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ABSTRACT

El propésito de esta tesis es comprender el funcionamiento del turismo en la
Ciudad de Buenos Aires efectuando para ello un estudio comparado con otros
centros urbanos que poseen un mayor grado de desarrollo turistico: Madrid y
Sydney. La finalidad es detectar las principales necesidades y debilidades de la
Ciudad de Buenos Aires y proponer recomendaciones para que la misma
pueda alcanzar un desarrollo sostenible del turismo y beneficiarse de los

numerosos aportes que esto puede brindar.

El trabajo es resultado de una investigacion que se basé fundamentalmente en
fuentes secundarias y literarias, incluyendo el recurso a la Internet y materiales
periodisticos. En forma complementaria, hemos aplicado observacién semi-

estructurada en areas turistica de la Ciudad de Buenos Aires.

A través de esta investigacién queda demostrado que existen varios aspectos
débiles que impiden que el potencial turistico de la Ciudad de Buenos Aires sea
aprovechado correctamente. Dentro de ellos podemos destacar la permanente
actuacion basada solo en la coyuntura actual en ausencia de una clara vision
del horizonte que se pretende alcanzar. Esta y otras cuestiones son analizadas
en el presente estudio cuyos hallazgos evidencian que para poner en practica
propuestas que mejoren el desarrollo turistico en nuestra ciudad es necesario

lograr un compromiso colectivo.
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El Turismo en la Ciudad de Buenos Aires
-Un estudio comparado con otras ciudades de importancia turistica: Madrid y Sydney-

[.1. ANTECEDENTES Y PROPOSITO

En los Ultimos afios se ha observado una mayor preocupacion y atencién hacia
el sector turistico en la Argentina y particularmente en la Ciudad de Buenos
Aires, area de interés para nuestra investigacion. La devaluacion de la moneda,
a principios del 2002, ha permitido mejorar la competitividad de nuestro pais
como destino turistico, sustentandose principalmente en las ventajas
comparativas en materia de precios. Sin embargo, esta ventaja puede ser solo
transitoria. Dada la relevancia que el turismo posee no solo como generador de
divisas, fuente de empleo y de actividad econdémica sino también considerando
los beneficios sociales, culturales, ambientales e incluso politicos que provoca,
es importante plantear una politica de desarrollo turistico sostenible mas alla de
esta coyuntura. Para ello es necesario tener una mejor comprension del

funcionamiento de este negocio basada en investigacion.

La Ciudad de Buenos Aires, donde enfocamos nuestro estudio, presenta
muchas potencialidades para el desarrollo turistico que posiblemente aln estan

siendo desaprovechadas.

El propdsito general de esta tesis consiste en evaluar este aspecto efectuando

un estudio ordenado alrededor de los siguientes objetivos principales:

e Analizar la situacion actual del turismo en la Ciudad de Buenos Aires a
través de comparaciones con otros centros urbanos de gran importancia
turistica: Madrid y Sydney.

e Inferir las necesidades y debilidades de la actividad turistica en la
Ciudad de Buenos Aires.

e Concluir con una serie de recomendaciones para mejorar el desarrollo

del turismo en la misma.

La iniciativa de realizar esta investigacion se basa en la conviccion de que el
turismo es una actividad que podria contribuir significativamente al desarrollo

general de la Ciudad de Buenos Aires si fuese correctamente administrado.
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Esto se ha podido comprobar en diferentes ciudades y paises —como los que
seran contemplados en nuestro analisis- que se han interesado y preocupado
por incentivar el turismo y lo han incluido como una parte fundamental dentro

de sus estrategias de desarrollo.
[.2. METODOLOGIA

El presente trabajo, elaborado entre los meses de julio de 2003 y abril de 2004,
constituye  una  investigacion de caracter descriptivo efectuada
fundamentalmente en base a la indagacion, analisis y sistematizacion de
fuentes secundarias y literarias sobre el turismo. Hemos incluido la consulta a
fuentes de Internet y materiales periodisticos y, en forma complementaria,
actividades de observacion semi-estructurada en areas turisticas de la Ciudad

de Buenos Aires.
[.3. PLAN DE LA OBRA

En el capitulo Il analizaremos globalmente la importancia del turismo. Para ello
evaluaremos el impacto que este sector produce actualmente en la economia
mundial, los aportes que el mismo realiza en beneficio del desarrollo nacional y
la forma en la cual el turismo ha evolucionado en el mundo en los ultimos
tiempos. Asimismo, incorporaremos en este capitulo una serie de definiciones
previas que consideramos necesarias para una adecuada comprension del

presente estudio.

Los capitulos Il y IV constituyen la parte central de nuestra investigacion. A
través de ellos analizaremos comparativamente las ciudades de Madrid,
Sydney y Buenos Aires desde dos puntos de vista distintos y complementarios
para poder ir detectando las necesidades y debilidades existentes en esta
altima. A lo largo del capitulo Ill estudiaremos a las ciudades mencionadas
como destinos turisticos, es decir, evaluando los productos turisticos y las
facilidades y servicios que cada una de ellas les ofrecen a los visitantes. En el

capitulo 1V, examinaremos la forma en la cual estan preparados turisticamente
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los centros urbanos evaluados contemplando ciertos aspectos considerados

fundamentales para el desarrollo de un destino turistico.

Posteriormente, en el capitulo V nos ocuparemos de exponer ordenadamente
las necesidades y debilidades detectadas en el desarrollo de la actividad
turistica en la Ciudad de Buenos Aires, resultantes del estudio comparativo

anterior.

Por ultimo, en el capitulo VI nos dedicaremos a las conclusiones finales de la
investigacion. En esta seccidn presentaremos una serie de recomendaciones
gue creemos apropiadas para lograr un desarrollo sostenible del turismo en la
Ciudad de Buenos Aires y conseguir de esta forma un 6ptimo aprovechamiento

de los beneficios que éste brinda.
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El presente capitulo nos permitira comprender la importancia que posee el
turismo a nivel global. Para ello analizaremos el impacto econémico que dicho
sector produce en el mundo, las contribuciones que efectia en el desarrollo

nacional y la evolucion que el mismo ha tenido en las ultimas décadas.

A continuacion de ello, presentaremos también una serie de definiciones

necesarias para lograr un correcto entendimiento de nuestra investigacion.
1.1. IMPORTANCIA DEL TURISMO COMO ACTIVIDAD ECONOMICA

El Turismo, entendido como:

las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios 0 por otros
motivos no relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada en el
lugar visitado (OMT, 1994),

es la actividad econdmica que mas ha crecido en el siglo XX a nivel mundial y

la tendencia es que asi va a seguir ocurriendo en los proximos afos.

La industria del turismo posee una destacada importancia como fuente de
divisas extranjeras y como generadora de empleo. Sin embargo, la relevancia
del turismo como fendmeno econdmico va mas alla de estos aspectos, ya que
su impacto alcanza, en mayor o menor grado, a practicamente la totalidad de
las actividades y sectores productivos de la economia nacional.

Los efectos multiplicadores que la actividad turistica produce en el mercado
interno la convierte en una actividad sobre la cual se deberian concentrar los
esfuerzos para el desarrollo, tal como lo han efectuado numerosas naciones en

las Ultimas décadas.

-11-
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Impacto econémico del turismo a nivel mundial

Viajes y Turismo — incluyendo transporte, alojamiento, gastronomia, recreacion
y servicios para los turistas- es una de las industrias mas grandes del mundo y
la principal generadora de empleos. Si analizamos el impacto econdémico
directo que dicha industria produce a nivel mundial podemos observar que para
el afio 2004 la contribucién esperada al PBI mundial es de u$s 1.542,1 billones,
lo que equivale al 3,8 % del PBI total. En cuanto al empleo generado, se espera
para el mismo afio la ocupacion de 73.692.500 trabajadores en el sector o
expresado en términos porcentuales, del 2,8% de la fuerza laboral mundial
(WTTC, 2004).

Sin embargo, dado que la industria de Viajes y Turismo afecta a todos los
sectores de la economia, el impacto econdmico real es mucho mayor. A los
efectos directos mencionados recientemente, que son aquellos generados en
las empresas que suministran bienes y servicios directamente a los visitantes,
debemos sumarles los efectos indirectos o “multiplicadores”. Estos ultimos son
los que se producen en la medida en que la actividad de las empresas
especificamente turisticas impulsa el desarrollo de otras empresas del sistema

econdmico.

Gracias al efecto multiplicador:

+ la contribucién de Viajes y Turismo al PBI mundial sera en el afio 2004
de un 10,4 % - u$s 4.217,7 billones-.

+ Viajes y Turismo serd responsable de 1 de cada 12,3 empleos
generados a nivel mundial. En cifras, se estima para el afio 2004 la
ocupacién de 214.697.000 trabajadores, es decir, 8,1% de la fuerza
laboral mundial (WTTC, 2004).

Asimismo, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) ubica al turismo entre

las 5 categorias mas importantes de las exportaciones para 83% de los paises
y como la principal fuente de divisas en aproximadamente 38% de ellos.

-12 -
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[1.2. CONTRIBUCION DEL TURISMO AL DESARROLLO NACIONAL

La mayoria de los estudios dan énfasis a los beneficios econémicos derivados
del turismo. Sin embargo, es importante recordar que el turismo es mas que
una actividad economica. Basicamente, es una interaccibn masiva de gente
gue demanda una amplia variedad de servicios, instalaciones y entradas que
generan oportunidades y retos para los destinos. Su dimension econémica no
puede ocurrir sin adiciones de naturaleza social, cultural y ambiental (Jenkins,
1994: 71-72).

Si bien los impactos generados por el turismo en estos ambitos suelen ser
tanto positivos como negativos, es posible afirmar que los primeros superan
ampliamente a los segundos. Tal afirmacion se basa en el hecho de que, por lo
general, si se analiza la verdadera causa de los efectos negativos a que
eventualmente ha dado lugar el turismo, es posible observar que en la mayoria
de los casos estos obedecen a una inadecuada planificacién en su etapa de
desarrollo (Acerenza, 1997: 128).

Por lo tanto, teniendo en cuenta este aspecto, vamos a enunciar brevemente
las contribuciones que el turismo puede efectuar en los distintos campos, no
s6lo en el econdmico, y favorecer de esta forma al desarrollo nacional o

regional.

#+ Contribuciones del turismo en el campo econémico:
- Mejoramiento de la balanza de pagos.
- Incremento del producto interno.
- Generacién de empleos directos e inducidos.
- Redistribucion de los ingresos internos.
- Impulso de zonas o regiones de menor desarrollo relativo.

- Motor de la actividad empresarial.

-13-
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+ Contribuciones del turismo en el campo social:
- Aumento de la calidad de vida de los residentes a través de la
introduccién de mejoras en las facilidades e instalaciones del destino.
- Ampliacién de la oferta recreativa local.

- Posibilita el descanso y esparcimiento de la poblacion.

+ Contribuciones del turismo en el campo cultural:
- Proteccion del patrimonio histérico-cultural.
- Revitalizacion de las costumbres locales: artesanias, folklore,
festivales, gastronomia, etc.
- Incremento en el nivel educacional de la poblacion: a través del turismo
se puede lograr un mayor conocimiento geografico y de las tradiciones

locales.

+ Contribuciones del turismo al medio ambiente natural:
- Revalorizacién del entorno natural.
- Recuperacion, preservacion y conservacion de areas y tesoros de la
zona.
- Control y mejora de la calidad ambiental a través de la adopcion de

medidas de proteccidn.

# Contribuciones del turismo en el campo politico:
- Afirmacion de la soberania en areas de frontera.
- Construccién y proyeccion de la imagen del pais o del destino en el

exterior.
[1.3. EVOLUCION MUNDIAL DEL TURISMO
La evolucion que ha tenido el turismo en el mundo, especialmente en la

segunda mitad del siglo XX, es otro aspecto que merece ser mencionado al

analizar esta actividad.

-14 -
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En el &mbito internacional®, el turismo esta registrando una tasa de crecimiento
acelerada que se acerca al 4,3% promedio interanual entre los afios 1990 y
2000. (OMT, 2003).

El Cuadro 1 describe la evolucion de las llegadas de turistas internacionales y
los ingresos por turismo a nivel mundial para el periodo 1950-2000. Los
movimientos turisticos han pasado de ser 25,3 millones en 1950 a 696,7
millones en el afio 2000, correspondiendo a un aumento promedio anual del
6,9%. En el mismo periodo, los ingresos por turismo internacional se han

incrementado de u$s 2.100 millones a u$s 474.400 millones.

Cuadro 1. Llegadas de turistas del exterior e ingresos por turismo a nivel
mundial. Periodo 1950-2000.

Llegadas de turistas del Ingresos por turismo
Afios exterior (1) internacional (2)
(en millones) (en millones de u$s)
1950 25.30 2.100
1960 69,32 6.867
1970 165,79 17.900
1980 286,25 105.198
1990 457,31 263.400
2000 696,70 474.400

(1) Excluidos visitantes del dia

(2) Excluido transporte internacional

Fuente: OMT, 2002.

Es importante destacar que el turismo internacional es una actividad que se ve
afectada por las condiciones economicas y por diversos acontecimientos

mundiales, tales como incertidumbre politica, terrorismo y conflictos militares.

! Cabe destacar que el turismo internacional es solamente una parte del turismo ya que no contempla el
namero de desplazamientos dentro de las fronteras de un pais.

............ e e T s
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La desaceleracion en el ritmo de crecimiento de la economia mundial,
agravada por el ataque terrorista del 11 de septiembre ocurrido en Nueva York
—EE.UU-, ha producido en el afio 2001 una caida del 0,6 % en los movimientos
turisticos internacionales, disminuyendo el nimero de llegadas de turistas a

692,9 millones.

A pesar de esto, el turismo ha demostrado ser un sector flexible y estable. Esto
se observa en los datos correspondientes al ailo 2002 cuando, por primera vez
en la historia, el numero de arribos internacionales ha excedido los 700
millones —714,6 millones, con exactitud-, logrando un crecimiento del 3,1 %
(OMT, 2002).

Dada la importancia que posee el turismo para la economia y el desarrollo
nacional y local, y considerando que la OMT ha previsto para el afio 2020 que
las llegadas de turistas internacionales superaran los 1.560 millones, creemos
adecuado efectuar un correcto andlisis de dicha actividad para poder

aprovechar todas sus ventajas.
[I.4. DEFINICIONES PREVIAS

Para analizar el turismo, ya sea a nivel general o particularmente en la Ciudad
de Buenos Aires y otras ciudades del mundo como se haré posteriormente, es
necesario precisar ciertas definiciones a las cuales haremos referencia a lo

largo del trabajo.

Definir la industria turistica es una tarea compleja por tratarse el turismo de una
actividad que afecta a un numero amplio de actividades productivas y que,
como toda actividad horizontal, se puede estudiar desde distintos puntos de
vista: econdmico, politico, sociolégico o medio ambiental. Segun sea la
perspectiva que se adopte para su estudio, se llegara a una definicion del

concepto de turismo diferente.

-16 -
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En el comienzo del capitulo hemos expresado la definicibn adoptada por la
OMT en 1994 la cual trata al turismo como un concepto basado en el punto de

vista de la demanda.

Siguiendo con las clasificaciones de la OMT desarrolladas en las
“Recomendaciones sobre estadisticas de turismo” (1994) existen tres formas

de turismo. En relacién con una zona dada (pais, region, etc.):

a) Turismo interno o doméstico, que comprende a los residentes de la
zona dada que viajan sé6lo dentro de esa zona.

b) Turismo receptor, que comprende a no residentes que viajan en la
zona dada.

c) Turismo emisor, que comprende a residentes que viajan en una zona

diferente a la dada.

En el caso de que la zona de referencia sea un pais, se puede hablar de tres

categorias de turismo:

a) Turismo interior, que incluye el turismo interno y el turismo receptor.
b) Turismo nacional, que incluye el turismo interno y el turismo emisor.
c) Turismo internacional, que incluye el turismo receptor y el turismo

emisor.

La presente investigacion basaré su analisis en el turismo interno y el turismo

receptor, es decir, lo que se denomina turismo interior.
Continuando con las definiciones establecidas en la misma fuente (OMT,
1994), también es posible efectuar una diferenciacién entre los términos viajero

y visitante.

+ Viajero: Toda persona que se desplaza entre dos o mas paises distintos
o entre dos 0 mas lugares dentro de su pais de residencia habitual.

-17 -
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Por lo tanto, podemos distinguir:

a) Viajero internacional: Toda persona que se desplaza fuera de su
propio pais de residencia, cualquiera sea el motivo del viaje y

utilizando cualquier tipo de transporte, incluso a pie.

b) Viajero interno: Toda persona que se desplaza dentro de su propio
pais de residencia, cualquiera sea el motivo del viaje y utilizando

cualquier tipo de transporte, incluso a pie.

+ Visitante: Toda persona que se desplaza a un lugar distinto al de su
entorno habitual, por una duracién inferior a doce meses, y cuya
finalidad principal del viaje no es la de ejercer una actividad que se
remunere en el lugar visitado.

Los visitantes pueden clasificarse en:

a) Visitante internacional:
I.  Turista: Un visitante que permanece una noche por lo menos en
un medio de alojamiento colectivo o privado en el pais visitado.
ii. Visitante del dia (excursionista): Un visitante que no pernocta

en un medio de alojamiento colectivo o privado en el pais visitado.

b) Visitante interno:
i.  Turista (visitante que pernocta)

ii. Visitante del dia (excursionista).

La Oferta Turistica esta integrada por los servicios que suministran los
elementos de la planta turistica de un destino y algunos bienes no turisticos?

que se comercializan mediante el sistema turistico (Boullén, 1991: 34-36).

% No existen bienes estrictamente turisticos, lo que califica la clase de un bien es el sistema productivo y
no el tipo de consumidor. De esta forma, existen bienes de capital, bienes de consumo, bienes artesanales
que son consumidos por turistas, pero esto no permite clasificarlos como bienes turisticos.

............ e e T s
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Existen dos tipos de oferta turistica: la primaria, conformada por los atractivos
turisticos —naturales y culturales- que motivan el desplazamiento y generan la
produccion de servicios; y la secundaria, integrada por aquellos elementos que
posibilitan el traslado y la permanencia en el destino —infraestructura,

equipamiento y servicios generales-.

El Producto Turistico se define como la integracién de los recursos naturales
y/o culturales con los respectivos servicios en una unidad que justifique el

desplazamiento turistico (Subsecretaria de Turismo de la Nacién, 1984).

Si bien la nocion de producto turistico se asemeja a la de oferta turistica, la
diferencia sustancial radica en que el primero incorpora el concepto de
motivacion de viaje como eje fundamental. La oferta turistica se convierte en
producto cuando el conjunto de componentes capaces de satisfacer una
experiencia de viaje se configura de manera tal que responde a las

motivaciones turisticas de un segmento de mercado especifico.

La definicion de demanda turistica varia en funcién del concepto de demanda
que se pretenda adoptar®. Teniendo en cuenta la forma en la cual se utilizara
dicho término a lo largo de nuestro trabajo, vamos a adoptar la definicién
propuesta por Mathieson y Wall (1982) la cual incorpora connotaciones
geograficas y define a la demanda turistica como “el niUmero total de personas
gue viajan o desean viajar para disfrutar de facilidades turisticas y de servicios
en lugares distintos al lugar de trabajo y de residencia habitual”. Esta definicién
es bastante amplia ya que incluye tanto a los que viajan como a los que no lo

hacen por alguna razon.

Los estudios de las conductas de la demanda turistica han demostrado que en

todo desplazamiento subyace la motivacién del viaje.

% Es posible definir a la demanda a través de un concepto estrictamente econémico o psicoldgico, entre
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Las recomendaciones de la OMT y las Naciones Unidas distinguen seis
grandes tipologias de motivos para la realizacién del viaje: ocio, recreo y
vacaciones; visitas a parientes y amigos; negocios y motivos profesionales;

tratamientos de salud; religién, peregrinaciones; otros motivos.

