresos
La Ley 18.829 que reglamenta la actividad de los agentes de viajes, en su exposicion de
motivos, destaca la importancia de la actividad como uno de los medios indispensables y mas
efectivos para la realizacién del turismo, razén por la cual establece la necesidad de que la
misma, se ejerza con idoneidad, capacitacidn, honorabilidad y solvencia.
En este sentido, la Asociacion Argentina de Agencias de Viajes y Turismo (AAAVYT) es la
entidad representativa en el orden nacional de las mds importantes empresas de viajes y
turismo de la Argentina. Sus mdas de 1100 socios de todo el pais, son tanto asociaciones
regionales como operadores turisticos y agencias de viajes.
La principal misién de AAAVYT es garantizar un severo control de las agencias y operadores
miembros y ofrecer una constante capacitacién a sus asociados, todo con el objeto de lograry
exigir a éstos el mas alto nivel de calidad en la prestacidn de sus servicios al usuario, en bien de
la imagen del turismo en la Argentina y de la excelencia de los servicios.
Ademas, en el Cédigo de Etica de las Agencias de Viajes Asociadas a AAAVYT, establece que sus
asociados deben contribuir al desarrollo ordenado y organico de la industria turistica como
elemento fundamental de la economia del pais.
Es por ello que, en sintonia con estos objetivos, AAAVYT promueve el desarrollo de procesos
de aseguramiento de la calidad en la prestacién de los servicios de sus asociados, y colabora
con la Secretaria de Turismo de la Nacién y el IRAM en su promocion e implementacién a
través del Plan Evolutivo para Agencias de Viajes.
Por su parte, la Asociacion Argentina de Organizadores y Proveedores de Exposiciones y
Congresos (AOCA) es la entidad representativa en el orden nacional de las mas importantes
empresas que brindan servicios relacionados con el desarrollo de la actividad. Sus mas de 130
empresas vinculadas, se organizan en 4 grupos de asociados:

= Organizadores de Congresos,

= Organizadores de Ferias y Exposiciones,

= Constructores de Stands y

=  Proveedores de servicios e insumos relacionados con el desarrollo de la actividad.
El objetivo de estas actividades, es atender a la plena satisfaccién de los clientes externos e
internos. En el primer caso, garantizando que sus miembros brinden servicios que respondan a
las expectativas y requerimientos de calidad del mercado; y en el caso del cliente interno,
ofreciéndole una sélida estructura que cubra sus necesidades y contribuya a su desarrollo
comercial y profesional
Es por ello que, en sintonia con estos objetivos, AOCA promueve el desarrollo de procesos de

aseguramiento de la calidad en la prestacién de los servicios de sus asociados, y colabora con



la Secretaria de Turismo de la Nacién y el IRAM en su promocién e implementacién a través

del Plan Evolutivo para sus asociados.

2.b) Programa de Excelencia en la Gestion - Nivel Il

Figura 18. Isologotipos del Programa de Excelencia — Nivel Il
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Mencionado anteriormente.

3.4.6. SACT - Sistemas de Excelencia en la Gestion

3.a) Certificacion OMT S.Best:

OMT.Sbest es un galardén con el que la Organizacion Mundial del Turismo reconoce la
excelencia en la gestion de Organismos Publicos de Turismo encargadas del desarrollo y
promocién de destinos turisticos de todo el mundo. La obtencién del certificado OMT.Sbest
otorga prestigio y credibilidad a escala internacional.

Busca promover la mejora de la competitividad y la sustentabilidad de los destinos turisticos
mediante el incremento del valor en el proceso de gestidn publica del turismo y de la
promocién simultdnea de aquellos destinos que hayan cubierto satisfactoriamente los
objetivos del programa.

Acceder a la Certificacién de Destinos OMT.Sbest permite mejorar sustancialmente el nivel de
compromiso hacia los resultados obtenidos por el correspondiente organismo responsable por
la gestidon de un destino, al tiempo que permite aumentar el nivel de satisfaccidon de sus
usuarios y clientes.

Ademas, obtener una acreditacidn internacional extendida por la OMT que lo distingue como
organismo con “Excelencia en el Servicio”, le permite utilizar ese distintivo como elemento
diferenciador de sus estrategias de marketing.

Por ultimo, conformar este grupo de elite de destinos certificados, le permite sumarse a una
red que facilita el intercambio de experiencias en gestion, y acceder a las actividades

organizadas por la OMT para esta Red.



Este galarddn lo han conseguido, entre otros, la Blackstone Valley Tourism Council, en Rhode
Island, Estados Unidos; la Subsecretaria de Turismo de Tabasco, en México; la de San Martin

de los Andes en Argentina (2006) y la de Valencia, en Espafia.