Montejano Montaner (1996) —adhiriendo a la Teoria de Motivaciones de

Maslow- advierte los siguientes tipos de motivaciones turisticas:

e Motivaciones fisicas y psiquicas: Relacionadas con el descanso
fisico, participacion en deportes, recreacion, entretenimientos vy
recuperacion. Su objetivo es la reduccion de tensiones y la consecucion
de un equilibrio fisico, que se halla alterado o perdido.

e Motivaciones culturales: Se identifican con el deseo de conocer otras
culturas, a través de su patrimonio histérico, monumental y artistico, y de
sus manifestaciones culturales.

e Motivaciones sociales y de comunicacion: Se corresponden con la
necesidad de estrechar las relaciones familiares y de amistad, o bien
con el deseo de conocer 0 comunicarse con personas nuevas.

e Motivaciones de cambio de actividad y de lugar geogréfico:
Permiten la rotura de la monotonia diaria, ya sea a través de la
realizacion de actividades distintas a las habituales o del cambio de
lugar fisico.

e Motivaciones de estatus y de prestigio: Se refieren a las necesidades
del ego y al desarrollo personal, a través del reconocimiento, prestigio y
estatus que pueden brindar los viajes.

e Motivaciones de diversion y esparcimiento: Comprenden un
sinnimero de actividades ludicas, tales como turismo de sol y playa,
turismo de aventura, turismo verde, turismo rural y turismo deportivo,
entre otros.

e Motivaciones de seguridad: Responden a la necesidad de seguridad

fisica, ante agresiones y enfermedades.
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En la presente caracterizacion de las motivaciones turisticas no se considera el
desplazamiento motivado eminentemente por razones de negocios ni de

compras.

Es conveniente precisar que las motivaciones detectadas en la demanda
difieren segun correspondan a turistas nacionales o internacionales y, dentro
de estos ultimos, de acuerdo al pais de origen. Conocer las motivaciones de la
demanda es fundamental para poder adaptar los productos ofrecidos por el

destino.

Otro concepto que resulta importante comprender, considerando que el objeto
de estudio de esta investigacion son las ciudades, es el concepto de Turismo

Urbano.

El turismo urbano es un producto de reciente incorporacion a la gran variedad
de alternativas que ofrece el turismo. Es propio de las grandes ciudades
capaces de ofrecer un amplio abanico de actividades turisticas vinculadas con
productos turisticos especificos.

Las principales motivaciones de la demanda de este tipo de producto radican
en la oferta de actividades relacionadas con la cultura, los espectaculos, las
compras y la gastronomia. El crecimiento del turismo urbano es un fenédmeno
masivo a nivel mundial y algunos especialistas lo sefialan como el producto

turistico que mas evolucionara en el futuro.

Medicién del impacto econdmico del turismo. Como fue expresado
oportunamente, el turismo es un sector o actividad transversal, lo que significa
que multiples empresas de distintas ramas de actividad participan en la oferta
de servicios a los turistas, al tiempo que realizan la produccion de otros bienes
0 servicios que no tienen que ver con la actividad turistica. Esto dificulta la

medicion del impacto econdmico del turismo.
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La Organizacion de las Naciones Unidas, a través de la Comision de
Estadisticas, cre6 a principios de la década del 90 una herramienta que recibe
el nombre de Cuenta Satélite de Turismo (CST) para superar este gran

inconveniente.

La CST es un instrumento que consiste en identificar y ponderar la incidencia
de las principales variables del sistema turistico en las cuentas existentes y
reconstruirlas separadamente para poder medir el impacto total del sector,
brindando estimaciones validas y fiables de su participaciéon en el Producto
Bruto Interno, el volumen de la industria turistica en relacién con otros sectores,
los puestos de trabajo generados, el valor de las inversiones relacionadas con
el turismo, los efectos causados en la balanza de pagos y el valor de los

ingresos publicos generados por la actividad.

Cuadro 2. Cuenta Satélite de Turismo y sus resultados.

Cuenta satélite de turismo Resultados de la CST

Satélite de

Cuentas Nacionales

Ventas al por menor Consumo Turistico

1. PBI Turistico
Construccion 2. Lugar que ocupa el Turismo
Agricultura % del PBI 3. Empleo Turistico
Transportes correspondiente 4. Inversion
Industria al Turismo 5. Ingresos Fiscales

6.

7.

Alojamiento/Restaurantes Balanza de Pagos Turistica

PBI

Fuente: Santa Maria, 2003:176.

Cabe destacar que la elaboracién de la CST requiere informacién estadistica
precisa y adecuada, el desarrollo de indicadores de coyuntura turistica -tanto
monetarios como no monetarios- y de herramientas que sirvan para poder

analizar el impacto de esta actividad.
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En el siguiente cuadro, podemos observar algunos indicadores de coyuntura

turistica que son necesarios analizar:

Cuadro 3. Indicadores de coyuntura del sector turistico.

Indicadores de demanda

Indicadores de oferta

B N° de viajes por tipo de turismo y categoria

de los visitantes.

®m Vias de entrada: modos de transporte
utilizados por los visitantes no residentes
territorio

que se desplazan hacia el

econdémico de la zona de referencia.
B Mercados emisores.

B Estacionalidad: distribucién anual de las

entradas de visitantes.

B Perfil del visitante:
-Lugar de residencia
-Motivo de viaje
-Estadia media
-Gasto total
-Gasto medio
-Gasto medio diario

-Tipo de alojamiento utilizado

® N° y tamafio de los establecimientos que
pertenecen a las actividades caracteristicas

y conexas al turismo.

®m Alojamientos turisticos:
-Cantidad de establecimientos
-Cantidad de habitaciones

-N° de plazas
B Establecimientos gastrondmicos
M Servicios de transporte de pasajeros
B Empresas de viajes y turismo
B Tour operadores
B Cantidad de guias de turismo
B Centros de informacion turistica

B Lugares de esparcimiento
-Cantidad de salas de espectaculos.
-Cantidad de museos.
-Cantidad de centros deportivos.

-Servicios de esparcimiento y recreo.

® Grado de utilizacién de la mano de obra:

-N° de empleos directos e indirectos

Fuente: Elaboracion propia en base a OMT, 1994, PEIET; CEDEM; Secretaria de Desarrollo Econémico

GCBA, 2002(a).
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En la presente investigacion no se efectuara un analisis exhaustivo y
cuantificado de esta herramienta (CST) y de los indicadores mencionados para
cada uno de los destinos que serdn evaluados. Sin embargo, consideramos
oportuno incorporar la definicion de este concepto en este capitulo inicial dada
la importancia que representa para cada uno de ellos tener un pleno

conocimiento de esta situacion.

La comprension de la incidencia concreta que el sector turistico tiene en el
desarrollo general de cada destino es fundamental para lograr un verdadero
reconocimiento y concientizacion de los numerosos aportes que genera dicha
actividad, y contar con los fundamentos necesarios para darle el apoyo que

ésta requiere para su correcto desarrollo.
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Una vez definida la importancia que posee el turismo a nivel global
comenzaremos a efectuar la parte central de la investigacién que nos permitira
lograr una mejor comprension del funcionamiento del mismo en la Ciudad de

Buenos Aires.

Con este objetivo realizaremos un estudio comparativo entre la ciudad
mencionada y dos centros urbanos de gran importancia turistica. Las ciudades
seleccionadas para tal efecto son las siguientes:

+ Madrid: La eleccion se basa en el elevado grado de desarrollo que el
sector turistico ha alcanzado en dicha ciudad. Hoy en dia, Madrid —mas
abarcativamente toda Espafia- lidera politicas turisticas de avanzada
gue pueden servir como modelos de referencia. Asimismo, cabe
destacar que Madrid es sede de la Organizaciéon Mundial del Turismo
(OMT).

» Sydney: La misma se tomara en consideracion por ser la ciudad mas
grande de Australia. Este pais y la Argentina tenian a principios del siglo
XX similares riquezas naturales y gozaban de un parecido elevado nivel
de vida. Un siglo después, Australia ha logrado alcanzar un nivel de
desarrollo muy superior. Consideramos util evaluar el desenvolvimiento
del sector turistico en Sydney para identificar las diferencias existentes y
detectar en base a ellas ciertos aspectos que nuestra ciudad puede

mejorar.

En el presente capitulo analizaremos comparativamente a las ciudades
mencionadas como destinos turisticos. Es decir, pretendemos observar qué les
ofrecen las ciudades a los visitantes evaluando ciertos productos turisticos
detectados en las mismas y ciertas facilidades o servicios que cada una de

ellas brindan.
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[11.1. CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO TURISTICO

Existen diferentes criterios para tipificar los productos turisticos. De acuerdo a
la clasificacion enunciada por Montejano Montaner (1996), las actividades
turisticas se ofrecen a través de una serie de productos y servicios, por medio
de los cuales, el turista se convierte en un agente pasivo o0 activo de la

experiencia turistica. Enumera las siguientes actividades:

e Culturales

e De espectaculos

e Deportivas

e De aventura

e De excursionismo o contacto con la naturaleza
e Comerciales o congresuales

e Soly playa

Estas actividades se configuran a través de una serie de productos turisticos
particulares, en correspondencia con los recursos turisticos que posea el
espacio turistico, provocando el desplazamiento de un segmento de mercado

atraido por un producto que satisface sus necesidades y motivaciones.
A su vez, dicho autor reconoce la existencia de destinos turisticos que ofrecen
una oferta Unica o un monoproducto, contrastandolos con aquellos que ofrecen

un multiproducto.

En el Cuadro 4 que exponemos en la proxima pagina queda expresada la

diferencia existente entre ellos.
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Cuadro 4. Productos Turisticos.

Se ofrece un producto turistico Unico capaz de

Oferta Unica o . o n
responder a necesidades y motivaciones especificas y

Monoproducto
concretas de segmentos de la demanda.

Se ofrece una amplia y diversificada oferta de productos
. turisticos capaz de responder a un amplio espectro de
Multiproducto P P P P
necesidades y motivaciones de diversos segmentos de la

demanda.

Fuente: Montejano Montaner, 1996.

[11.2. PRODUCTOS TURISTICOS DE LAS CIUDADES DE MADRID, SYDNEY
Y BUENOS AIRES

Las ciudades de Madrid, Sydney y Buenos Aires son consideradas destinos
turisticos que ofrecen un multiproducto. Con el objeto de comprender el
funcionamiento de la actividad turistica y la capacidad que poseen las ciudades
para satisfacer a sus visitantes, analizaremos el desarrollo de los siguientes

productos detectados:

¢ Turismo Cultural

+ Espectaculos

+ Turismo de Negocios (incluye actividades comerciales y congresuales)
+ Turismo Deportivo

¢ Compras — Gastronomia.

Este ultimo producto ha sido contemplado dado que el estudio toma como
unidades de analisis a las ciudades. En el turismo urbano, las actividades de
compras y gastronomia complementan el atractivo que los destinos pueden

ofrecer.
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Turismo Cultural

De las tres ciudades analizadas, Madrid —por su vasta historia- se destaca al
ofrecer una intensa actividad cultural y artistica. Sin embargo, cada una de las
ciudades cuenta con una importante riqgueza patrimonial, folklérica y artistica

con capacidad propia para motivar a la demanda.

La atractividad de un recurso cultural, ya sea un monumento historico, un lugar
o0 un bien histérico, esta dada por sus cualidades representativas, el valor
estético, la singularidad y grado de conservacion, la disponibilidad, localizacion
y facilidad de acceso al mismo. Todos estos son aspectos a tener en cuenta

por los destinos que buscan explotar turisticamente su patrimonio cultural.

La identificacién y evaluacion de los recursos culturales son determinantes para
un correcto desarrollo del area e imprescindibles para captar un tipo u otro de

visitante.

La ciudad de Madrid cuenta con una mayor concentracion de la oferta cultural y
una correcta identificacion de la misma en funcion de la importancia que puede

tener para los turistas.

El turista cultural posee como principal motivo de viaje el interés por conocer
las culturas de un lugar, su gente y sus costumbres, contemplando
principalmente el patrimonio relacionado con la historia y el arte. Sin embargo,
no soélo busca visitar el lugar sino también vivirlo y sentirlo. Teniendo en cuenta
estos aspectos, los centros turisticos deben organizar los circuitos

considerando las motivaciones concretas y especificas de los turistas.

Madrid le ofrece a los visitantes la posibilidad de efectuar con la compafiia de
guias profesionales un itinerario artistico, denominado “Paseo del Arte”, en el
cual se recorren los tres museos mas importantes de Espafia: Museo del
Prado, Thyseen-Bomemisza y el Centro de Arte Reina Sofia. También existen

itinerarios que toman como eje a figuras artisticas, tales como Goya o
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Velazquez, o que toman como eje la historia. Dentro de estos ultimos podemos
nombrar los siguientes recorridos: “Del Madrid Medieval al Madrid de las
Austrias”, “El Madrid de los Borbones”, “El Madrid del siglo XIX”. Cada uno de
los itinerarios mencionadas tiene un punto de comienzo al cual es facil acceder
utilizando el transporte publico —principalmente el metro que cuenta con once

lineas en la ciudad-.

En la Ciudad de Buenos Aires, la Subsecretaria de Turismo* ofrece circuitos a
cargo de guias especializados que toman como eje un tema particular —una
historia, un estilo arquitectonico-; que siguen los pasos de algun notable
-Gardel, Evita- 0 que efectlan recorridos por los barrios mas caracteristicos.
Los mismos son gratuitos y se realizan a pie o en micro. A diferencia de
Madrid, los itinerarios se encuentran mas dispersos y en ciertos casos, Como
ocurre con los circuitos barriales, falta otorgarles una imagen distintiva o un
motivo mas difundido por el cual visitarlos. Esto produce que los turistas, en
especial los extranjeros, encuentren dificultades para poder diferenciarlos.

En Sydney, existen circuitos —la mayoria de ellos pagos- que permiten conocer
las zonas més valiosas y de mayor significado historico. Los mismos han sido
desarrollados por un organismo dependiente del gobierno de New South
Wales®, Estado al cual pertenece Sydney, y no por el gobierno local. Sin
embargo, a diferencia de las ciudades mencionadas anteriormente, se
promueven fundamentalmente los tours que han sido disefiados para que los
turistas visiten la ciudad por cuenta propia, es decir, sin la compafiia de guias
profesionales. La existencia de estos tours autoguiados demuestra que la

ciudad cuenta con una adecuada infraestructura, accesibilidad y sefializaciéon

* Cabe destacar que el presente analisis se basa fundamentalmente en las propuestas difundidas por los
organismos oficiales. Se reconoce la existencia de otras alternativas para conocer el patrimonio cultural
de las ciudades, como pueden ser los tours o paquetes turisticos organizados por agencias de viajes u
otros organismos o la existencia de libros-guias que suelen comprar los turistas para recorrer las ciudades
por cuenta propia.

5 El organismo mencionado es la Sydney Harbour Foreshore Authority (SHFA). Esta es una agencia
dependiente del gobierno de New South Wales responsable de la administracion publica y comercial de
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que posibilita la realizaciéon de los mismos. Estos aspectos se encuentran

presentes en Madrid pero deben ser mejorados en la Ciudad de Buenos Aires.

La difusibn de los circuitos e itinerarios existentes es fundamental para
promocionar a la ciudad y atraer a los visitantes. Madrid y Sydney cuentan con
numerosos sitios de Internet —muchos de ellos pertenecientes a organismos
oficiales de turismo- por medio de los cuales es posible visualizar e imprimir

mapas Y folletos necesarios para efectuar los recorridos.

La posibilidad de obtener informacion desde el pais de origen del visitante se
presenta también en los dos destinos recientemente mencionados. Esto se
debe a que Espafia cuenta con 31 oficinas de turismo en el extranjero,
ubicadas en 23 paises, que suministran folleteria y datos turisticos a todos
aquellos que estén interesados en obtenerlos. En el caso de Australia, existen
13 oficinas turisticas internacionales distribuidas en los principales mercados

emisores.

La falta de difusion e informacion referente a los circuitos disponibles es una
caracteristica de la Ciudad de Buenos Aires. La posibilidad de conocerlos se
limita a los centros de informacién turistica que se encuentran en la ciudad.
Buenos Aires no cuenta con un portal oficial de Internet dedicado
exclusivamente al Turismo. El acceso a la informacion existente se puede
lograr a través del portal perteneciente al Gobierno de la Ciudad de Buenos

Aires (www.buenosaires.gov.ar) en la seccién Turismo.

El turismo cultural es un producto que requiere una adecuada planificacion y
una administracion sostenible y sustentable. ElI Estado es el principal
responsable de garantizar la rehabilitacion de los edificios y monumentos que
constituyen el Patrimonio Cultural de una ciudad. El Patrimonio Cultural debe
ser identificado, valorado, conservado y protegido lo cual requiere no sélo de

una importante inversion sino también de una concientizacion ciudadana.
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Victima de la especulacién inmobiliaria y de la ignorancia, la Ciudad de Buenos
Aires ha perdido importantes testimonios de su pasado. La proteccion legal
respecto al patrimonio cultural ha avanzado positivamente en los ultimos afios,
como asimismo han existido acciones precisas tendientes a asegurar la
preservacion y conservacion del mismo. Sin embargo, existen construcciones
muy deterioradas, ya sea como consecuencia de la reduccién de las partidas
presupuestarias municipales destinadas al efecto o por los inconvenientes
legales que presupone su mantenimiento, reciclaje o refuncionalizacion. Por
otra parte, multiples tareas de restauracion no atendieron a pautas validas, por
lo cual atentaron contra la autenticidad de las obras arquitecténicas. Del mismo
modo, en muchos casos, el entorno no fue respetado, alterando la imagen del
conjunto. La Direccion General de Patrimonio de la Ciudad de Buenos Aires,
dependiente de la Subsecretaria de Patrimonio Cultural tiene como objeto
lograr una mayor concientizacién sobre este aspecto pero aun no ha logrado la

difusién necesaria.

Al evaluar los atractivos culturales ofrecidos por las tres ciudades se detecta
que todas ellas cuentan con una amplia variedad de museos de diferentes
especialidades que son posibles de ser visitados. Se destacan los de caracter

histérico, de arte, técnicos y cientificos.

A la vez, existen ciertos productos que son caracteristicos de cada ciudad cuya
oferta y promocién son de gran importancia para las mismas por el gran

atractivo que generan en los visitantes.

En la Ciudad de Buenos Aires, el Tango constituye el producto mas
emblematico tanto por su autenticidad como por su singularidad. En los ultimos
afos el mismo ha experimentado un significativo resurgimiento demostrado en
la reapertura de tradicionales casas de tango y en la diversidad de
espectaculos ofrecidos. Estos se encuentran preparados y dirigidos

principalmente para los turistas extranjeros ya que su costo se expresa en u$s.
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El interés de los visitantes internacionales por este producto se manifiesta no
s6lo en la concurrencia a los espectaculos sino también en la intencion de
aprender a bailarlo. La Subsecretaria de Turismo portefia asegura que
anualmente alrededor de 15.000 personas se desplazan a Buenos Aires para

perfeccionar su estilo de baile. (Santa Maria, 2003; 50)

Con el objeto de fomentar el tango e incrementar el nimero de turistas que
llegan a la ciudad atraidos por este producto, en marzo de 2003 se efectuo en
la Ciudad de Buenos Aires el Festival Internacional de Tango lo cual convocé a
un gran namero de visitantes extranjeros. Para el afio 2004 se encuentran
programados eventos similares tales como el VI Festival Buenos Aires Tango y
el Il Campeonato Mundial de Baile de Tango.

En el caso de Sydney, el Turismo Aborigen es un aspecto de la cultura
australiana que atrae principalmente a los visitantes internacionales. Sydney
brinda la posibilidad de acceder a la cultura indigena a través de exposiciones
en museos Yy galerias publicas y en representaciones teatrales. Existen tours

con guias aborigenes o circuitos para efectuar por cuenta propia.

El hecho de desarrollar productos singulares para la satisfaccién de segmentos
especificos es uno de los aspectos que le van a permitir a los destinos alcanzar

una ventaja competitiva, ya sea de diferenciacion o de especializacion.

Basicamente, se debe comprender que no existen centros competitivos sino
centros con sectores competitivos y que la competitividad radica en la
capacidad de los sectores, empresas y entidades, para construir y sostener una
ventaja competitiva. Tal requisito en turismo supone la existencia de productos
turisticos competitivos, que surgen como consecuencia de la innovaciéon y
superacion continua y sostenible, a nivel empresa, sector y ciudad. Para ello se
requiere una vision integral y una accién coordinada de todos los agentes que

participan en el sistema turistico (Mantero, 1999: 82-85).
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Espectéaculos

Si bien los espectaculos, las actuaciones teatrales, musicales y los cines
conforman la oferta cultural de los destinos analizados, los mismos se
desagregan en este apartado por la importancia que dicho producto presenta

para el turismo urbano.

Las tres ciudades ofrecen una amplia y variada gama de espectaculos y
acontecimientos programados. Existe en cada una de ellas un sitio
caracteristico en donde se concentran las figuras mas destacadas de la épera,
el ballet y los conciertos de nivel nacional e internacional, tales como el Teatro
Real, el Teatro de la Opera y el Teatro Col6on, en Madrid, Sydney y Buenos
Aires respectivamente. Asimismo, las salas teatrales son numerosas y ofrecen

actuaciones de todos los géneros.

Con respecto al cine, tanto Madrid como Sydney cuentan con un area
especifica dentro de la ciudad en donde se concentran la mayoria de las salas.
Ademas, como muestra de la elevada tecnologia existente en las mismas,
ambas ofrecen la posibilidad de concurrir a un supercine —Teatro Imax- en
donde se pueden observar imagenes en 3D a través de las pantallas mas
grandes del mundo. En la Ciudad de Buenos Aires los grandes complejos de
cine, instalados en su mayoria durante los ultimos afios, se ubican en los
grandes centros comerciales, aunque también es posible concurrir a salas
barriales. En total, la Ciudad cuenta actualmente con 196 salas de cine
distribuidas en toda su extension (PEIET, 2002(b)).

Otro aspecto vdlido para destacar es que las tres ciudades poseen una
atractiva oferta ludica y de diversion nocturna. Esto se manifiesta a través de
los numerosos entretenimientos y establecimientos a los cuales es posible
concurrir durante la noche: espectaculos, conciertos, recitales, discotecas,
cenas en restaurantes con show musical, reuniones en pubs y bares, etc.
Dadas las caracteristicas tipicas de la Ciudad de Buenos Aires, el desarrollo de

una mayor cantidad de opciones nocturnas es muy atractiva, en especial con
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relacion al tango. Sin embargo, se deberian solucionar problemas referidos a la

seguridad, la iluminacion y el transporte.

Més alla de la cantidad de atractivos existentes, un aspecto que se considera
importante para ser tenido en cuenta es la forma en la cual las ciudades
configuran su oferta y la transforman en un producto atractivo. Madrid, con el
objeto de potenciar el turismo de espectaculos —especificamente el musical- ha
desarrollado desde 1999 un producto denominado “Madrid Opera In”. EI mismo
consiste en una iniciativa del Patronato Municipal de Turismo del Ayuntamiento
de Madrid por medio del cual un grupo de agencias especializadas le ofrecen al
visitante una noche inolvidable que incluye Opera en el Teatro Real, cena en un
restaurante de moda y alojamiento en uno de los mejores hoteles. Este
producto, ademas de incentivar la concurrencia de los visitantes a los
espectaculos, sirve para demostrar la coordinacion e integracion existente entre

los agentes que forman parte de la industria turistica.

El sector turistico esta conformado principalmente por pequefias y medianas
empresas —Pymes-. La realidad comercial y econémica actual del mercado
turistico evidencia la necesidad de promover la integracién y la asociatividad
entre las mismas con el objeto de aprovechar la complementariedad de sus
ofertas y poder obtener, de esta forma, retornos superiores y un mejor

posicionamiento.

La asociatividad es un mecanismo de cooperacién en donde cada participante,
manteniendo su independencia juridica y autonomia, decide voluntariamente
participar de un esfuerzo conjunto con otros participantes para la busqueda de
un objetivo comun. En el sistema turistico, la asociatividad resulta de particular
aplicacion. Los servicios turisticos (transporte, alojamiento, gastronomia,
espectaculos, etc.) componen la esencia del consumo turistico. Los mismos se
pueden encontrar dispersos en el territorio visitado y pueden ser consumidos

discrecional y desordenadamente por el turista, o, en una etapa de mayor
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madurez asociativa, se pueden encontrar estructurados en productos (Merlo,
1999: 42-43).

Este ultimo aspecto ha sido un rasgo caracteristico del turismo espafiol en la
década del '90 a lo largo de la cual se ha producido un importante crecimiento y

desarrollo sostenido de la actividad turistica.

La creacion de productos con caracteristicas similares al mencionado en
Madrid, es un punto importante para ser considerado por los otros destinos. Se
debe tener en cuenta que esto no sdlo requiere del interés de los participantes
sino también de un eficaz asesoramiento técnico, financiero y comercial acerca

de las estrategias que se deben llevar a cabo.
Turismo de Negocios

Dentro de este producto turistico contemplamos las necesidades de aquellos
visitantes que concurren a la ciudad con el objeto de efectuar “negocios” y de
aguellos que lo hacen para participar de congresos, ferias y exposiciones.
Estas actividades favorecen a las ciudades sedes de los mismos, ya que las
personas que concurren necesitan trasladarse, alojarse en hoteles, utilizar

distintos servicios de agentes de viajes, alimentarse, recrearse, etc.

La organizacion de eventos es una actividad que ha crecido considerablemente
en los ultimos afios y que sigue en aumento. Algunos de los motivos por los
cuales los congresos y las reuniones se han incrementado son la
internacionalizacion de las empresas y la gran necesidad de capacitarse,
actualizarse y de debatir situaciones que poseen las personas en el mundo
competitivo de hoy.

Con el objeto de atraer a este tipo de turistas, los destinos deben adaptar sus
ofertas y productos turisticos a las exigencias de los hombres de negocios.
Cabe destacar que el viajero de negocios es un publico exigente,

acostumbrado a estandares altos de confort y servicios. Sin embargo, es uno
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de los segmentos mas interesantes en cuanto a los ingresos turisticos que
genera. El gasto efectuado por este tipo de visitante es mucho mas elevado
gue aquel que realiza el que viene por otros motivos. Esto se debe a que son
las empresas las que generalmente financian los viajes de negocios, con lo

cual el viajero no se preocupa por economizar.

Las ciudades de Madrid, Sydney y Buenos Aires se ubican como localidades
lideres en la realizacion de eventos de caracter nacional. A diferencia de lo
ocurrido con la Ciudad de Buenos Aires, las dos primeras se encuentran
también en buenas posiciones dentro del ranking de ciudades que realizan el

mayor numero de reuniones internacionales.

De acuerdo a los datos de la International Congress and Conference
Association (ICCA, 2002), en el afio 2000 Madrid ocup6 el 2° lugar como
ciudad internacional destino de reuniones del mundo y Sydney se ha ubicado

en el 5° lugar.

En el caso particular de Sydney, las Olimpiadas efectuadas en el afio 2000, le
han servido para promocionar a la ciudad -y al pais en general- como centro de
convenciones. A través de la organizacion de los Juegos Olimpicos, se pudo
demostrar al mundo la capacidad de Sydney para llevar a cabo uno de los
eventos mas grandes del planeta. A su vez, sirvio para dar a conocer la
infraestructura, la tecnologia, los hoteles de 1° categoria y las facilidades con

las que cuenta la ciudad para la realizacion de eventos.

Las ultimas estadisticas efectuadas por la ICCA acerca de las ciudades que
han efectuado el mayor nimero de reuniones internacionales entre los afios
2000 y 2004 ubican a Sydney en el 13° lugar. Esto demuestra que si bien no se
ha mantenido el pico alcanzado en el afio 2000, la ciudad se encuentra en una

posicion mundial satisfactoria.
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Con el objeto de aprovechar esta nueva modalidad turistica, considerada una
parte importante de la economia, Madrid ha efectuado en los ultimos afios una
ampliacion 'y modernizacion de sus equipamientos, instalaciones e
infraestructura. Existen en esta ciudad tres sedes de importancia preparadas
para la realizacion de macro eventos: el Palacio de Congresos y Exposiciones
de Madrid, el Recinto Ferial de la Casa de Campo y las instalaciones del
Parque Ferial Juan Carlos I. Asimismo brinda la posibilidad de realizar
reuniones en lugares singulares como el teatro de épera, museos, castillos

medievales, estacion de ferrocarriles, palacios del siglo XIX, entre otros.

Madrid posee una excelente infraestructura y grandes posibilidades de acceso,
movilidad y comunicacion. Desde mayo de 2002, tras efectuar una
modernizacion en el aeropuerto de Barajas, el mismo se encuentra comunicado
a través de una linea de metro con los parques feriales. Adicionalmente con el
objeto de otorgar mayores beneficios y facilidades a los participantes de
congresos, el Patronato Municipal de Turismo -en colaboracion con otros
organismos- ha desarrollado una tarjeta de descuentos y de identificacion

disefiada especialmente para ellos.

La ciudad de Sydney, al igual que Madrid aunque en una proporcién menor,
posee diferentes sitios aptos para la realizacion de eventos nacionales e
internacionales. EI mas grande de ellos, el Sydney Convention and Exhibition
Centre, se encuentra ubicado cercano al centro y cuenta con las mas
avanzadas facilidades tecnoldgicas. En una zona mas alejada, el Parque
Olimpico de Sydney brinda la posibilidad de efectuar importantes reuniones.
Asimismo, equiparandose a la ciudad de Madrid, Sydney permite la realizacién
de reuniones en lugares atipicos tales como el Teatro de Opera de Sydney, el
Sydney Town Hall, en el zool6gico o en universidades.

Dicha ciudad también cuenta con una adecuada infraestructura y facilidades de

transporte, ofreciendo pases con descuentos para que las delegaciones se

puedan movilizar cdmodamente por la misma (Discounted Convention Pass).
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En el caso de la Ciudad de Buenos Aires, el hecho de no contar con un Centro
de Convenciones acorde a las exigencias internacionales frena el potencial que
ésta posee para el aprovechamiento de este tipo de turismo. En la ciudad, la
capacidad para los congresos internacionales esta limitada a los salones de
usos multiples de los hoteles. Esto se debe a que adaptar los predios feriales
existentes —el Centro Costa Salguero y el Predio de la Sociedad Rural
Argentina- resulta muy costoso y no existe un centro que posea las

dimensiones requeridas.®

Otro aspecto importante para mencionar dentro de este producto turistico es
que, a diferencia de lo ocurrido en la Ciudad de Buenos Aires, tanto en Madrid
como en Sydney existe un Bureau de Convenciones. Este organismo,
denominado Oficina de Congresos en el caso de la primera ciudad y Sydney
Convention and Visitors Bureau (SCVB) en la segunda, es un ente sin fines de
lucro creado por el gobierno local con la colaboracion de un grupo de empresas
publicas y privadas del sector. EI mismo tiene como objetivo promocionar a la
ciudad como lugar de encuentros nacionales e internacionales y brindar
asistencia técnica e institucional en la organizacibn de los eventos. La
profesionalidad y la calidad de la asistencia se obtiene a través de numerosos
agentes especializados en turismo de negocios —180 empresas de Madrid y

500 de Sydney- que se encuentran asociados a las oficinas de promocion.

La creacion de un Bureau de Convenciones en la Ciudad de Buenos Aires es
uno de los principales reclamos que el sector le efectia actualmente al
Gobierno de la Ciudad. La actual administracion de la Subsecretaria de
Turismo portefia asegura que “existe un anteproyecto para formar un ente
mixto de promocion de Buenos Aires dentro del que funcionaria el bureau. Pero
se esta analizando cdmo se integrard, si sera mixto, estatal con apoyo privado
o al revés” (Santagati, 2003). Se observa por lo tanto que éste continda siendo

un asunto pendiente.

® Los especialistas aseguran que para ciertos congresos se requiere un Centro de Convenciones de
20.000 m? (Santa Maria, 2003: 54).
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Otro punto clave para un adecuado desarrollo del turismo es la recopilacion de
informacion y la investigacion de los mercados con el objeto de lograr la plena
satisfaccion de la demanda a través de la adaptacién de la oferta a sus
necesidades. En lo que respecta al producto que se analiza en el presente
apartado, existe en Sydney una delegacion encargada de realizar estudios para
evaluar el turismo de negocios. El Gltimo de ellos’ fue efectuado en el afio
2001; fue el quinto que se realiz6 y permitié identificar los beneficios
econdémicos que brinda esta clase de turismo, conocer con profundidad las
caracteristicas del mercado y sus expectativas y analizar la efectividad de las

acciones emprendidas por la SCVB, la cual funciona desde 1969 en la ciudad.

Madrid también se destaca por las numerosas investigaciones y estudios que

efectda con el objeto de identificar los factores que inciden sobre el turismo.

Con respecto a la Ciudad de Buenos Aires, si bien éste no es un aspecto que la
caracterice, se han comenzado a desarrollar en los ultimos afios ciertos
informes en el marco del Programa de Estadisticas e Impacto Econdémico del
Turismo (PEIET) con el objeto de mejorar la informacion estadistica, desarrollar
indicadores de coyuntura del sector turistico en la Ciudad y disefar
herramientas que permitan analizar el impacto de la actividad turistica.
Asimismo, dentro de la Subsecretaria de Turismo local, existe un area de
Estudios de Mercados que se encarga de efectuar algunos estudios. Sin
embargo, todavia no se registraron investigaciones puntuales acerca del

turismo de negocios.

En funcién de los distintos items mencionados en esta seccion podemos arribar
a la siguiente consideracion. Actualmente la Ciudad de Buenos Aires es
reconocida como el segundo centro de ferias y convenciones de Latinoamérica,
siendo superada Unicamente por San Pablo (Santagati, 2003). Si bien esto es
ampliamente valorado, las diferencias detectadas con respecto a las ciudades

analizadas —Madrid y Sydney- demuestran que para que nuestra ciudad pueda

72001 Sydney Convention Delegate Study.
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aprovechar todo su potencial es importante que tanto el sector publico como el
privado emprendan en forma coordinada las acciones necesarias para
convertirla en sede de eventos de caracter mundial. De esta forma se podran

obtener mayores beneficios derivados de esta actividad.
Turismo Deportivo

Dentro de este producto evaluamos los eventos deportivos organizados en los
destinos, como asi también las posibilidades que ofrecen los mismos para

presenciar y practicar deportes.

La organizacibn de eventos deportivos, especialmente de caracter
internacional, es considerada un factor importante para la actividad turistica de
las ciudades. Esto se debe principalmente a que los mismos permiten el
ingreso de turistas que generalmente poseen un gran poder adquisitivo quienes
requeriran necesariamente de todos los servicios turisticos tales como
alojamiento, gastronomia, traslados, etc. Asimismo, existe la posibilidad de
obtener ingresos complementarios derivados de la venta de los productos
relacionados con el deporte; y la ciudad anfitriona puede utilizar el evento como

fuente de promocion y difusién de la misma.

Un ejemplo de la importancia que este producto posee se puede observar a
través de la experiencia de una de las ciudades analizadas en la presente

investigacion: Sydney.

Los Juegos Olimpicos y Paralimpicos de Sydney 2000 han sido fundamentales
para el desarrollo turistico tanto de Sydney como de Australia en general. Las
Olimpiadas cambiaron la forma que el mundo tiene de ver al pais. A principios
de los '90, Australia raramente era mencionada como destino turistico mundial.
Luego de los Juegos celebrados en el afio 2000, la imagen exterior de dicho
pais y de Sydney, sede del evento y puerta de entrada, cambi6 drasticamente.
Sin embargo esto no sucedié automaticamente. Australia fue la primera nacion

anfitriona que utilizé las Olimpiadas para beneficiar turisticamente a todo el
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pais. Para ello se requiri6 de un gran esfuerzo y preparacion por parte de la
industria turistica nacional y local lo cual se manifestd a través de distintas

actividades que se fueron llevando a cabo desde 1995 al 2000.

La Australian Tourist Commission (ATC)® implementé una estrategia —Olympic
Games Tourism Strategy- para aprovechar al maximo las oportunidades
turisticas que brindaban las Olimpiadas de Sydney. Para ello existi6 una gran
coordinacion entre los organismos turisticos locales y nacionales. Esta
estrategia permitié que el pais y Sydney se beneficiaran no solamente en el
afio 2000 por la mayor cantidad de visitantes que concurrieron atraidos por el
evento sino también a largo plazo: a través de una excelente estrategia de
promocién aumentd el conocimiento de todo lo que Australia tiene para ofrecer
(infraestructura, tecnologia, comunicacion, etc.); aumentd el numero de
visitantes deseosos de conocer el pais —se amplia el mercado mas alla de los
paises asiaticos a norteamericanos y especialmente europeos-; se potencio el
turismo de negocios —mejora la posicion de Sydney como destino de reuniones

en el mundo-; mejora la imagen de marca, etc. (ATC, 2001).

El turismo deportivo es aprovechado en Sydney a través de numerosos
eventos que se realizan a lo largo de todo el afio los cuales atraen a
participantes y espectadores. Por ejemplo: en el afio 2003 se efectud el Torneo
Internacional de Tenis Adidas, la Copa Mundial de Rugby, entre otros, y para el
afio 2004 se encuentran programadas una gran cantidad de competencias.
Cabe destacar que la ciudad cuenta con una muy buena tecnologia e

infraestructura para poder desarrollarlas.

Asimismo, las instalaciones deportivas existentes en la ciudad se utilizan para
efectuar visitas turisticas. Hay una variedad de tours disponibles para conocer,

por ejemplo, el Parque Olimpico de Sydney.

® Es la agencia de Marketing Internacional de Australia con la funcién de promover al pais como destino
turistico para consumidores y empresas en mas de 30 paises alrededor de todo el mundo. Es una agencia
gubernamental que informa al Ministerio de Deporte y Turismo de la Nacion.

............ e e T s
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Al estudiar el turismo deportivo en Madrid, se observa que dicha ciudad es
actualmente candidata para ser sede de los Juegos Olimpicos de 2012. Esto
ha estimulado la celebracion de actividades deportivas en la ciudad
registrandose una mayor cantidad de competencias nacionales e
internacionales. A su vez, avanzan los proyectos de construccion de
instalaciones olimpicas. Sin embargo, el hecho de que este potencial evento
sea utilizado correctamente por la ciudad requiere de un esfuerzo coordinado e

integrado entre muchos sectores.

En lo que respecta a la Ciudad de Buenos Aires, el Polo es un deporte
internacional que si bien no ha alcanzado una gran popularidad en la Argentina,
es considerado tipico y genera atraccion en diversos mercados del mundo. El
Abierto Argentino de Polo es un evento que se efectia anualmente en la
Ciudad. ElI mismo es considerado el mas importante a nivel mundial ya que
participan los equipos de mayor valorizacién y prestigio. Una mejor difusion del
evento permitiria la afluencia de un mayor nimero de turistas con gran poder

adquisitivo y la posibilidad de obtener ingresos superiores.

En los Ultimos afios, la Ciudad de Buenos Aires ha tenido una mayor presencia
como anfitriona de eventos deportivos, sin embargo, estos no han tenido una
suficiente promocion o difusion. Cabe destacar que la ciudad no cuenta aun
con la infraestructura para la realizacion de ciertos eventos de gran magnitud,

como por ejemplo, una olimpiada.