3.b) Programa de Excelencia en la Gestidn - Nivel IlI

Figura 19. Isologotipos del Programa de Excelencia — Nivel lll
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Mencionado anteriormente.

3.c) Premio Nacional a la Calidad

Fundacién Pre:
' Nacional a la

El premio nacional a la Calidad (PNC), creado por Ley 24.127 de Agosto 1992, fue concebido
como un modelo que sirviera de guia a todos los actores de la vida econdmica nacional, en un
camino que debe conducir al pais y a sus habitantes a una calidad de vida superior.

La ley 24.127, en su articulo segundo, establece como objetivo del Premio: “La promocion,
desarrollo y difusidon de los procesos y sistemas destinados al mejoramiento continuo de la
calidad en los productos y en los servicios que se originan en el sector empresario y en la
esfera de la administracion publica, a fin de apoyar la modernizacién y competitividad de las
organizaciones”.

La Gestidon de la Calidad, surge entonces como una filosofia dentro de la cual se logran
desarrollar técnicas de participacién, de conocimiento y de satisfaccion de las expectativas de
los usuarios y de aseguramiento de los procesos y sistemas de calidad instalados.

Empresas del Sector Ganadoras:

Hotel Intercontinental Buenos Aires.

SACT - Sistemas de Excelencia en la Gestion: Productos

3.d) Clubes de Excelencia:



Figura 20. Isologotipos del Club de Excelencia.
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El objetivo es que estos grupos accedan a mercados rentables y selectivos a través de una
marca de calidad que los agrupe, y a partir de ella, se reconozcan frente a terceros.

Como condicidn previa deberan:

e Ser establecimientos en actividad rural, tranquilos, auténticos, y que revaloricen las
tradiciones y costumbres.

¢ Asimismo, que tenga “caracter argentino”, entendiéndose por este una estrecha relacion y
conexidén con la agricultura, ganaderia y practicas rurales que conllevan a la cultura rural.

¢ Disponer de espacios con diversidad bioldgica y paisajistica junto con instalaciones vy
equipamientos confortables, que se presentan al cliente acompafiados de un servicio
profesional y personalizado.

e Ofertar una amplia gama de servicios vinculados a tres componentes: la naturaleza, a la
historia y a la cultura.

¢ La gastronomia juega un papel fundamental por lo que deberan ofertar alimentos basados

en la cocina tradicional del lugar y elaborada con alimentos autdctonos.

Aquellos prestadores que decidan participar de estos clubes de excelencia, accederan a
conformar un cluster Unico, donde podradn poner en practica los principios del asociativismo
buscando cooperar para el desarrollo de economias de escala en todas las fases de la cadena
de valor.

Este distintivo de calidad, les permitird ademas desarrollar y sostener sus estrategias de
marketing y comercializacién para mejorar su posicionamiento y favorecer su competitividad
en el mercado.

Si bien es una herramienta nueva que esta en ajuste, se ha comenzado la conformacién de dos

clubes: uno en la provincia de Salta y otro en la provincia de Buenos Aires.



Se han distinguido a un total de 28 empresas por la implementacidn exitosa de esta
herramienta, en las provincias de Chubut, Buenos Aires, Cordoba, Misiones, Salta, Entre Rios,

Santa Cruz, y Tierra del Fuego.

Es importante destacar que Salta se encuentrganaloaen las etapas finales del Club
de Excelencia de los Valles Calchaquies, conviliéa en la primera implementacion
exitosa de este tipo. Atento al interés mostradda®rovincia de Salta y, a instancias
del Ministerio de Turismo de la Nacion, se trabaj@ancomunadamente con el sector
privado, a fin de conformar el Club.

Se considera Club de Excelencia de los Valles G@gldies al Grupo de
establecimientos turisticos que mediante diferemesamientas de gestion de la
calidad, producen y mantienen niveles de serviologmcima de la media del sector y
de las expectativas de los Clientes. Estos gruposdan a mercados rentables y
selectivos a través de una marca de calidad quadogpa, y a partir de ella, se
reconocen frente a terceros, conforman ademasylarpsducto con diferentes ofertas

gue manifiestan una gran innovacion en la atengiém sus servicios diferenciados.

4) Normas ISO

Las normas ISO describen los requerimientos que debe satisfacer un sistema de gestion de
calidad: la estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para su gestion, considerando que la calidad incluye la totalidad de los
aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren aptitud para satisfacer las
necesidades del cliente, sean estas establecidas o implicitas.