Dentro de los deportes, el Futbol y el Golf son caracteristicos tanto de la
Ciudad de Buenos Aires como de Madrid. En Buenos Aires, el nivel de
atraccion generado por el producto futbol en los visitantes extranjeros es
desestimado. Si bien dentro de los circuitos turisticos se recorren los clubes
mas importantes, la gran inseguridad y violencia existente en los estadios
atenta contra la posibilidad de utilizar turisticamente este producto con mayor

profundidad.
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En lo que respecta al Golf, podemos observar que el mismo es un producto
fuertemente ligado al turismo de negocios. Muchas personas que asisten a la
ciudad por este motivo suelen ser aficionados de este deporte. Este aspecto
genera la posibilidad de integrarlos en un producto turistico mas especifico.
Madrid, lo ha efectuado a través del producto denominado “Golf and Leisure”,
lo cual manifiesta el mayor grado de madurez asociativa que posee dicho

destino.
Compras-Gastronomia

Las Compras son una de las principales actividades que realizan los turistas
que visitan las ciudades. Por lo tanto, es Gtil evaluar si las mismas le ofrecen al

turista las facilidades que éste requiere para llevarlas a cabo comodamente.

A través de la comparacion que hemos efectuado de las tres ciudades se
observa que todas pueden ser consideradas grandes centros de compras ya
que cuentan con una importante oferta comercial. Por ser ciudades de
importancia mundial, se encuentran en ellas productos de las marcas
nacionales e internacionales mas reconocidas. Podemos distinguir a la vez dos
tipos de establecimientos, aquellos que ofrecen articulos generales —existentes
en otras ciudades- y los que ofrecen articulos especificos o souvenirs que son
caracteristicos de cada una de ellas. Estos ultimos productos -que incluyen por
ejemplo el mate, los productos gauchescos y los referidos al tango en la Ciudad
de Buenos Aires o los Gpalos australianos y los productos aborigenes en el
caso de Sydney- por su exclusividad, producen una mayor atraccion para los

mercados del exterior.

En la ciudad de Sydney, los principales locales comerciales, tiendas
departamentales, boutiques y shopping centres se concentran en una zona
especifica de la ciudad, conocida como el “corazén comercial” de la misma.
Aunque también es posible encontrar alternativas de compras en los diferentes

barrios.
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En Madrid, existen zonas particulares en donde se concentran por un lado los
comercios tradicionales; por otro las tiendas exclusivas; los grandes almacenes
y los mercadillos al aire libre. Sin embargo, con el objeto de facilitar las
compras a los turistas, el Patronato Municipal de Turismo ha desarrollado un
producto denominado “Madrid Shopping Tour”, que consiste en distintos
itinerarios organizados para visitar las mejores tiendas de Madrid de acuerdo al

gusto del comprador.

En la Ciudad de Buenos Aires, existe una gran variedad de avenidas y calles
con concentracion de locales de un mismo rubro, que van desde la venta de
ropa, articulos de cuero, joyas y relojes, hasta antigliedades, muebles y
productos regionales. Sin embargo, las mismas se encuentran ubicadas y
preparadas fundamentalmente para los residentes y no para los turistas. No
existe aln una correcta organizacion de las compras desde el punto de vista
turistico, como podria ser la creacion de una zona comercial —centro de
compras- que concentre ofertas mdltiples y que esté estructurado para los
visitantes. Dada las caracteristicas comentadas, los turistas que visitan la
ciudad pasean principalmente por la calle peatonal Florida o se dirigen a los
shoppings centres, muchos de los cuales se encuentran incluidos en circuitos
turisticos o brindan traslados gratuitos desde los hoteles para los turistas

extranjeros.

Asimismo, en lo que respecta a los productos ofrecidos por nuestra ciudad,
salvo casos particulares, tales como el cuero —de excelente calidad- y las
antigiiedades, dependen puntualmente de la relacion precio para ser vendidos.
Esto se puede comprobar con el “boom turistico” producido tras la devaluacion
de la moneda nacional —a comienzos de 2002- en el cual las compras se
transformaron en el principal motivo de viaje para los visitantes de paises
limitrofes y de Latinoamérica fundamentalmente. Es importante generar
opciones atractivas y de calidad para la compra por parte del turista, ya que

muchas veces éste no encuentra una relacion precio-calidad adecuada.
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Otro aspecto clave en el desarrollo de este producto es la correcta atencion y el

buen trato que los comerciantes le deben brindar al turista.

En la Ciudad de Buenos Aires, el 75,52% de casi 3.000 vendedores que han
sido encuestados admite que no hay conciencia sobre la importancia de ser
hospitalarios con el de afuera y el 63,3% considera que en Buenos Aires no se
trata bien al turista, a pesar de que reconocen el beneficio econémico que el

turismo representa para ellos.’

La transparencia en las practicas comerciales, incluyendo la exhibicién de los
precios, la moneda en la que esta expresado y las aclaraciones en varios
idiomas, es fundamental para atraer al turista y lograr que el visitante se decida
a comprar y a repetir la visita. Sin embargo, esto no ocurre en la mayoria de los
comercios de la Ciudad de Buenos Aires y muchas veces los turistas son

victimas de engafios o estafas.

Con el objeto de atenuar estos problemas, desde comienzos del 2003, la
Secretaria de Desarrollo Econémico de la Ciudad de Buenos Aires™ lleva
adelante el Programa de Defensa al Turista Consumidor, que apunta a cuidar
los derechos de quienes visitan Buenos Aires. La Direccion General de
Defensa y Proteccion al Turista Consumidor recibe consultas telefonicas y
denuncias personales para ayudar a los visitantes en caso de inconvenientes

con proveedores de productos o servicios turisticos.

Asimismo, la Secretaria de Turismo de la Nacion, a través de una campafia
que incluye folleteria y anuncios publicitarios, trata de lograr una mayor
concientizacion ciudadana promulgando la necesidad de cuidar y tratar bien al

turista para que vuelva.

% Los datos provienen de una encuesta realizada en septiembre de 2003 por alumnos de la escuela de
hoteleria y turismo “La Suisse” CEPEC Educacion Superior. Los estudiantes recorrieron los barrios de
Constitucion, San Telmo, Barracas, Balvanera, San Cristébal, San Nicolas y Puerto Madero, y, sobre un
total de 4.457 comercios relevados, obtuvieron respuestas de 2.847.

19 En diciembre de 2003, el jefe de Gobierno Portefio, Anibal Ibarra, decret6 a través del Boletin Oficial
N° 1.836 que se modifique la denominacion de la Secretaria de Desarrollo Econémico por la de Secretaria
de Produccion, Turismo y Desarrollo Sustentable. Esto implica, entre otras cosas, cambios en la
estructura y en los funcionarios que la integran.
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La Gastronomia es considerada como un producto complementario en las
ciudades, es decir no actia directamente como generador del desplazamiento

turistico, pero si forma parte de la oferta integral que brinda el destino.

La gastronomia tipica de cada lugar es una representacion de su cultura y sus
costumbres. El uso que hace el turismo del patrimonio local determina que la
gastronomia adquiera cada vez mayor importancia para promocionar un

destino y captar corrientes turisticas (Schliter, 2001:136-137).

En Madrid, si bien existen comidas propias de la cocina madrilefia, se enfatiza
la promocion de las comidas de las diferentes regiones de Espafia: andaluza,
vasca, gallega, asturiana, etc. También existen restaurantes que ofrecen cocina
internacional pero la difusion gastrondmica se basa en lo regional y lo propio

del pais.

En Sydney, el caracter multicultural que posee la ciudad* se ve reflejado en
sus comidas. La distintiva cocina australiana, conocida con el nombre de fusion
food, combina las influencias culturales con productos e ingredientes de
primera calidad, aspecto fuertemente promocionado. Asimismo, es posible
encontrar casi todas las cocinas del mundo en la ciudad y existen zonas
especificas en donde se concentran las comidas de diferentes paises: Spanish

Quarter, Little Italy, Little Turkey, Chinatown, entre otras.

En la Ciudad de Buenos Aires, si bien la cocina tipica: las parrilladas, el asado
criollo, los vinos argentinos, representa una gran atraccion en el mercado
internacional se enfatiza en la promocion, a diferencia de lo ocurrido en los
otros destinos, la variedad de la cocina internacional. Los restaurantes de
cocina étnica —aquellos que ofrecen platos tipicos regionales de otros paises-

representan el segmento que mas ha crecido en los ultimos afos.

11 Sydney es una de las ciudades con mayor diversidad cultural en el mundo. La misma se debe a las
sucesivas olas de inmigracion que recibid, procedentes de todas partes del mundo, principalmente tras la
Segunda Guerra Mundial. Este hecho permite que existan actualmente en la ciudad habitantes
provenientes de 180 naciones distintas. La diversidad cultural es la base de la identidad nacional.
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Si bien las caracteristicas propias de nuestro pais, en el cual la inmigracion ha
dejado la influencia de diversas colectividades, justifican en cierta forma la
existencia de numerosos restaurantes que ofrezcan cocina étnica e
internacional, el boom de turismo extranjero producido tras la devaluacion ha

permitido que se desarrolle mas fuertemente este aspecto.

Sin embargo, considerando la importancia de lograr un desarrollo sostenible del
turismo —y no solo dependiente de factores coyunturales- seria importante
promocionar y afianzar en el exterior una imagen mas fuerte y distintiva de la
gastronomia tipica; y evitar simultdneamente el cierre de los lugares clasicos y

tradicionales de la cocina portefia.

En las tres ciudades existe una oferta gastronOmica de primer nivel y se
pueden encontrar barrios en los cuales se concentran los principales

restaurantes turisticos*?.

Cabe destacar que un aspecto importante en este producto es la calidad del

servicio brindado y la profesionalizacion del sector.
Consideraciones generales de la oferta de productos

Los productos detallados precedentemente se hallan conformados en base a
los recursos, infraestructuras, equipamientos y servicios preexistentes en los
destinos. Vale destacar que la consideracion de los mismos no es exhaustiva
sino que hemos contemplado ciertos productos existentes en las tres ciudades
gue se asumen como los de mayor importancia para efectuar comparaciones y
detectar diferencias entre las mismas. Existen en los destinos analizados otros
productos tales como el turismo de cruceros, de estudio —considerado de alto
valor en el caso de Australia-, el turismo joven, de parques tematicos, de salud,

entre otros.

12 os criterios utilizados para considerar a un establecimiento como restaurante turistico se basan en su
ubicacidn, accesibilidad a hoteles y a atractivos turisticos, ambientacién del lugar, especialidad de la
cocina y concurrencia de turistas.
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La diversificacion de las motivaciones de la demanda, aspecto que se
encuentra en continuo dinamismo y crecimiento, supone una gran oportunidad
para mantener los productos tradicionales y desarrollar nuevos productos
turisticos. Ante una nueva clase de turista, con una tendencia a la multiplicidad
de opciones y cada vez mas exigente en la satisfaccion de sus necesidades, la
capacidad del destino de responder creativamente, ofreciendo productos

innovadores sera fundamental.

Asimismo, el hecho de diversificar los productos contribuye a eliminar o a
reducir uno de los aspectos caracteristicos y poco beneficioso del turismo que
es la estacionalidad. Si bien la misma no afecta tanto a los destinos urbanos
analizados, dada su escasa dependencia de factores climaticos criticos para
sus atractivos (en contraposicion a destinos tipicamente estacionales como lo
son las ciudades balnearias o los centros de ski), la multiplicidad de los
productos ofrecidos permite mantener la actividad turistica a lo largo de todo el

afno.

Otro aspecto que merece ser destacado es que, frente a las mayores
exigencias del turista actual, los destinos turisticos no pueden apoyarse
Gnicamente en sus valores culturales, arquitecténicos, historicos, deportivos
sino que mas alla de la cantidad de los atractivos ofrecidos cobra vital
importancia la calidad y el nivel de la prestacion de los servicios.

Ofertar un producto turistico de calidad al mercado implica no sélo satisfacer
los requerimientos de la demanda, sino alcanzar niveles de excelencia en el

valor percibido.

Los productos turisticos deberan conformarse teniendo en cuenta los recursos
disponibles pero atendiendo a las necesidades y motivaciones de la demanda.
Es esencial que el desarrollo del producto turistico deba ser orientado al
mercado. “La calidad de la experiencia es un producto en si misma” (Jefferson,

1994:13). Solamente si ésta es Optima se asegurara la sostenibilidad del
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desarrollo turistico y se garantizard su rentabilidad. De alli la importancia de
potenciar el factor competitivo de la calidad y no depender de la simple

comparacion de precios.

Reconociendo esta realidad, Espafia ha instrumentado desde el afio 2000 un
Programa de Aseguramiento de la Calidad denominado Plan Integral de la
Calidad del Turismo Espafol 2000-2006 (PICTE). El mismo parte de un
relevamiento integral del sector turistico, tanto de los prestadores de servicio
como de los recursos y atracciones, y pretende garantizar la calidad de los
servicios turisticos y la adaptacion de los mismos para satisfacer las

necesidades del turista, tomando a este ultimo como parametro de evaluacion.

La calidad también es considerada un factor de importancia para la industria
turistica de Australia. En el afio 2000 se adopta una estrategia nacional de tres
afnos de duracion para mejorar la calidad del servicio para el turismo receptivo.
Para ello se establece, entre otras medidas, un Programa de Acreditacion
Nacional, con el fin de mejorar las practicas y la aplicacion de estandares de
calidad en el sector. Actualmente, distintos organismos oficiales contindan
trabajando en forma conjunta sobre este aspecto. Asimismo, en el afio 1999,
Australia fue el primer pais occidental que recibi6é el Certificado de Destino de
Calidad concedido por la Republica Popular China —mercado atractivo para el

pais-.

En la Ciudad de Buenos Aires, la nueva Ley de Turismo (Ley 600), aprobada
en junio de 2001, ha previsto la creacion de un Registro Voluntario de
Prestadores Turisticos para controlar la actividad y funcionar como garantia de
calidad de los servicios ofrecidos. Sin embargo, ain no se ha instrumentado v,
a diferencia del programa de calidad espafiol, no evalta el estado de las
atracciones y recursos turisticos de la ciudad. Para que el Registro Voluntario
de Prestadores Turisticos sea exitoso, se deberd comprometer a los distintos

prestadores, y establecer criterios de evaluacién claros y actualizados.
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Considerando que la calidad es uno de los retos que plantea la industria
turistica en la actualidad, la misma no se debe descuidar al plantear una

estrategia de desarrollo turistico sostenible.
[11.3. FACILIDADES Y SERVICIOS PARA LOS TURISTAS
La Organizacion Mundial del Turismo (1996) considera que:

El turista se desplaza a un destino para consumir: su entorno, sus recursos
turisticos, sus servicios e infraestructuras publicas, los establecimientos
turisticos y generales, su cultura y su gente. La suma agregada de estos
factores configura el producto turistico en el envolvente administrativo del

municipio.

Este producto turistico urbano integral esta compuesto por una combinacion de
productos empresariales 0 negocios turisticos que responden a necesidades y
motivaciones concretas, como los que fueron detallados en los apartados

anteriores.

Asimismo, los destinos pueden ofrecer ciertas facilidades o servicios turisticos
gue no se llegan a tipificar como producto, ya que no se tratan de una atraccion
en si misma, pero que permiten que los turistas puedan satisfacer los deseos o

expectativas que originaron su viaje con mayor plenitud.

A continuacion vamos a evaluar comparativamente una serie de servicios
existentes en las ciudades de Madrid, Sydney y Buenos Aires para contemplar
las diferencias e identificar aspectos que nos permitirdn completar el andlisis de
las ciudades como destinos turisticos.
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Servicio de transporte para el turista

Se denomina servicio de transporte turistico a aquel cuya demanda la
constituyen exclusivamente turistas®®. Dentro de este concepto, Madrid y
Sydney brindan un servicio de buses turisticos, denominado “Madrid Vision”, en
el primer caso, y “Sydney Explorer”, en el segundo. Este servicio consiste en
confortables autobuses panoramicos que efectian un recorrido especifico
atravesando las principales atracciones turisticas de la ciudad. A lo largo del
mismo existen varias paradas en las cuales los pasajeros pueden subir y bajar
las veces que quieran durante todo el dia o el plazo de duracion del ticket —en
Sydney los tickets son validos por un dia mientras que en Madrid es posible
optar por tickets de uno o dos dias-. Los micros poseen un sistema de audio
que brinda informacion turistica en distintos idiomas —ocho en el caso de

Madrid- y que menciona los puntos de interés cercanos a cada parada.

Si bien este no es un servicio muy econémico —se ofrecen descuentos para
jovenes y mayores- es una forma interesante de conocer practicamente toda la
ciudad y sus atracciones turisticas. En el caso de Sydney, el ticket permite a su
vez la utilizacion sin cargo adicional de todos los servicios regulares de buses
y, en Madrid, se incorporan descuentos para visitar museos, monumentos,

atracciones y restaurantes.

En la Ciudad de Buenos Aires no existe puntualmente un servicio de transporte
turistico. Asimismo, los servicios regulares no ofrecen las condiciones minimas
de confort ni frecuencias horarias y recorridos que posibiliten su uso para un fin

eminentemente turistico.

En el Plan Estratégico de Marketing Turistico para la Ciudad de Buenos Aires
(2001-2003), disefiado por la Subsecretaria de Turismo de la misma, se

contempla la inclusion de un servicio de buses turisticos, sin embargo, el

13 Estarian fuera de esta regla aquellos vehiculos pertenecientes a agencias de viajes, los refuerzos que
ciertas empresas de transporte realizan en sus lineas regulares en épocas pico de temporada y servicios
especiales ferroviarios.
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mismo se encuentra actualmente en estado de licitacion. Este servicio si bien
es positivo en cuanto a que soluciona las necesidades de transporte del turista
y le permite organizar su desplazamiento mas comodamente, debe contemplar
algunos detalles para poder ser incorporado en la ciudad. El precio no deberia
ser demasiado elevado; debe contar con guias especializados en distintos
idiomas o, en su defecto, auriculares con descripciones grabadas; y articular
zonas o playas especiales de detencidén y ascenso o descenso de pasajeros en
las distintas paradas, con indicaciones claras.

Complementariamente, dentro del concepto de servicios de transporte para el
turista, Sydney ofrece también tickets que permiten utilizar ilimitadamente los
servicios regulares durante todo el dia. Podemos mencionar el “CityHopper”,
que incluye los servicios de trenes, y el “Daytripper”, que incluye tanto a buses,

ferries como a trenes.

Adicionalmente, se han diseflado en Sydney transportes para facilitar el
traslado de los visitantes desde y hacia los aeropuertos, tales como el “Airport
Link” — trenes que conectan las terminales de los aeropuertos nacionales e
internacionales con todas las estaciones de la ciudad y cuentan con espacio
para los equipajes- y el “Airport Express Bus” —micros que conectan ambas

terminales y tienen paradas en la mayoria de los hoteles de la ciudad-.

En Madrid, el aeropuerto también se encuentra conectado facilmente con el
centro de la ciudad a través de un servicio de autobuses que cuenta con varias

paradas y por medio de una linea de metro —preparada para tal efecto-.

En la Ciudad de Buenos Aires, se ofrecen y promocionan transportes publicos
para efectuar los traslados, tales como remises, colectivos —medio poco
confortable- y minibuses de empresas privadas, ademas de los taxis que
dependen del Gobierno Federal. Asimismo, con el objeto de evitar estafas se
entregan folletos a los turistas para alertarles que no accedan a los transportes
que se ofrecen a viva voz sino que recurran a los mas confiables —sefializados

en los carteles con los precios sugeridos-.
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La incorporacion en la Ciudad de Buenos Aires de transportes turisticos que
incrementen la comodidad de los visitantes es un aspecto que no debe ser

desestimado.
Tarjeta turistica

En Madrid y Sydney los turistas tienen la posibilidad de adquirir una tarjeta
turistica, denominada “Madrid Card” y “Sydney Pass” respectivamente, por
medio de la cual acceden a distintos beneficios y descuentos durante el plazo
de vigencia de la misma (1-2-3 dias en Madrid / 3-5-7 dias en Sydney). Dentro
de los beneficios incluidos podemos mencionar el uso ilimitado de todos los
servicios regulares de transporte publico, la utilizacién de los buses turisticos,
descuentos en museos, teatros y espectaculos, centros de ocio, tiendas y

restaurantes.