Entre las normas de mayor aplicacién se encuentran las ISO series 9000 y 14000. La primera
motivacion esencial de estas familias de Normas, es la de proveer a la empresa una filosofia, y
en igual medida una metodologia, para el mejoramiento de la calidad y de la eficiencia de los
procesos productivos. Pero también juegan un rol esencial como documento base para utilizar

en una relacion contractual entre proveedor y cliente.

El grupo de Normas ISO 9000 proporciona a las organizaciones una metodologia para el
mejoramiento de la calidad y de la eficiencia de los procesos productivos. En tanto, la familia
de Normas ISO 14000 para Sistemas de gestion Ambiental asegura el cumplimiento de
estandares de gestién y desempefio ambiental y establece lo que la organizacion necesita para

alcanzar metas de eficiencia ambiental.



Cabe destacar, que en cuanto a certificacion deepos de calidad del Ministerio de
Turismo de Salta, hasta Diciembre de 2007 dichoid#rio no habia certificado
conforme Normas ISO 9001. En el afio 2008 se lograettificacion de todos los
procesos del Ministerio conforme la Norma ISO 90fd manera tal de convertirse en
el primer Ministerio de la Argentina en certifidartotalidad de sus procesos, y en el
organismo de turismo con mayor cantidad de proosstisicados.

Dicha certificacibn se mantiene en base a aud#osiauales que realiza IRAM al
organismo, habiendo aprobado todas ellas el Mmisteasta el momento. Los pasados
8 y 12 de Octubrde 2010 se produjo la Renovacion de la certificacidRAM — ISO
9001-2008 en dicha oportunidad se llevaron a cabo las addg de recertificacion en
todas las sedes y areas del Ministerio, obteniexaoo resultado oportunidades de
mejora para continuar trabajando en calidad, stomnarse desvios graves que afecten
el Sistema de Gestion de la Calidad vigente, gaendo asi que el Ministerio de
Turismo y Cultura continua apostando y trabajanoiolg excelencia en su gestion para
el Destino Salta.

Actualmente, ademas de sus competencias de promquanificacion, capacitacion,
fiscalizacion, relacion con municipios e informes ks oficinas del Ministerio,
Complejo Teleférico Salta y Casa de Salta en Buédmes, el Ministerio de Turismo
tiene una activa participacion en la promociongeao al empresariado a los programas
de gestion de calidad anteriormente mencionados:
e Mas de 70 empresas turisticas con procesos deadalplementados o en
proceso de implementacion
» 15 empresas distinguidas en la ruta del Vino etaSal
» 26 empresas en el Programa de Buenas Practicas
* 20 prestadores de Turismo Activo en la Provinci&dkia
» 30 Oficinas de Turismo Municipales adheridas ahpla calidad turistica para
municipios.
Cuadro 14. Distinciones, certificaciones y homologaciones del SACT en los 184

establecimientos hoteleros habilitados en la provincia de Salta

Nivel Inicial Nivel Avanzado Nivel Excelencia
(Distinciones) (Certificaciones) (Homologaciones
internacionales)




SIGO”:
1) Vifias de Cafayate »#x**
2) Provincial Plaza #****
3) Sala de Payogasta #***
4) El Cortijo Hotel »*
5) Casa del Sol *
6) Hacienda de Molinos *

Clubes de Excelencia: 0

BBPP":
1) Alejandro | * % **
2) Hotel del Dique ****
3) Hotel Almeria #****
4) Aldaba Hotel #***
5) Backpacker’s *
6) Antigal Hotel *
7) Hotel La Candela *
8) Posada de las Farolas *
9) Portezuelo Hotel »#
10) Carpe Diem *
11) Cabaiias del Sol *

IRAM SECTUR: 0

Premio Nacional
ala Calidad: 0

Directrices de Gestién™ 0

Programa de Excelencia
en Gestion — Nivel lll: 0

Programa de Excelencia
en Gestion — Nivel 11 : 0

Programa de Excelencia en
Gestion — Nivel I:
1) Provincial Plaza »#»*
2) Hotel del Dique ****

1SO 9001 o I1SO 14000: 0

Cuadro 15. Establecimientos certificados y no fieatlos de acuerdo al lugar de origen

Certificados No certificados Total
Salta capital 13 38 51
Interior 6 36 42
Total 19 74 93

Por otro lado, cabe sefalar, que la Direccion Netiadle Gestion de Calidad, en el
ambito de sus competencias, firmé convenios pararéacion de los Tribunales
Arbitrales de Consumo Turistico (TACT), a los cadke provincia de Salta se sumo el
18 de octubre de 2010, con el objetivo de brindarsavisitantes un mecanismo eficaz y
rapido de defensa de sus derechos.