El precio de la tarjeta varia en funcién de la vigencia o duracién y existen
numerosos puntos de venta, incluyendo la venta on-line, en donde es posible

adquirirla.

En el caso de Madrid, existe también la tarjeta “Madrid Card Congresos” que a
través de cuatro modelos distintos ofrece beneficios particulares a los

congresistas.

En la Ciudad de Buenos Aires, el Plan de Marketing 2001-2003 anteriormente
mencionado preveia la implementaciéon de una “Tarjeta Buenos Aires” con
caracteristicas similares a las comentadas. Sin embargo, la misma aun no se

ha instrumentado.

La implementacion de esta tarjeta seria positiva para nuestra ciudad ya que
ademas de equiparar a Buenos Aires con otras ciudades importantes, si es
bien aplicada, brindaria beneficios para los distintos actores intervinientes. Al
turista le proporciona descuentos importantes en productos y servicios de

interés. A las empresas incluidas dentro de los descuentos les permite
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instrumentar promociones que generan mas volumen de ventas. Para la
ciudad, constituye un vehiculo de publicidad y contribuye a posicionarla como
un destino turistico moderno que se preocupa por satisfacer las necesidades
del turista. Ademas, puede constituir una importante base de datos sobre el

perfil y los habitos de compra del mismo.
Centros de informacion turistica

Madrid, Sydney y la Ciudad de Buenos Aires cuentan con diversos centros de
informacion ubicados en distintas zonas de la ciudad a través de los cuales
brindan orientacion e informacion tanto a turistas como a residentes acerca de
las visitas guiadas, alojamientos, eventos, actividades culturales, horarios de
museos Yy lugares para visitar. A su vez, todos los destinos cuentan con un

namero telefénico por medio del cual proporcionan estos datos.

Asimismo, en la Ciudad de Buenos Aires, dada la importancia que ha cobrado
el Tango, existe un centro —TANGODATA- que suministra informacion

vinculada particularmente a este producto.

En forma complementaria a los puestos de informacion mencionados, en la
ciudad de Sydney existen dos centros — Sydney Visitor Centres (SVC)- que son
administrados por la Sydney Harbour Foreshore Authority (SHFA), agencia del
gobierno de New South Wales. Estos centros no so6lo brindan informacién sino
que también ofrecen otros servicios adicionales tales como la posibilidad de
efectuar en el momento reservas en hoteles, tours, cruceros, atracciones,
alquiler de vehiculos, ya sea con la ayuda del personal especializado o en
forma individual a través de pantallas disponibles. También ofrecen folletos y
guias turisticas sin cargo y venden libros de Sydney, Australia y zonas de
interés turistico junto a souvenirs, regalos locales, postales, tickets de
transporte turistico y pases. A su vez, estos centros cuentan con una pagina de
Internet, por medio de la cual, tras completar un formulario, envian informacion
a todos aquellos que la soliciten desde cualquier lugar antes de arribar a la

ciudad.
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Considerando que los centros de informacidén son nucleos de concentracion de
visitantes, la incorporacion de estos servicios adicionales no sélo mejora la
calidad de atencién al turista sino que incrementa las oportunidades que los

prestadores de servicios turisticos tienen de acercarse a sus “clientes”.

Asimismo, la utilizacién de Internet como medio de intercambio de informacion
es de gran importancia ya que, entre otras cosas, la interactividad facilita el
involucramiento del visitante, permite un mayor conocimiento de los atractivos y
servicios de la region, y el incremento del deseo de aumentar el grado de
conocimiento sobre el destino, pasando de la etapa virtual a la real (Merlo,
1999:48). Desafortunadamente, este valioso recurso est4d siendo
desaprovechado por la Ciudad de Buenos Aires.

Otro aspecto que consideramos oportuno mencionar es que, dada la
importancia que posee la informacion turistica para el visitante, la preparacion,
capacitacion, el conocimiento de idiomas y la especializacion que poseen las
personas que suministran la informacion es clave para que los visitantes se
puedan beneficiar con este servicio. En la Ciudad de Buenos Aires dos de los
siete centros existentes son atendidos por alumnos de escuelas de turismo que
se encuentran efectuando pasantias laborales. Trabajar sobre este aspecto es

vital para alcanzar una adecuada calidad del servicio.
Seguridad y proteccion del turista

La seguridad de los turistas, o mejor dicho, la inseguridad, puede afectar
seriamente la economia y la imagen de un destino, mermando todos los
esfuerzos que se realizan en otras areas para lograr una comercializacion
eficaz y un pleno desarrollo de la industria. ElI desconocimiento de las
costumbres, la moneda, los precios y las areas peligrosas son factores que
hacen que el visitante esté expuesto mas facilmente a ataques y estafas.
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La Ciudad de Buenos Aires se ve afectada por este problema lo cual desalienta
la llegada de turistas en cantidades mayores a las actuales. Por este motivo, en
1998, se cred a nivel nacional el Consejo Intersectorial de Seguridad Turistica
que propuso un paquete de medidas consistente, entre otras, en la creacion de
un Cuerpo de Policia Turistica para la Ciudad de Buenos Aires, efectivizado en
marzo de 2001 bajo el nombre de Comisaria Turistica. EI mismo esta
conformado por 30 oficiales de la Policia Federal, capacitados en idiomas —
especialmente inglés y portugués- que brindan asistencia al turista en caso de
que sean victimas de robos o delitos comunes o ante eventualidades.
Desgraciadamente, este cuerpo aun no ha alcanzado la eficacia esperada pero

es un servicio importante para los visitantes de la ciudad.

Asimismo, con el objeto de ofrecer una proteccion a los turistas, se ha
desarrollado —tal como se comentd en el producto Compras- un Programa de
Defensa al Turista Consumidor por medio del cual se reciben reclamos y
denuncias de turistas que tengan problemas con los proveedores de servicios

turisticos.

Adicionalmente, con el objeto de prevenir a los turistas que arriban a la Ciudad
de Buenos Aires, se han comenzado a editar folletos informativos sobre
normas practicas en seguridad para ser distribuidos en las terminales de

transporte, hoteles y centros de informacion.

Si bien todos estos aspectos representan sefales positivas, nuestra ciudad
deberia brindar un servicio de asistencia integral al turista, correctamente
organizado a través de acciones coordinadas de todos los agentes
participantes, para lograr de esta forma que el visitante cuente con la
prevencion, informacién, orientacion, asesoramiento y auxilio que necesita para

disfrutar de una experiencia turistica de calidad.

En el caso de Sydney, el nivel de seguridad existente en la ciudad es elevado
lo cual le permite a los visitantes recorrerla sin miedo. Sin embargo, se

registran al igual que en cualquier gran ciudad robos o delitos menores en los
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cuales las personas “nuevas” suelen ser las principales victimas. Por lo tanto,
las autoridades recomiendan respetar las normas de prevencion ampliamente
difundidas.

Australia trabaja continuamente para reforzar este aspecto. Un ejemplo de ello
es que, a mediados de 2001, todas las autoridades de turismo del territorio
australiano, el gobierno de la Commonwealth y la Australian Tourist
Commission se han unido para desarrollar e implementar un Programa
Nacional de Seguridad para los Visitantes. Este programa incluye una serie
coordinada de iniciativas que apuntan a mejorar la seguridad de los turistas.
Las bases del programa se asientan en un video de seguridad, disponible en
18 idiomas, y folletos realizados en mudltiples lenguajes que comunican las
principales normas de seguridad y la informacion esencial que necesitan los
visitantes para lograr una adecuada prevencion. Estos productos de alta
calidad son suministrados a los principales agentes de la industria turistica para

gue se los proporcionen a los turistas cuando ellos concurren a sus negocios.

Madrid también puede ser considerada en general una ciudad segura y no
peligrosa, a pesar de que en los Ultimos tiempos se estan incrementando los
robos en la misma, principalmente en las zonas mas concurridas y a turistas.
Por este motivo, a través de distintos medios, se brinda informacion a los
visitantes acerca de las zonas en las cuales deben tener mayores
precauciones, se efectian recomendaciones y se detallan los pasos a seguir
en caso de sufrir algun incidente. Debemos mencionar, a su vez, que el ataque
terrorista ocurrido el 11 de marzo de 2004 en la ciudad puede afectar

negativamente su imagen como destino turistico.

A través de la comparacion que hemos efectuado de los diferentes servicios
ofrecidos, se observa que las ciudades de Madrid y Sydney cuentan con un
grado de avance superior en las facilidades y comodidades que le brindan al
turista. El mismo radica, entre otros aspectos, en la coordinacion e integracion

que existe entre los numerosos prestadores de servicios y organismos que
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conforman el sistema turistico y en el desarrollo estructural y de infraestructura

gue presentan las ciudades mencionadas.

[11.4. CONSIDERACIONES FINALES

A través del andlisis comparativo de las ciudades de Madrid, Sydney y Buenos
Aires como destinos turisticos observamos que la organizacion de la actividad
turistica en esta ultima se encuentra en una fase inicial. Podemos decir que la
Ciudad de Buenos Aires es joven turisticamente, a pesar de que los primeros
indicios de movimientos turisticos se registraron casi a fines del siglo XIX. Esto
se debe principalmente a que la concientizacion acerca de la importancia que
tiene o puede tener esta actividad para la misma se ha comenzado a producir

recién en los ultimos arfios.

El turismo, por medio de los efectos a que da lugar, puede contribuir
significativamente al desarrollo de los pueblos no sélo en el campo econémico,
sino también en lo que se refiere a los aspectos sociales, culturales e incluso

en lo politico (Acerenza, 1997: 138).

Teniendo en cuenta los aspectos beneficiosos de esta actividad es importante
que la planificacion y la organizacién del turismo en la Ciudad de Buenos Aires
no se efectien pensando Unicamente en la coyuntura actual sino que apunten

a un desarrollo sostenible del mismo.

Como cierre del capitulo consideramos oportuno incorporar la metodologia
FODA con la finalidad de sintetizar la situacion presente de los productos y
servicios turisticos de la Ciudad de Buenos Aires que han sido analizados a lo

largo del mismo.

La técnica mencionada permite sistematizar las Fortalezas y Debilidades de la
Ciudad de Buenos Aires como producto en si mismo y, por otra parte, analizar
las Oportunidades y Amenazas que presenta el mercado, es decir, el ambiente
en el que el producto interviene. Veremos esto en el cuadro que exponemos a

continuacion.
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Cuadro 5. FODA Ciudad de Buenos Aires.

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Carécter de gran ciudad
- Diversificada oferta de productos principales y | -Insuficiente  promocion de los productos

complementarios

- Importante riqueza patrimonial, folklérica y
artistica
- Alto grado de singularidad y autenticidad del

producto TANGO

- Oferta de espectaculos amplia y variada

- Centro de negocios del pais
- Localidad lider en la realizacién de eventos de
caracter nacional

- Gran centro de compras con una importante

oferta comercial

- Oferta gastrondémica de primer nivel

turisticos que componen la oferta

- Infraestructuras poco integradas

- Falta de sefializacion y accesibilidad a los
recursos turisticos

- Escasa difusion histérica de la Ciudad como
destino turistico

- Recursos culturales poco cuidados

- Estructura empresarial atomizada

- Falta de asociatividad y de coordinacion e
integracion entre los agentes que intervienen en
la industria turistica

- Inadecuado equipamiento e infraestructura para
el desarrollo de Congresos Internacionales

- Carencia de un Bureau de Convenciones

- Falta de estudios exploratorios que respondan a
criterios uniformes y que posean continuidad

- Baja cantidad de eventos deportivos o
escasamente difundidos

- Desestimacion respecto a las potencialidades y
el nivel de atraccion generado por ciertos
deportes tales como el POLO y el FUTBOL

- Organizacion de las “compras” para los
residentes

- Alta dependencia de factores coyunturales
(precio)

- Poca concientizacion de la importancia del buen
trato al turista

- Escaso posicionamiento de la gastronomia
tipica

- Falta de un programa de aseguramiento de la
calidad

- Inexistencia de un servicio de transporte
turistico

- Transporte publico con mala imagen

Continuacion:
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- Expansion constante y sostenida del turismo
urbano en el mundo
- Diversificacion de las motivaciones de la

demanda

- Creciente interés por los productos singulares y
exéticos (Tango) en el mercado internacional

- Fuerte atraccién generada por Buenos Aires en
el interior del pais

- Baja probabilidad de conflictos bélicos y ataques

terroristas en la zona

- Creciente competencia en el sector de turismo
internacional

- Fuerte posicionamiento de otros destinos
urbanos

- Visitantes con altos niveles de exigencias en la

de y que

privilegian la calidad de atencién y la creacion

satisfaccion sus necesidades

de valor.

Fuente: Elaboracion propia.
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A través de la comparaciéon efectuada en el capitulo anterior hemos detectado
diferencias en las ciudades que podran ser comprendidas con mayor
profundidad al analizar la forma en la cual esta preparado turisticamente cada
uno de los destinos evaluados.

En el presente capitulo pretendemos estudiar comparativamente a las ciudades
de Madrid, Sydney y Buenos Aires tomando como base ciertos aspectos que
se consideran necesarios para el desarrollo de un destino turistico. Los

aspectos a analizar son los siguientes:

1- Administracion Turistica

2- Investigacion & Informacion
3- Promocion Turistica

4

Formacion y capacitacion de los Recursos Humanos

IV.1. ADMINISTRACION TURISTICA

En este apartado evaluaremos la estructura administrativa del turismo en los
destinos analizados, asi como la existencia —o la falta- de politicas y planes

turisticos.

En los tres destinos contemplados, la administracion turistica es llevada a cabo
paralelamente por el sector publico y por el sector privado. Sin embargo, es el
gobierno el que, en definitiva, decide la importancia que debe darse a las

necesidades del sector turistico para su desarrollo.

La autoridad publica necesita proporcionar liderazgo y establecer el marco para
la cooperacion y para la accién colectiva con el sector privado (Lickorish, 1994:
126). Por esta razén, vamos a evaluar la administracion turistica centrandonos

principalmente en la estructura del turismo en el sector publico.
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La posicion que ocupa el turismo dentro de la administracion publica y el tipo
de organizacion que adquiere son dos factores importantes a tener en cuenta al
analizar la participacién del sector turistico dentro del desarrollo general ya que
permite vislumbrar en una primera instancia la comprension del fenédmeno
turistico como motor de desarrollo por parte del sector publico y su importancia

frente a otros sectores econémicos.

Asimismo, si bien nos vamos a abocar a describir la administracion turistica en
cada ciudad, dada la necesidad y la importancia de que exista una
coordinacion entre los distintos ambitos —nacionales, regionales, estatales,
locales- se mencionaran brevemente los organismos existentes en cada uno de

ellos.

Madrid

Estructura administrativa del turismo

En Espafa existen tres ambitos de administracion turistica: el general del

Estado, el de la Comunidad Autonoma y el del Municipio o Mancomunidad.

La Secretaria General de Turismo dependiente de la Secretaria de Estado de
Comercio, Turismo y de la Pyme del Ministerio de Economia es el organismo
nacional de turismo encargado de optimizar el crecimiento y desarrollo del
turismo en el pais (www.mcx.es). Existe a su vez en este &mbito un Instituto de
Turismo de Espafia, denominado Turespafia cuya finalidad es promover al pais

y suministrar informacidn sobre Espafia a los turistas.

La administracién turistica autonémica que corresponde a la ciudad de Madrid
es la Direccion General de Turismo de la Comunidad de Madrid, la cual
depende de la Consejeria de Economia e Innovacion Tecnoldgica de la
Comunidad Autébnoma. Esta Direccion es la encargada, entre otros aspectos,
de efectuar la planificacion estratégica del sector turistico, la ordenacién del
sector y su infraestructura, la promocion turistica, el fomento del sector turistico

y de la formacién de los recursos humanos necesarios, la coordinacion con
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otros dérganos y agentes del sector, la inspeccién y el control de la calidad

dentro de la Comunidad de Madrid (www.madrid.org).

En lo que respecta a la administracion turistica local, la misma esta
representada por el Patronato Municipal de Turismo dependiente de la
Concejalia de Gobierno de Economia y Participacion Ciudadana del
Ayuntamiento de Madrid. Basicamente, este organismo es el encargado de
gestionar, promover y potenciar la presencia activa de Madrid en el mercado
turistico, organizar campafias de promocion y fomentar la creacion de
instalaciones publicas y privadas para el desarrollo de actividades culturales y

recreativas (www.munimadrid.es).

Cabe destacar que la autoridad local es quien tiene gran parte de las
competencias fundamentales para la aplicacion de politicas que apunten al
desarrollo sustentable del turismo. Sin embargo, este liderazgo se hace
partiendo del principio de corresponsabilidad, es decir, incorporando a las

demas administraciones y agentes privados del destino.

El sector privado estd representado por mdultiples asociaciones locales de
empresas cuya articulacion con el sector publico es intensa. La colaboracién y
participacion de este sector se ve materializada, por ejemplo, en muchos de los
productos y servicios descriptos en el capitulo Ill, tales como la Tarjeta
Turistica "Madrid Card”, el producto “Madrid Opera In”, “Golf and Leisure”; y en

la existencia de entes mixtos destinados a dinamizar el sector turistico.
Politica y planes turisticos

Como fue mencionado recientemente, la Direccién General de Turismo de la
Comunidad de Madrid tiene dentro de sus competencias la planificacion

estratégica del turismo para su region.

La politica turistica adoptada por la misma queda reflejada en planes que

sirven de marco para las distintas acciones emprendidas por los érganos de la
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administracion publica y las corporaciones locales y sus empresas que tienen
incidencia en el turismo. Podemos mencionar el “Plan Regional Integral del
Turismo de la Comunidad de Madrid, 2001-2003" (Direccion General de
Turismo, 2001). En el mismo se pretende potenciar y dinamizar el turismo a
través de acciones encaminadas al desarrollo y fomento de una oferta turistica
de calidad y a la adaptacion del sector turistico a las nuevas tecnologias. La

mayoria de ellas ya se han materializado.

Un aspecto importante para destacar es que en Espafia existe una intensa
cooperacion y coordinacion entre las distintas Administraciones tanto en la
definicion como en la aplicacién de los planes y programas disefiados. Prueba
de ello es el actual “Plan Integral de Calidad del Turismo Espafiol 2000-2006”
(Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y de la Pyme, 1999), por medio
del cual se hace explicita la politica turistica espafiola, y que queda definido
fundamentalmente mediante la cooperacion entre las Administraciones
publicas, general del Estado, autondmica y local, que estan llamadas a
participar en la determinaciéon de objetivos, la definicién de lineas de actuacion,
la fijacidn de criterios generales y la aplicacion y ejecucion de los programas
que integran el Plan. Asimismo, se cuenta con la participacion del sector

empresarial.

Sydney

Estructura administrativa del turismo

En Australia existen varios organismos encargados del desarrollo y el fomento
del turismo en el pais. Podemos distinguir principalmente a los que estan

presentes en el &mbito nacional y estatal.

En el ambito nacional, la Division Turismo y Deporte del Departamento de
Industria, Turismo y Recursos de la Commonwealth es la responsable por el
desarrollo de la industria turistica en todo el pais (www.industry.gov.au).

Existen otros organismos en este nivel que seran mencionados posteriormente
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al evaluar la Investigacion & Informacién y la Promocién, ya que desempefian

puntualmente estas funciones.

El territorio australiano esta conformado a su vez por diferentes Estados. Cada
Estado cuenta con un organismo de turismo encargado de promover y definir
las politicas y estrategias de turismo para el mismo y las regiones que lo
integran. New South Wales —-NSW- es el Estado que recibe la mayor cantidad
de turistas del pais y en donde se encuentra Sydney. Hasta el 29 de agosto de
2003, Tourism New South Wales era la agencia del gobierno de NSW
encargada del turismo. A partir de esta fecha se ha establecido un nuevo
Departamento de Turismo, Deporte y Recreacion, el cual incorpora a la agencia
recientemente mencionada y al Departamento de Deporte y Recreacion de
NSW. Por lo tanto, Tourism NSW desempefia actualmente sus actividades

bajo este nuevo departamento (www.tourism.nsw.gov.au).

En lo que respecta particularmente a Sydney, tres agencias del gobierno de
NSW -Tourism New South Wales, la Sydney Harbour Foreshore Authority y el
Departamento de Estado y Desarrollo Regional- se han unido para formar una
organizaciéon denominada Tourism Sydney. La misma tiene como finalidad
promover a Sydney como destino turistico y lograr un correcto desarrollo del
sector. Este organismo depende del Director Ejecutivo de Turismo del
Departamento de Turismo, Deporte y Recreacion, y, a su vez, debe reportar
sus acciones a un directorio integrado por los CEOs de las tres agencias que lo

han formado (www.tourismsydney.com.au).

Analizando el sector privado observamos que el mismo esta conformado por
numerosas asociaciones y organismos. Para facilitar el desarrollo del turismo
en NSW y sus regiones, existe el Tourism Industry Forum que es un grupo
consultivo y de planeacion integrado por los representantes del sector privado y
de los departamentos gubernamentales que se relne cada dos meses para

lograr una adecuada coordinacién entre ambos sectores.
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Politica y planes turisticos

New South Wales y sus regiones —incluyendo Sydney- cuentan con una politica
turistica explicita claramente establecida. La misma se encuentra expresada en
un plan a largo plazo denominado “Towards 2020 — New South Wales
Masterplan-“ (Tourism New South Wales, 1995). Este ha sido elaborado en
1995 después de una amplia consulta con la industria y la comunidad
residente. Basandose en previsiones efectuadas para el afio 2020, define las
principales estrategias y acciones que deberan ser encaradas por los sucesivos

gobiernos para lograr un crecimiento y desarrollo sostenible del turismo.

Asimismo, en la actualidad, se han definido para el corto plazo diferentes
planes sobre la base de lo detallado en el Masterplan. Entre ellos podemos
mencionar los siguientes:

+ Plan Estratégico 2002-2005: define estrategias claves para un periodo de
tres afios centrdndose en la promocion, el desarrollo de la industria y la
coordinacion entre los organismos del gobierno.

+ Plan Estratégico de Marketing: describe el plan de marketing de Tourism
New South Wales para los proximos tres afios.

+ Planes Regionales: consiste en planes de turismo para cada region de
NSW.

+ Diferentes planes que definen iniciativas de diferentes sectores de la

industria turistica tanto publicos como privados.

Ciudad de Buenos Aires

Estructura administrativa del turismo

El sector gubernamental estd organizado en tres niveles: comprende el &mbito
nacional, el provincial y el municipal. En el primero, es la Secretaria de Turismo
quien asiste en los asuntos del area al Gobierno Nacional y se encarga de
formular planes para el sector, de evaluar proyectos especificos vy
eventualmente financiarlos (www.turismo.gov.ar). Asimismo, cada gobierno

provincial cuenta con su propio organismo, a la vez que muchos municipios
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cuentan con oficinas especificas. Existe un organismo consultivo, el Consejo

Federal de Turismo, a efectos de coordinar las politicas a nivel nacional.

En lo que respecta a la Ciudad Autébnoma de Buenos Aires, la posicion de la
administracion publica del turismo ha transitado a lo largo de los afios por un
sinnimero de dependencias segun el gobierno de turno. En el siguiente cuadro

es posible observar estas modificaciones.

Cuadro 6. Posicion del turismo en la estructura administrativa del sector

publico de la Ciudad de Buenos Aires.

Afo Ubicacion en la Administracion Publica Municipal
1993 Subsecretaria de Turismo
1994 Secretaria de Produccidn y Servicios: Direccion General de Turismo

Secretaria de Hacienda y Finanzas. Subsecretaria de Industria, Comercio y

1996 ] ) . )
Turismo: Direccidn General de Turismo
1998 Secretaria de Industria, Comercio, Turismo y Trabajo. Subsecretaria de Turismo
1999 Secretaria de Turismo
2000 Secretaria de Desarrollo Econémico: Subsecretaria de Turismo
2003 Secretaria de Produccién, Turismo y Desarrollo Sustentable: Subsecretaria de

Turismo.

Fuente: Santa Maria, 2003: 175.

La dltima modificacion se produjo en diciembre de 2003 cuando el Jefe de
Gobierno Portefio, Anibal Ibarra, decreté a través del Boletin Oficial N © 1836

que:

...Se modifique la denominacion de Secretaria de Desarrollo Econdmico

por la de Secretaria de Produccién, Turismo y Desarrollo Sustentable...
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...Se cree la Direccion General de Promocion de Congresos y Eventos
dependiente de la Subsecretaria de Turismo...(Gobierno de la Ciudad

Auténoma de Buenos Aires, 2003)

La estructura organizacional anterior y vigente queda expresada de manera
grafica en los siguientes organigramas. Como es posible apreciar, la
departamentalizacion es reducida y el planeamiento esta ausente como area o
unidad relevante. Estos cambios han implicado modificaciones tanto de

estructuras como de funcionarios.

1-Organigrama del Organismo Publico de Turismo de la Ciudad de Buenos
Aires 2000-2003

Jefe de Gobierno de la
Ciudad de Buenos Aires

Secretaria de Desarrollo
Econémico

Subsecretaria de Turismo

| |
Direccion General de Direccion General de
Promocioén Turistica Desarrollo Turistico

Fuente: Santa Maria, 2003; 180.
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2-Organigrama del Organismo Publico de Turismo de la Ciudad de Buenos
Aires 2003 a la actualidad

Jefe de Gobierno de la
Ciudad de Buenos Aires

Secretaria de Produccion, Turismo y
Desarrollo Sustentable

Subsecretaria de Turismo

Direccion General de Desarrollo y Direccion General de Promocion
Promocioén Turistica de Conaresos v Eventos

Fuente: Elaboracion propia sobre la base de www.buenosaires.gov.ar

Con respecto al sector privado podemos mencionar que el mismo esta
integrado por numerosos organismos y asociaciones. Si bien en las distintas
gestiones turisticas se ha tratado de constituir un ambito para la concertacion
entre los sectores publicos y privados, su materializacion no ha tenido el éxito

esperado.

La ley de Turismo de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires (2001) prevé la
creacion de un Consejo Consultivo reconociendo la necesidad de contar con un
ambito de encuentro para la elaboracion de propuestas sobre cuestiones
referentes a la organizacion, coordinacién, promocion y legislaciéon de las

actividades turisticas, pero el mismo aun no se ha consolidado.

Politica y planes turisticos

Si analizamos las sucesivas gestiones turisticas de la Ciudad de Buenos Aires,
podremos ver que la postura adoptada por las distintas Administraciones
Publicas de Turismo generalmente ha consistido en respuestas individuales a

las oportunidades y problemas del sector, centrandose solamente en el corto
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plazo y dejando de lado todo tipo de vision estratégica referida a las

aspiraciones futuras.

La politica turistica de la Ciudad de Buenos Aires —y de la Argentina en
general- se encuentra signada no solamente por los bajos presupuestos
destinados a la actividad sino también por la falta de continuidad de los
escasos programas de desarrollo. La vigencia de los programas de desarrollo
turistico esta estrechamente ligada a la continuidad del gobierno en el poder, la
cual no presenta un grado de persistencia que permita mantener una politica

turistica homogénea a lo largo del tiempo (Amadasi, 1999; 268-284).

La Ciudad de Buenos Aires no cuenta en la actualidad con una politica turistica
explicita. No existe un Plan Integral de Desarrollo del Turismo Sustentable a
largo plazo. Los escasos planes desarrollados hasta el momento se dieron sin
un marco de referencia de este tipo que los contenga. De esta forma, las
estrategias planteadas so6lo pueden articularse en el corto plazo, perdiendo
continuidad. Un plan de desarrollo adecuado daria la mision y vision bajo las
cuales implementar sucesivos planes que guarden coherencia estructural con

éste.

En base al analisis efectuado podemos detectar que el tratamiento que tiene el
turismo dentro de la estructura administrativa del Estado es muy diferente de
un pais a otro. Dicho tratamiento depende de la importancia que reviste esta

actividad en el panorama tanto econdémico como social del destino en cuestion.

En realidad, no existe una estructura que pueda considerarse como modelo.
Sin embargo, lo importante es que, indistintamente de la estructura adoptada,
los organismos existentes cumplan con las funciones necesarias para optimizar
el crecimiento del turismo maximizando de este modo su contribucion al

desarrollo econémico y social del destino (Acerenza, 1997: 233-268).
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IV.2. INVESTIGACION & INFORMACION

El sector turistico se caracteriza fundamentalmente por su dinamismo y por su
interactividad con otros sectores econdmicos, lo cual genera la necesidad de
contar permanentemente con informacién confiable y actualizada para un

correcto desarrollo del mismo.

La generacion de informacion que permita obtener un conocimiento cientifico
de la realidad, efectuar un seguimiento permanente de la situacion turistica y
realizar proyecciones futuras de la actividad es indispensable para la toma de

decisiones y para el disefio de una politica turistica eficaz.

Con la finalidad de realizar una evaluacion de la disponibilidad de informacion y
de investigaciones que poseen las ciudades de Madrid, Sydney y Buenos
Aires, asi como de la capacidad que éstas tienen para efectuar estudios
turisticos, resulta preciso analizar en primer lugar el macro-ambiente, es decir,

la situacion del pais al cual pertenece el destino.

Dada la gran cantidad y variedad de informacién requerida por el sector
turistico las fuentes de informacion se suelen encontrar descentralizadas,
siendo los principales proveedores de la misma organismos nacionales. Es por
€S0 que para evaluar este aspecto comenzaremos con un estudio a nivel
nacional para luego describir lo que ocurre particularmente en cada una de las

ciudades analizadas.
Macro-ambiente

Tanto Espafia como Australia cuentan con un organismo especializado que
asume la tarea de impulsar la creacién y difusion de un conjunto de informacién
basica para el andlisis y la toma de decisiones del sector turistico. En el caso
de Espafa, el Instituto de Estudios Turisticos (IET) fue creado en 1962,
depende de la Secretaria General de Turismo y, de acuerdo al Real Decreto
1371/2000, del 19 de julio de 2000, es responsable de “la investigacion de los
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factores que inciden sobre el turismo, asi como la elaboracion, recopilacion y

valoracion de estadisticas, informacion y datos relativos al mismo” (art. 14d.).

En Australia existe la Bureau of Tourism Research (BTR) —Oficina de
Investigacion Turistica- que es una agencia intergubernamental fundada
conjuntamente por los gobiernos de la Commonwealth, sus Estados y
Territorios, y que depende del Departamento de Industria, Turismo y Recursos
de la Commonwealth.

Ambos organismos se encargan, en sus respectivos paises, de producir y
analizar estadisticas disefiadas y gestionadas por ellos mismos —obteniendo
informacion principalmente por el lado de la demanda-. Adicionalmente,
efectian analisis y estudios especificos acerca de la industria turistica, su
desarrollo y tendencias, valiéndose para ello de datos propios y procedentes de

otras fuentes estadisticas tanto nacionales como internacionales.

Cada pais cuenta a su vez con otros organismos nacionales que contribuyen

en la generacién de informacion turistica.

En el caso de Espafia podemos mencionar al Instituto Nacional de Estadisticas
(INE), organismo responsable por ley de la coordinacion de las distintas
operaciones estadisticas. EI mismo suministra datos acerca del turismo
obteniendo informacion por el lado de la oferta. También, para efectuar un
correcto analisis del sector, se obtiene informacion del Banco de Espafia y de

otras instituciones que conforman el sistema estadistico nacional.

En Australia, los organismos encargados de efectuar investigaciones y de

generar y difundir informacién acerca del turismo son numerosos. Dentro de
ellos se encuentran:

# Australian Bureau of Statistics (ABS), es el instituto oficial de estadisticas

de Australia el cual suministra informacion equivalente al INE de Espafia.

#+ Tourism Forescasting Council (TFC), es el Consejo de Previsiones

Turisticas, fue creado en 1993 y prevé las tendencias de la actividad
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turistica para la proxima década e informa como se puede disefar el
desarrollo del sector. Estd conformado por organismos publicos y
privados del sector turistico y financiero.

+ Australian Tourist Commission (ATC), es la agencia de marketing
internacional de Australia. Para cumplir su propoésito efectia numerosas
investigaciones de mercados aprovechando para ello su presencia en
trece de los principales paises emisores de turismo a Australia, a través

de oficinas internacionales.

A su vez, existen otros centros en el pais tales como el Cooperative Research
Centre for Sustainable Tourism y el Centre for Regional Tourism Research, los
cuales estan conformados por universidades, industrias privadas y organismos
publicos. También debemos mencionar el aporte estadistico que efectuan los
organismos de turismo de los diferentes Estados y consultores del sector

privado.

Dada la descentralizacion de las fuentes de informacion existentes en Australia,
la ABS establecié en 1991 una “Estructura para la recopilacion y publicacién de
estadisticas de turismo”. La misma, siguiendo las recomendaciones de la OMT,
determina una serie de conceptos, definiciones y estdndares que son tomados
como base para la confeccion de todos los estudios turisticos que se efectuan.
De esta forma, se cuenta con un lenguaje comun y con criterios unificados que
permiten evitar discrepancias y efectuar comparaciones y cruzamientos entre
las diferentes investigaciones, incluso con otros paises —ya que adopta los

estandares internacionales definidos por la OMT-.

Asimismo, la ABS cuenta con un Directorio de Estadisticas de Turismo en el
cual se reunen la mayoria de las investigaciones y estadisticas efectuadas por

las diversas fuentes (www.abs.gov.au).

Considerando el amplio desarrollo y la disponibilidad de informacion, tanto
Espafia como Australia han podido elaborar la Cuenta Satélite de Turismo

(CST) para sus respectivos paises. Tal como fue comentado en el segundo
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capitulo de la presente investigacion, ésta es una herramienta creada por la
Organizacion de las Naciones Unidas, a través de la Comisidén de Estadisticas,
qgue permite medir la contribucién del turismo a la economia nacional. Este
aspecto se considera de gran importancia para comprender los efectos que el
turismo tiene en la economia en general, definir politicas y efectuar

comparaciones con otros sectores econémicos dentro del pais y entre paises.

Si analizamos lo que ocurre en el campo de las investigaciones en la Republica
Argentina podemos observar que, a diferencia de los paises anteriores, no

existe un organismo oficial especializado en efectuar estudios turisticos.

En realidad, la informacion disponible en este ambito es insuficiente e
incompleta. Nuestro pais sufre una escasez crénica de estadisticas y de
investigaciones de mercado profundas y periddicas en un sector tan importante
como es el turistico. Este fendmeno tiene diversas causas, entre las que se
destacan las de origen presupuestario y la escasa importancia que se le ha
otorgado hasta el momento al desarrollo de la investigacion y el planeamiento a

largo plazo.

El hecho de no contar aun con un “sistema de estadisticas de turismo” genera
dificultades para conocer el impacto que dicha actividad tiene para la economia
del pais y para efectuar una adecuada planificacion.

Asimismo, debido a las diferencias en las formas de medicion, suelen existir
disparidades entre los datos presentados por ciertos organismos que efectiian
estimaciones con respecto al turismo. La Secretaria de Turismo de la Nacién
cuenta con una Direccion de Estudios de Mercadotecnia y de Estadistica que
trabaja basandose en datos suministrados por organismos nacionales (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos -INDEC-, Direccion Nacional de
Migraciones), del sector privado (Camara Argentina de Turismo —CAT-,
Empresas de Transportes) y encuestas de caracter cualitativo. Por su parte, el

Ministerio de Economia, con el objeto de computar el gasto de los no
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residentes en el rubro viajes de la Balanza de Pagos, efectia las mediciones
en base a datos proporcionados por la Direccibn Nacional de Migraciones y
una encuesta de gastos efectuada por el INDEC en el afio 1996, que quedo
desactualizada. Las discrepancias existentes entre ambas fuentes generan

confusiones para la toma de decisiones (Sin mencion de autor, 2003).

En la actualidad se ha empezado a generar una mayor conciencia sobre el
papel que tiene el turismo. Consecuentemente, en el 2003, Argentina ha
emprendido el desarrollo de un “sistema de estadisticas de turismo” que tiene
como meta ultima la elaboracion de la Cuenta Satélite del Turismo (CST). Para
ello, se ha comenzado por crear una “plataforma institucional” constituida por la
Secretaria de Turismo de la Nacion, el INDEC, la Direccion Nacional de
Migraciones y la CAT. Asimismo, las dos primeras instituciones mencionadas
han acordado realizar durante el afio 2004 dos relevamientos: la Encuesta de
Turismo Internacional (ETI) y la Encuesta de Ocupacion Hotelera (EOH)
(INDEC, 2004). Si bien el camino para obtener la CST es largo y haran falta
varios anos, se estan comenzando a dar los primeros pasos para lo cual la
continuidad sera fundamental. Cabe destacar que en este desarrollo se cuenta

con el aporte de técnicos espanoles.
Ciudades

Una vez comprendido el entorno, vamos a exponer lo que ocurre en el campo
de la investigacion e informacion turistica en las ciudades de Madrid, Sydney y
Buenos Aires. Es importante mencionar que cada ciudad posee una manera
propia y singular para disponer y generar la informacion que requiere para el

correcto desarrollo del turismo a nivel local.
Madrid

En Madrid, el organismo encargado de la elaboracion y compilacién de
estudios y estadisticas turisticas es la Direcciéon General de Turismo de la

Comunidad de Madrid. Para cumplir con esta tarea, cuenta con la cooperacion
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de los organismos nacionales anteriormente mencionados y de Institutos

Regionales tales como el Instituto de Estadisticas de la Comunidad de Madrid.

Es importante destacar que para facilitar la generacion de informacion turistica,
considerada un recurso de vital importancia para el sector, el Instituto de
Estudios Turisticos (IET) mantiene una linea de estrecha colaboracién con las
Comunidades Auténomas —dentro de ellas la de Madrid-, que se articula
fundamentalmente en el Grupo de Trabajo sobre Estadisticas Regionales del
Sector Turistico en el que también participan el Instituto Nacional de Estadistica

e Institutos Regionales.

Asimismo, para profundizar las investigaciones de los mercados, la Camara
Oficial de Comercio e Industria de Madrid ha desarrollado un programa
especifico de Técnicos Expertos en Turismo que trabajan en las distintas
oficinas espafiolas de turismo en los principales mercados emisores de turistas
a Madrid (Reino Unido-Italia-Paises Bajos-EE.UU-Brasil). Ademas de efectuar
estos estudios, se ocupan de detectar oportunidades de negocios para las
empresas turisticas de Madrid y apoyan al empresario madrilefio en viajes de

prospeccion a estos mercados (www.camaramadrid.es).

En lo que respecta a la difusion de la informacion, en Madrid se encuentra
ubicado el Centro de Documentacién Turistica de Espafia. EI mismo es
considerado uno de los mas importantes del mundo tanto por el nimero de
documentos disponibles como por la calidad de los mismos. La documentacién
existente, de caracter regional, nacional e internacional, se encuentra
informatizada. A través de Internet es posible acceder a gran parte de ella y el
resto se encuentra disponible Unicamente en el centro ya que contiene
informacion de tipo general o se trata de documentos de uso restringido o

limitado.
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Sydney

En el caso de Australia, como mencionamos al evaluar la Administracion
Turistica, cada Estado que conforma el pais cuenta con un organismo de
turismo. Sydney pertenece al Estado de New South Wales, cuya agencia
gubernamental encargada del desarrollo turistico es Tourism New South
Wales™.