El arbitraje es un método alternativo de resoluciérconflictos, ideado para garantizar
el acceso a la justicia para todos los consumidaiegoulsar resoluciones amigables y

rapidas, en el término de 72 horas desde la redizade la denuncia.



Estos Tribunales Arbitrales pueden ser utilizadoaguellos conflictos que se susciten
en el &mbito de consumo de productos turisticdes teomo las contrataciones con
agencias de viajes, establecimientos hoteleros premsas de tiempo compartido.

Este programa pretende que los prestadores deissrwiristicos que se adhieran al
Sistema 6 acepten resolver sus problemas con lesugodores turisticos mediante el
arbitraje, evitaran los procedimientos adminisigiy las sanciones que preve la Ley
24240 de Defensa del Consumidor y las normas diectde Turismo (nacionales y

provinciales).

Las condiciones de competitividad se veran mejarguira quienes se adhieran al
Sistema, en tanto podran mostrar su identificadiénte a otros competidores no
adheridos (isologo del Sistema). Este logo y logabdscimientos adheridos son

promocionados por el Ministerio de Turismo y Cudtdie Salta, Ministerio de Turismo

de la Nacion y Subsecretaria de Defensa del Codeumi

Es un mecanismo de resolucion eficaz, gratuito & pone fin con caracter de cosa
juzgada a los conflictos entre proveedores y cornes.

El turista es un consumidor mas vulnerable porideunstancia de no residir en el

destino turistico. No conoce las normas, los medemgmles ni las instituciones

disponibles para reclamar en caso de sentirsediesio.

Finalmente, cabe sefialar, que en el terreno de la calidad, la normalizacidon vy la certificacion,
son dos conceptos que van unidos y se estan potenciando en todo el mundo.

La normalizacidn, por un lado, es una actividad por la que se unifican criterios con respecto a
determinadas materias y se posibilita la utilizacion de un lenguaje comuin en un campo de
actividad concreto, con participacidon de todas las partes interesadas y en el marco de un
organismo de normalizacidn. Por otro, esta actividad de unificacién y especificacion de
criterios trata de estandarizar el nivel de calidad en la produccién o en los procesos.

Por ello, frente a la estandarizacidn de piezas y materiales propios de la produccién integrada,
ya sea orientada a la produccién de pequefios o grandes lotes de productos, la normalizacién
esta en gran medida orientada a la unificacidn de los criterios de organizacion de la produccion
como condicidn necesaria para el desarrollo de estrategias de red. De este modo, si la
estandarizacién jugd un papel clave en el desarrollo de estrategias de produccion via
integracion productiva, la certificacion cumple un papel esencial en los procesos de
externalizacién en tanto que difunde un lenguaje y métodos comunes entre diferentes

empresas.



Una certificacidn o distincién en calidad no es mds que un reconocimiento publico de la verdad
de ese hecho: el logro del nivel de calidad que se juzga sobre la base de una serie de normas o
pardametros, es decir, la acreditacién de que estos criterios se cumplen.

Constituye una via distinta de la homologacién para demostrar que los productos y procesos
cumplen vy satisfacen los requisitos demandados, ya que la homologacion es realizada por un
organismo que tiene esta facultad por disposicion reglamentaria.

En cambio, la certificacidn o distincion tiene caracter voluntario y se encarga de probar ante
terceros la conformidad al respecto a unas normas que garanticen que el producto ofrecido es
de confianza para el consumo y tiene unos ciertos valores asegurados.

Pero mucho mas exigente y completo que la normalizacidn vy la certificacion es el seguimiento
de los criterios exigidos en los premios nacionales en calidad.

El propdsito de estos premios es procurar el reconocimiento a aquellas empresas que son
ejemplares en la Gestion de la Calidad Total, y facilitar un medio a través del cual éstas
compartan sus conocimientos y experiencias y de esta forma elevar el nivel general de la

calidad y competitividad de las mismas.

Comunicacion del SACT
El plan nacional de comunicacion del SACT comprende el siguiente esquema:

Figura 21. Esquema del plan de comunicacion del SACT.

S. Privado

Y sus objetivos son:
1. El reconocimiento a los 190 prestadores que implementaron un SGC.
2. Vincular las estrategias de promocion y calidad.
3. Difundir la cultura de la mejora continua.

4. Cooperar con el posicionamiento de empresas y destinos.

El plan nacional de comunicacidn incluye un Directorio de Organizaciones Certificadas vy

Distinguidas y un Manual de Identificacion Visual de los isologotipos.



Sin embargo, como veremos en el capitulo siete, (Recomendaciones), consideramos que este
plan nacional resulta hasta el momento insuficiente para dar a conocer eficazmente, las

herramientas del SACT y sus sellos distintivos.