Este organismo posee una unidad especifica de Investigacion & Informacion
gue se encarga de efectuar y compilar estadisticas y previsiones turisticas para
el Estado y para las regiones y las areas de gobierno local que lo integran.
Para muchas de las investigaciones efectuadas, utilizan datos proporcionados
por los organismos nacionales de turismo ya mencionados. En otros casos, los
estudios son confeccionados en su totalidad por estos organismos. Esto ocurre
con la mayoria de las investigaciones referidas al Estado y a las regiones que
lo componen, las cuales son efectuadas por la Bureau of Tourism Research

(BTR) en nombre de Tourism New South Wales.

Gran parte de los estudios y las publicaciones suministradas por Tourism New
South Wales son difundidos por Internet a través de su sitio web. A su vez, éste
cuenta con un Centro de Documentacion ubicado en Sydney por medio del cual
brinda acceso a los mismos y a numerosos libros y documentos pertenecientes

a diversos organismos, nacionales e internacionales.

Buenos Aires

En lo que respecta a la Ciudad de Buenos Aires, la Direccion General de
Desarrollo y Promocién Turistica cuenta con un Departamento de Estudios de
Mercado. EI mismo elabora ciertos estudios cualitativos y cuantitativos en base
a encuestas que son realizadas por alumnos de universidades o de institutos

de turismo que se encuentran efectuando pasantias laborales. Asimismo se

¥ A partir del 29 de agosto de 2003, Tourism New South Wales y el Departamento de Deporte y
Recreacion de NSW se han unificado y conforman actualmente el Departamento de Turismo, Deporte y
Recreacion de NSW.
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utilizan datos proporcionados por fuentes nacionales, tales como el INDEC.
Para que dichos estudios verdaderamente contribuyan a satisfacer las
necesidades de informacién, es preciso que mantengan cierta continuidad y
que utilicen criterios unificados para que se puedan efectuar comparaciones y

cruzamientos con aquellos realizados por otras fuentes.

Histéricamente, las distintas administraciones locales que han tenido bajo su
responsabilidad el desarrollo del sector turistico de la Ciudad en las ultimas
décadas han efectuado diversos estudios para conocer algunos aspectos del
mercado. Sin embargo, las variables utilizadas para dicho efecto no han
respondido a un criterio Unico y no poseen continuidad. Por lo tanto, es posible
inferir que no existe actualmente una disponibilidad de datos actualizados,
profundos y peridédicos que permitan trazar un mapa preciso de la demanda

turistica, delinear evoluciones histdricas o proyecciones futuras.

Para comenzar a revertir esta situacion y tratar de satisfacer la necesidad
creciente de informacion que plantea el sector turistico, en diciembre de 2000,
por resolucion del Secretario de Desarrollo Econémico del Gobierno de la
Ciudad de Buenos Aires, se cred el Centro de Estudios para el Desarrollo
Econémico Metropolitano (CEDEM). En el marco de las actividades de este
Centro, en octubre de 2001, inicio sus actividades el Programa de Estadisticas
e Impacto Econdmico del Turismo (PEIET). El objetivo del programa es “la
elaboracion, compilaciéon y analisis de informacién estadistica y estudios sobre
el turismo receptivo en la Ciudad de Buenos Aires” (www.cedem.org.ar). Para
ello cuenta con un equipo de profesionales especializados en la materia,
encuestadores para la realizacion de trabajos de campo y el apoyo técnico de
los recursos humanos de la Direccion General de Desarrollo y Promocion

Turistica del Gobierno de la Ciudad.

Durante la primera etapa de trabajo, se han orientado los esfuerzos hacia el
mejoramiento de la informacion estadistica —a través de la realizacion de
encuestas y relevamientos propios y la formulacion de convenios de

cooperacion con diversos organismos afines-, el desarrollo de indicadores de
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coyuntura del sector turistico en la Ciudad y de herramientas para el analisis
del impacto de la actividad turistica. Las diversas acciones encaradas se
orientan a la elaboracién, en el mediano plazo, de la Cuenta Satélite de
Turismo de la Ciudad de Buenos Aires, herramienta estadistica fundamental

para la planificacion de politicas en la materia.

Asimismo, se ha trabajado especificamente en el estudio de las caracteristicas

del turismo interno y de las nuevas modalidades de turismo.

Con respecto a la difusion de la informacion, el CEDEM efectia publicaciones
periddicas y cuenta con un sitio web por medio del cual es posible acceder a
gran parte de ellas. Asimismo existe en la Ciudad de Buenos Aires un Centro
de Documentaciéon Turistica que depende del gobierno local. Si bien el mismo
no es muy grande, brinda acceso a los estudios existentes —recordamos que
las investigaciones turisticas efectuadas histéricamente son escasas- y a
material suministrado por distintos organismos nacionales e internacionales de

turismo.

En base al andlisis efectuado a nivel nacional y local podemos observar que la
disponibilidad de informacién y la capacidad de efectuar estudios e
investigaciones turisticas que poseen Madrid y Sydney superan ampliamente a
la Ciudad de Buenos Aires.

Un aspecto clave para estas ciudades es la existencia en sus respectivos
paises de organismos especializados en realizar estudios turisticos. La
cooperacion de los mismos no sélo facilita la generacion de informacion sino
que también garantiza la coordinacion y la unidad de criterios en todos los

niveles.
En la Ciudad de Buenos Aires, las investigaciones de mercado y estadisticas
de turismo existentes son escasas. En los Ultimos anos se han desarrollado

iniciativas para mejorar este aspecto que son consideradas de gran
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importancia. Sin embargo, es imprescindible garantizar la permanencia y

continuidad de las mismas.

Asimismo, dada la inexistencia en el pais de organismos especializados en
investigaciones turisticas, la generacion de la informacion se concentra mas en
el ambito local. Si bien estos estudios poseen una amplia validez, seria
importante efectuar una unificacion de criterios y tratar de profundizar la
coordinacion e integracion entre las dependencias de la Nacién, los organismos
provinciales y de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, la cual no siempre esta

presente tanto en éste como en otros aspectos.
IV.3. PROMOCION TURISTICA

La promocion turistica es el proceso a través del cual el consumidor potencial
es asistido y / o persuadido para asumir una actitud favorable ante un producto
0 servicio (Acerenza, 1997; 220-221). Los objetivos de la promocion se centran
en difundir, dar a conocer, en estimular el interés de los grupos sociales a los
que se dirige, motivarlos e, incluso, busca producir una reaccion fisica en el
publico, es decir, lograr que emprenda el viaje o la visita. Para ello, se utilizan
distintas técnicas que se seleccionan en funcién de los destinatarios y el objeto
a promocionar. De alli, la importancia de contar con profundas investigaciones
de mercado que permitan segmentar la demanda y adaptar la promocién

turistica a cada uno de los segmentos detectados.

Para desarrollar esta actividad existe una variada gama de instrumentos:
campafas de publicidad, contacto con los medios de comunicacion —relaciones
publicas-, informacién turistica, elaboracion y distribucion de diverso material
(videos, folletos, guias, mapas), participacion en ferias, paginas informativas en

Internet, etc.

A continuacion vamos a analizar en términos generales la promocion turistica

de las ciudades de Madrid, Sydney y Buenos Aires, considerando los agentes
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que intervienen, es decir, los que la realizan o ejecutan, y los principales

instrumentos utilizados.

Los agentes de promocidn turistica se pueden diferenciar en agentes publicos,
que son los principales protagonistas de esta actividad, y los agentes privados
que intervienen en la promocién no solo difundiendo sus propios productos o
servicios de manera individual o colectiva, sino también formando parte de

actuaciones conjuntas con los agentes publicos.

Cada uno de los organismos de la administracion publica del turismo que
mencionamos anteriormente tiene dentro de sus competencias efectuar la
promocion turistica de un destino dentro de su ambito de actuacion. Por lo
tanto, para producir sinergia y guardar una coherencia en la comunicacion es
fundamental que exista una coordinacion y cooperacion entre todos ellos, asi
como con los representantes del sector privado. Asimismo, pueden existir
distintos organismos especializados que se ocupan particularmente de este

aspecto.
Madrid

En el ambito local, el Patronato Municipal de Turismo del Ayuntamiento de
Madrid es el encargado de promover los recursos turisticos y fiestas de
especial interés de la ciudad. Este organismo realiza diferentes campafias de
promocion y cumple un rol fundamental para los visitantes que se encuentran
en el destino ya que brinda una amplia difusion de las actividades existentes

para conocer Madrid.

Los principales instrumentos de promocion utilizados radican en una gran
actividad editorial, con publicaciones de distinto tipo (planos, mapas, folletos,

videos), asi como la presencia en diferentes ferias.

Este drgano cuenta también con la colaboracion de la Camara de Comercio e

Industria de Madrid lo cual le permite incrementar la promocion del destino.
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Esta ultima cre6 una unidad de turismo vy, entre otras actividades, ha disefiado

un portal de Internet denominado www.descubremadrid.com, en donde brinda

una intensa informacién acerca de la ciudad y sus productos turisticos.

Cabe destacar que, ademas de lo mencionado, la promocion turistica de
Madrid depende fundamentalmente de las actividades desarrolladas en el
ambito de las Comunidades Auténomas —CC.AA.-. Como fue comentado con
anterioridad, las CC.AA. tienen dentro de sus competencias la promocion del
turismo de sus respectivas regiones. Para efectuar esta tarea, en la Comunidad
de Madrid no sélo interviene la Direccion General de Turismo, sino que también
existe un 6rgano especifico denominado TURMADRID S.A., que trabaja en

forma conjunta con el primero.

TURMADRID es la Oficina Regional de Promocion Turistica y tiene la
responsabilidad de planificar, ejecutar y gestionar las actividades de promocion
y comercializacién acordadas por el Consejo de Madrid para la Promocion
Turistica. Este ultimo fue creado en 1997 y es un 6rgano mixto de caracter
consultivo y de concertacidon que aglutina entidades publicas y privadas

vinculadas con el sector turistico de Madrid.

Para promocionar la region, TURMADRID, entre otras actividades, gestiona un
Centro de Promocién del Turismo en la Comunidad de Madrid, lleva a cabo
campafas de publicidad y cuenta con wun portal de Internet:

www.turmadrid.com, a través del cual ofrece informacién turistica de la capital

de Espania.

Asimismo, con el objeto de aprovechar las ventajas que brinda la nueva
tecnologia mediéatica de Internet con respecto a los medios convencionales de
promocién, la Direccion General de Turismo dispone también de un sitio web
propio, denominado “Conocer Madrid”, por medio del cual difunde los recursos

turisticos existentes tanto en Madrid como en toda la Comunidad.
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A su vez, para incrementar la promocion del mercado turistico de Madrid en el
extranjero, los organismos mencionados —tanto municipales como
autonémicos- integran y efectdan convenios con TURESPANA, que es el
organo encargado de la promocion exterior del conjunto del pais.

Espafia cuenta también con una red de Oficinas de Turismo en el exterior =31
oficinas presentes en 23 paises- que suministran folletos, revistas, videos e
informacion turistica. De esta forma facilitan las actividades promocionales
tanto del pais en general como de los destinos especificos ya que se

encuentran inmersas en los principales mercados emisores.
Sydney

Tourism Sydney es el principal agente encargado de promover a la ciudad
como destino turistico. Este organismo cuenta con la colaboracion vy
cooperacion de Tourism New South Wales y de la Australian Tourist
Commission (ATC) para delinear las actividades de promocion turistica que se

desarrollan en los mercados nacionales e internacionales.

Para cumplir su objetivo, Tourism Sydney elabora e implementa programas
anuales de promocion por medio de los cuales desarrolla y difunde la imagen
de marca de la ciudad de Sydney y busca su adecuado posicionamiento. Para
ello trabaja en conjunto con las principales organizaciones y operadores de la
industria turistica, logrando articular de esta forma una campafia coordinada

entre los sectores publico y privado.

Las actividades de promocion se definen en base a los distintos segmentos de
mercado que son previamente identificados, distinguiendo principalmente entre
mercado interno —intra e interestatal- y mercado internacional. Asimismo estos
se subclasifican en primarios y secundarios. Para cada uno de ellos se
elaboran diferentes campafas tanto para temporadas especificas como para

todo el afio (www.tourismsydney.com.au).
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Los principales instrumentos de promocién utilizados son los siguientes:

+ Campafas de publicidad difundidas principalmente en medios gréaficos

tanto regionales como nacionales y en las guias internacionales de la ATC.

#+ Relaciones publicas con los medios de comunicacidén que se organizan
de la siguiente forma: Tourism Sydney y la Unidad de Promocién de Tourism
New South Wales disponen de una base de datos de los principales medios
que estan interesados en obtener informacion de Sydney. Peridodicamente
distribuyen entre ellos newsletters y boletines con datos sobre la evolucion del
turismo en la ciudad a través de correo electronico para su difusién. A su vez,
existe un sitio web especialmente destinado a este sector:

www.tourism.nsw.gov.au/media. En forma complementaria, estos organismos

invitan a periodistas de medios de comunicacion especializados del extranjero
para que conozcan los atractivos y productos turisticos que ofrece la ciudad y

asi lograr la promocion de los mismos.

+ Internet: Este instrumento es ampliamente utilizado para potenciar la
promocién turistica ya que posibilita la transmision de contenidos
multimediales, actualizados y enriquecidos por la interactividad y el alcance a
comunidades de interés a lo largo de todo el mundo. Existen principalmente
dos sitios web destinados a promover la ciudad de Sydney:

www.visitnsw.com.au/sydney y www.sydneyaustralia.com.au.

Adicionalmente, los organismos anteriormente mencionados elaboran vy
difunden importante material promocional y folleteria y coordinan Ila
participacion de la industria turistica en ferias y eventos comerciales tanto

nacionales como internacionales.

Para facilitar la promocién de Sydney en el exterior se trabaja en conjunto con
la Australian Tourist Commission, la cual posee oficinas en 13 paises,
permitiendo de esta forma proporcionar informacioén promocional en forma mas

directa a los principales mercados emisores.
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Ciudad de Buenos Aires

La Subsecretaria de Turismo de la Ciudad de Buenos Aires tiene dentro de sus
competencias la promocién de la ciudad. En los dltimos afios, la promocién
turistica se ha transformado en uno de los pilares béasicos de la politica
turistica. A diferencia de afios anteriores, cuando no existia un Programa de
Promocion del Turismo en la Subsecretaria, en el 2001, este ente destind un
presupuesto de $2.140.955 para este fin (Santa Maria, 2003; 181). Si bien el
aumento es considerable, ya que no existia en el afio 2000 ningun
presupuesto, este monto es escaso si se lo compara con el de las principales

ciudades del mundo.

Para que la promocion turistica sea eficaz debe guardar una coherencia
estructural. Es decir, si bien apunta a publicos objetivos diferenciados y se
debe adaptar a cada segmento, la imagen de marca a transmitir debe tener la
misma esencia. En la actualidad, todavia estd4 por determinarse el concepto
central de marca de la Ciudad de Buenos Aires. Para ello, la Subsecretaria de
Turismo de la Ciudad estd efectuando ciertas investigaciones que incluyen
relevamientos internacionales para poder conocer los elementos que identifican
a la ciudad en el exterior y poder desarrollar una marca que los contenga.
Actualmente, uno de los conceptos mas fuertes es el Tango y es en él en el

qgue se basa la promocion en el exterior hoy en dia.

En lo que respecta a la coordinacion entre los agentes de la industria, en 1999,
el entonces Secretario de Turismo de la Ciudad, el Ing. Hernan Lombardi,
presenté un proyecto de ley para la creacién de un Ente Mixto de Promocion
Turistica, y éste también se reconoce como una necesidad en el Programa de
Promocion Turistica del 2001. Sin embargo, no existe en el presente un
organismo de estas caracteristicas, por lo cual, al no contar con este ambito de
concertacién, se dificulta el desarrollo de una campafia coordinada entre todos

los agentes y distribuidores locales.
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Si analizamos los instrumentos de promocion utilizados podemos observar lo
siguiente:

+ Publicidad: En realidad, no ha existido una gran presencia de publicidad
especifica de Buenos Aires como destino turistico en forma de campafa. En
general, aparece indirectamente asociada a las campafias de la Secretaria de
Turismo de la Nacion. A su vez, el material promocional, excepto en el caso de

ciertos productos especificos como el Tango, no es muy abundante.

+ Relaciones publicas con los medios de comunicacién: Ultimamente, a
través de noticias en los distintos medios ha existido una presencia
considerable de la Subsecretaria en los nacionales. Sin embargo, se deberian
mejorar los contactos con los medios de comunicacion del extranjero. Esto se
podria complementar, tal como ocurre en Sydney, con invitaciones a
periodistas especializados y lideres de opinion del sector a conocer los
atractivos que ofrece la Ciudad y con el envio de publicaciones periédicas con

informacion turistica via correo electrénico

# Internet: Este instrumento esta siendo desaprovechado. El portal actual que

pertenece al Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires: www.buenosaires.gov.ar

no esta dedicado exclusivamente al turismo, por lo cual se dificulta el acceso a
la informacién para los potenciales turistas. A su vez, la informacién que se

incluye es escasa y no esta traducido en varios idiomas.

Paralelamente se encuentra el portal de la Secretaria de Turismo de la Nacion:

www.turismo.gov.ar que de manera indirecta incluye a la Ciudad de Buenos

Aires como region. Sin embargo, el volumen de datos proporcionados es pobre.

En el ambito privado, aparece un portal dedicado integramente al turismo en la

ciudad de Buenos Aires: www.buenosaires.com que, en comparacion con los

dos citados de caracter oficial, brinda mejor calidad de informacion al potencial

turista.
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A pesar de ello, una adecuada gestiéon de un portal turistico exclusivo podria
reforzar la accion promocional y actuar como fuente de informacién para los

potenciales visitantes de cualquier lugar del mundo.

#» Ferias y eventos: Existe actualmente una mayor participacion de la Ciudad
de Buenos Aires en ferias internacionales. Podemos mencionar, a modo de
ejemplo, la presencia en la Feria Internacional de Turismo de Madrid —Fitur
2004-, efectuada entre el 28 de enero y el 1 de febrero, la cual es reconocida

como una de las mas importantes del mundo.

Si consideramos la promocion de la Ciudad de Buenos Aires en el mercado
interno podemos observar que la informacion turistica y el material promocional
que los organismos de turismo suministran a los agentes de turismo y
distribuidores del interior es escaso o practicamente nulo. Asimismo, la Ciudad
de Buenos Aires no fue incluida como destino turistico en el Programa de
Promocién del Turismo Interno de la Secretaria de Turismo de la Nacion
(Sectur) “Mejor Argentina”, lo cual provoca una gran pérdida en materia

promocional.

Con respecto a la promocién en el mercado externo, el Programa de
Promocién de Turismo Receptivo de la Sectur reconoce a la Ciudad de Buenos
Aires como un producto en si mismo y la incorpora en la oferta nacional, lo cual
le otorga una alta jerarquia en la promocion internacional. Sin embargo, la
Argentina no cuenta con Oficinas de Turismo en el Exterior que faciliten la
accion promocional de la Ciudad al trabajar directamente en los principales

mercados emisores.

Si analizamos comparativamente la promocion turistica efectuada por las tres
ciudades que son objeto de nuestra investigacion podemos observar que tanto
Madrid como Sydney, a diferencia de lo ocurrido en la Ciudad de Buenos Aires,

cuentan con ciertos “elementos” que amplian y facilitan las actividades
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promocionales del destino. Podemos destacar principalmente los siguientes
aspectos:

+ Existen organismos especializados en la promocion turistica o entes
mixtos que coordinan las acciones de los agentes publicos y privados.

» Utilizan intensamente las modernas técnicas publicitarias y las nuevas
tecnologias de la informacién, especialmente Internet, reconociendo las
amplias ventajas que éstas proporcionan.

+ Cuentan con una red de Oficinas de Turismo en el Exterior por medio de
las cuales suministran informacion turistica y trabajan directamente en
labores de promocion con el fin de estimular el viaje de los turistas

hacia sus respectivos paises.

Es importante destacar, con respecto a este tema, que los esfuerzos
promocionales, por meritorios que sean, pierden su efectividad si no se
garantiza la calidad de las prestaciones ni se diversifica y preserva la oferta de
atractivos que son los que dan sentido al movimiento del flujo turistico. La
promocion debe ser consistente con la oferta ya que la falta de cumplimiento en
la promesa comunicada puede actuar como publicidad negativa y desalentar la

repeticion del viaje.
IV.4. FORMACION Y CAPACITACION DE LOS RECURSOS HUMANOS

La profesionalizacion y capacitacion de los recursos humanos vinculados
directamente a la actividad turistica, asi como la de los actores sociales que
participan indirectamente en ella es un elemento esencial para lograr la calidad
total en la prestacion de los servicios y alcanzar niveles O6ptimos de

competitividad.

Dado que “sin formacion no se puede hablar de desarrollo turistico” (Torrejon,
2004), tal como plantea el Dr. Manuel Figuerola Palomo —uno de los mas
prestigiosos especialistas en la actividad turistica del planeta- vamos a analizar
este aspecto en los destinos que son objeto de nuestra investigacion: Madrid,
Sydney y la Ciudad de Buenos Aires.
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El rapido crecimiento que ha tenido el turismo en los ultimos afios a nivel global
hizo que se genere un aumento en la demanda de personal calificado. Este
incremento se refiere tanto a una mayor cantidad de personas calificadas como
a un aumento en el nivel de habilidades que deben tener los empleados en el

sector.

Por este motivo creemos importante evaluar las posibilidades de formacion y
capacitacion que ofrecen cada uno de los destinos para responder a las
exigencias actuales. Cabe destacar que la formacion requerida abarca tanto a

la formacion inicial como a la ocupacional y continua.

En primer lugar debemos mencionar que la formacién de los recursos humanos
para el turismo no es de hecho una funcion que le competa a los organismos
de turismo pero la poca atencion que, por lo general, se le ha brindado a este
aspecto especifico dentro de los programas de educacién, especialmente en
los paises en vias de desarrollo, ha llevado a que estas entidades se vean
obligadas a intervenir con la finalidad de fomentar la formacion y la

capacitacion de los recursos humanos afectados al sector.

El organismo de turismo, por lo tanto, no forma exclusivamente al personal,
pero si interviene para que tanto los programas de estudio como la orientacion
de los centros educativos se adecuen a las verdaderas necesidades del sector,
en los tres niveles en los cuales éste requiere de personal calificado: superior,
medio y basico (Acerenza, 1997: 263-264).

En Madrid, la Direccion General de Turismo tiene dentro de sus funciones el
fomento de las profesiones turisticas, asi como la formacién y el
perfeccionamiento de los profesionales del turismo en el marco de las
competencias del Estatuto de Autonomia de la Comunidad de Madrid. Con este
objetivo desarrolla programas de formacion del sector turistico y financia cursos

en materia turistica.
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En la Ciudad de Buenos Aires, la Subsecretaria de Turismo, de acuerdo a la
Ley de Turismo (Ley 600), tiene dentro de sus atribuciones la de “priorizar la
capacitacion integral de los recursos humanos” (Santa Maria, 2003; 168). Para
ello, cuenta con un area de Capacitacion que, a partir del afio 2000, desarrolla
programas anuales con el objeto de capacitar y profesionalizar la labor de los

actores sociales vinculados directa e indirectamente a la actividad turistica.

Estos programas constan de cursos, jornadas y seminarios dirigidos a
informantes claves —canillitas, taxistas, remiseros y empleados de comercios-,
personal de la Subsecretaria, profesionales del turismo, estudiantes vy
prestadores de servicios turisticos, entre otros. A su vez, suelen incluir charlas
y conferencias destinadas al publico en general para lograr una concientizacion
y sensibilizacion turistica. Si bien los programas son interesantes en sus
contenidos, no han tenido la continuidad y difusion requerida. Basicamente
carecen de una planificacidn a largo plazo no susceptible de modificaciones
esenciales con cada nueva gestion y que hasta el momento, por desgracia, no

ha sido considerada.

Con respecto a Sydney, la forma en la cual esta estructurado el sistema
educativo y de formacion australiano hace que, independientemente de los
organismos de turismo, existan a nivel nacional y en cada Estado, agencias
encargadas de la formacion turistica que trabajan en colaboracion con los
Departamentos de Educacién. En el caso de New South Wales, Estado al cual
pertenece Sydney, se encuentra la denominada: Tourism Training NSW
(TTNSW).

Tourism Training NSW es una compafiia independiente cuyos directores son
lideres de la industria turistica. Su tarea es trabajar junto con las empresas,
gobiernos y organizaciones de capacitacion para mejorar la formacion en la
industria del Turismo y la Hospitalidad buscando una coordinacion y
adecuacion entre todos los sectores. Para ello, efectia investigaciones con el
objeto de obtener informacién trascendente acerca de los aspectos claves del

mercado de trabajo turistico e identificar las necesidades de capacitacion. Esta
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informacion es compartida con los integrantes de la industria y el gobierno y
constituye la base sobre la cual se toman decisiones acerca de la formacion

turistica en el Estado de NSW (www.ttnsw.com.au).

Esta institucion es considerada por el Departamento de Educacion vy
Capacitacion de NSW como un cuerpo consejero de capacitacion para la

industria del Turismo en NSW.
Educacion en turismo

Luego de haber analizado la participacién de los organismos de turismo -y
otros oOrganos- en la capacitacion turistica, a continuaciébn vamos a hacer
referencia a la educacion turistica existente en cada ciudad, considerandola un

aspecto fundamental para alcanzar la profesionalizacion del sector.
Madrid

En Madrid existe una amplia oferta formativa de gran calidad.

El sistema educativo de Espafa estéa integrado por diferentes niveles existiendo
mecanismos reglados de articulacion entre ellos que permiten una formacion
continua. Un nivel educativo de suma importancia para la industria turistica es
el de la Formacion Profesional Especifica. El mismo tiene como finalidad que
el alumno adquiera un conjunto de conocimientos, destrezas, habilidades y
actividades que le permitan un correcto desempefio en un puesto de trabajo.
Por lo tanto, provee la formacion necesaria para alcanzar la calificacion
profesional y la necesaria para posibilitar una adecuada insercion profesional.
Estos Ciclos Formativos se desarrollan en dos niveles: Ciclos Formativos de
Grado Medio y de Grado Superior, otorgando el titulo de Técnico y Técnico
Superior respectivamente. Ambos niveles incluyen un periodo de formacion
practica en centros de trabajo o empresas, de caracter obligatorio, que se

realiza al final de cada ciclo.
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La Formacion Profesional Especifica se organiza en Familias Profesionales.
Los Ciclos Formativos que corresponden a la de Hoteleria y Turismo son los

gue se observan en el siguiente cuadro.

Cuadro 7. Ciclos Formativos en Hoteleria y Turismo.

FAMILIA CICLOS FORMATIVOS DE CICLOS FORMATIVOS DE
PROFESIONAL GRADO MEDIO GRADO SUPERIOR

e Agencias de Viajes

e Cocina e Alojamiento
HOTELERIA Y

TURISMO

¢ Pasteleria y Panaderia e Animacion Turistica

e Servicios de Restaurante y e Informacién y Comercializacion
Bar Turisticas

e Restauracion

Fuente: Direccion General de Ordenacion Académica, 2004.

Un nivel educativo superior corresponde al ambito de la Universidad. Uno de
los cambios fundamentales acontecidos en el turismo espafiol en la década de
los noventa fue la incorporacién de los estudios turisticos en este nivel. Este
hecho permite avanzar hasta una Diplomatura en Turismo. Si bien existen
postgrados se esta evaluando en la actualidad la introduccién de una
Licenciatura ya que la falta de ella supone una cierta desventaja a nivel

internacional.

Paralelamente, existen en la ciudad estudios turisticos para acceder a las
profesiones de guia de turismo de la Comunidad de Madrid, azafata de tierra y

crupier y personal de salas de juego.

La formacion turistica en Madrid es suministrada a través de institutos publicos
y privados que se clasifican en Centros de Formacion Profesional y
Universidades. Dentro del primer grupo existen los denominados Hoteles

Escuela. El IES Hotel Escuela de la Comunidad de Madrid fue creado en 1990
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y consiste en un centro de formaciéon que ofrece a los alumnos un entorno real
para su aprendizaje (www.ieshotelescuela.com). Adicionalmente, se ofrecen
cursos de turismo a distancia, es decir, de manera virtual a través de distintos

centros o escuelas.

En Madrid, existe también un organismo autonomo del Ayuntamiento de
Madrid, el Instituto Municipal para el Empleo y la Formacién Empresarial
(IMEFE) que ofrece cursos de formacion ocupacional en el area de Hoteleria y

Turismo, principalmente para los desempleados (www.imefe.es).

Hoy en dia, un aspecto que preocupa en todo analisis de la formacién es la
modernidad del sistema aplicado. Actualmente, lo importante no es ya la
cantidad de la formacion turistica sino su enfoque y contenido. Tal como lo
manifiesta el Director de Recursos Humanos de la OMT, Eduardo Fayos Sola,
“los estudios de turismo deben sintonizarse con las necesidades reales del

sector” (Sin mencion de autor, 2001).

Con este objeto se ha creado en Espafia, en 1998, el Observatorio del Turismo.
Este es un oOrgano consultivo y asesor que elabora recomendaciones e
informes sobre las necesidades formativas y trabaja, entre otros aspectos, en el
ambito de las relaciones Universidad-Empresa para lograr la coordinacion entre
las universidades, las asociaciones, el sector empresarial y las

administraciones publicas.
Sydney

La educacion turistica en Sydney se encuentra bien desarrollada y cuenta con

un elevado nivel de calidad, investigacion y tecnologia.
En Australia el sistema educativo posee, en ciertos aspectos, una estructura
similar al detallado en Espafia. El mismo esta conformado por distintos niveles

que se encuentran articulados de acuerdo al Marco Australiano de
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Calificaciones (AQF), lo cual permite a los graduados ir avanzando a cursos de

mas alto nivel y lograr una continuidad en su formacion.

Los estudios en turismo se pueden efectuar principalmente a través de dos
tipos de programas de educacion terciaria: los ofrecidos por instituciones y por
la industria en el sector de la Formacion y Educacién Vocacional -
denominados programas VET (Vocational Education and Training)- y los
programas de Ensefianza Superior, ofrecidos fundamentalmente por las

universidades y otras instituciones educativas.

Los programas VET consisten en cursos y programas de capacitacion
vinculados al empleo, los cuales exigen el cumplimiento de ciertas horas de
trabajo para obtener las habilidades practicas y la calificacion final. Estos
cursos se dictan en instituciones publicas llamadas institutos TAFE (Technical
and Further Education) y en institutos privados e incluyen también la
participacion de empresas que proveen la capacitacion laboral.

La oferta de capacitacidon existente en Sydney es extensa y abarca titulos como
Diplomaturas en Hoteleria y Hospitalidad y en Entretenimientos, asi como
cursos y carreras cortas para el personal de servicio, oficiales de informacién
turistica, vendedores de tickets, acomodadores, panaderos y pasteleros,
asistentes de pasteleros, cocineros, asistentes de cocina, trabajadores de
hospitalidad, encargados de limpieza, guias de turismo, agentes de viajes,
azafatas de viaje, supervisores del servicio hotelero, inspectores vy

examinadores, entre otros (www.ntis.gov.au).

Dentro de los centros de formacion existentes en Sydney se encuentra un Hotel
Escuela que surge como producto de la union entre la Southern Cross
University y el Hotel Intercontinental de Sydney. A través del mismo, los
alumnos reciben formacion en un entorno real lo cual les permite comprender y
desarrollar todas las habilidades requeridas en este ambito

(www.hotelschool.scu.edu.au).
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Otro aspecto que merece ser destacado al analizar la educacién turistica en
Sydney es que Australia cuenta con un “Sistema Nacional de Educacién
Vocacional y Formacion” cuya finalidad es articular la oferta educativa a la
demanda laboral y desarrollar planes y programas de formacion de los recursos
humanos de alta calidad basados en las investigaciones efectuadas y las

necesidades detectadas.

Este sistema est4d conformado por la Autoridad Nacional de Capacitacion
Australiana; cuerpos consejeros en materia de capacitacion tanto
gubernamentales como privados, nacionales y locales; proveedores de
capacitacion; Departamentos de Educacion; la industria en general y centros

especificos de investigacion para la educacion vocacional australiana.

Con relacién al Turismo existen varios organismos que estan vinculados al
mismo. Podemos mencionar al denominado Tourism Training Australia,
perteneciente al &mbito nacional, y a las agencias de formacion turistica de los
distintos Estados y Territorios como la anteriormente mencionada Tourism
Training NSW (Tourism Division, 2002(b)).

Ciudad de Buenos Aires

Dada la rapida expansion que el mercado turistico ha tenido en la Argentina vy,
particularmente en la Ciudad de Buenos Aires, la oferta de carreras de turismo
no ha dejado de crecer en los ultimos afos.

El sistema educativo que suministra este tipo de estudios estd compuesto por
universidades y escuelas terciarias que dictan licenciaturas o tecnicaturas en
Turismo, Administracibn Hotelera y actividades afines, tales como
Gastronomia. Asimismo, ofrecen cursos y postgrados especializados en
gestion que apuntan a los profesionales y emprendedores del sector brindando
contenidos especificos que no estan presentes en las carreras de grado.
También son numerosas las carreras cortas y cursos para estudiar cocina,

pasteleria, panaderia, chef y similares. Sin embargo, la oferta de capacitacion
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existente no cubre adecuadamente los niveles de personal de servicio en
turismo -tales como mozos, mucamas, botones, encargados de la informacion y
comercializaciéon turistica, animacién turistica, entre otras areas- ya que el
namero de cursos destinados a la formacién para estos puestos es escaso
(Lazara, 2003).

En la Ciudad de Buenos Aires, hasta el afio 2002, las instituciones de
ensefianza terciaria y universitaria que dictaban estudios turisticos pertenecian
en su totalidad al sector privado. A partir de este afio, la Secretaria de
Educacion del Gobierno Portefio abrié una Tecnicatura Superior en Turismo y
Administracion Hotelera tras efectuar un convenio con la Secretaria de
Desarrollo Econémico. Esta es la primera oferta publica en la Capital para
formar técnicos en Turismo y tiene el auspicio de la Subsecretaria de Turismo
de la Ciudad. La carrera se dicta en el Centro Educativo de Nivel Terciario
(CENT), ente que depende de la Direccion General de Educacién Superior.
Este centro anunci6 también el lanzamiento para el 2004 de la carrera Guia de

Turismo aunque todavia falta la aprobacion final del plan de estudios.

Los centros de ensefianza turistica en Argentina, salvo contadas y recientes
excepciones, carecen de planes de estudios adecuados a las necesidades de
las empresas del sector (Busquets, 1999: 176-178). Si bien directivos de las
instituciones manifiestan que las materias se renuevan en forma permanente
de acuerdo con las tendencias que predominan en el mundo del turismo®®, la
interactividad existente entre el sistema educativo y productivo es aun
insuficiente. Dado que hoy en dia no es posible seguir aceptando una
formacion profesional relativamente eficiente, se hace vital efectuar
investigaciones para obtener un mayor conocimiento del sector turistico y poder
asi introducir en los estudios nuevas &reas que resultaran estratégicas para el

desarrollo futuro del sector.

5 Expresado por el decano de la Facultad de Turismo de la Universidad de Morén, Alejandro Gavric.
(Brunstein, 2004).
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Si efectuamos una comparacién entre los tres destinos analizados podemos
observar que el sistema educativo existente tanto en Espafia como en Australia
brinda mayores posibilidades para lograr la profesionalizacién del sector
turistico. La existencia de niveles tales como el de la Formacién Profesional
Especifica y los programas VET ofrecen no sélo una mayor vinculacion entre la
formacion y el empleo sino también una amplia diversidad en los estudios
permitiendo la capacitacion tanto en las actividades turisticas propiamente
dichas como en muchos empleos vinculados a ellas que requieren cursos de
hospitalidad y de formacion para desarrollar las tareas con un mayor nivel de

calidad.

A su vez, los mecanismos reglados de articulacion entre los diferentes niveles
educativos, presentes en ambos paises, permiten avanzar hacia una formacion

continua y mas abarcativa.

Otro aspecto que diferencia a la Ciudad de Buenos Aires de las demés
ciudades contempladas es la escasa existencia de instituciones publicas que
suministran formacion turistica. El predominio de instituciones privadas en la
Ciudad de Buenos Aires se debe a que, en muchos casos, los institutos de
ensefianza no surgen como una resultante precisa de la necesidad de
profesionalizar o capacitar en distintos niveles al personal del sector sino como
una posibilidad comercial que se presenta a través de la ensefianza de una

actividad que se encuentra en continuo crecimiento.

Vinculado a este aspecto se observa en la Ciudad de Buenos Aires, y en
Argentina en general, una falta de interactividad entre el sector educativo y
productivo lo cual es fundamental para cubrir las necesidades reales del sector
y permitir la incorporacion de los graduados al mercado laboral.

Un pais aprovecha bien sus recursos educativos y productivos en la medida en
gue estan equilibrados el aparato productivo y el sistema educacional. Si hay
desfasaje entre la educacién que se imparte en los centros de ensefianza con

el aparato productivo comienza a surgir una cantidad de problemas de diferente
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dimensién e importancia (Busquets, 1999: 178-180). Por esta razon, seria
importante la existencia de un sistema nacional de educacion vocacional y
formacién, como ocurre en Australia, o de un d6rgano especifico, como en
Espafa, que, integrado por el Estado y los sectores educativo y productivo, se
encargue de efectuar diagnosticos periodicos y renovar o cambiar todo aquello

qgue ha quedado en un plano inadecuado.
IV.5. CONSIDERACIONES FINALES

A lo largo del presente capitulo hemos evaluado en las ciudades de Madrid,
Sydney y Buenos Aires cuatro aspectos fundamentales para el desarrollo

turistico de un destino.

Considerando que nuestra investigacion tiene por objeto efectuar un
diagnéstico de la actividad turistica en la Ciudad de Buenos Aires —resultante
de la comparacion entre los centros seleccionados- para poder elaborar en
base a él recomendaciones, creemos util introducir como cierre del capitulo una
sintesis analitica del mismo pero focalizada puntualmente en la Ciudad de

Buenos Aires y su macro-ambiente.

En el Cuadro 8 que presentamos en la pagina siguiente queda reflejada la

situacion comentada.
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Cuadro 8. Sintesis analitica del capitulo enfocada particularmente en la Ciudad

de Buenos Aires y su macro-ambiente

Fortalezas:

v'"Mayor concientizacién acerca de la importancia del turismo a nivel nacional y local.

v'Primeros avances en el desarrollo de un “sistema de estadisticas del turismo” a nivel
nacional.

v'Creacion en la Ciudad de Buenos Aires del Centro de Estudios para el Desarrollo
Econémico Metropolitano —CEDEM- en cuyo marco se desarrolla el Programa de
Estadisticas e Impacto Econdmico del Turismo, con el objeto de mejorar la
informacion del sector.

v'Destinacién de partida presupuestaria exclusiva para la promocién por parte de la
Subsecretaria de Turismo de la Ciudad de Buenos Aires, a partir del afio 2001.

v'Iniciativa para la construccion y difusion de una imagen de marca de la Ciudad de
Buenos Aires.

v'Relevamiento en el exterior acerca de la percepcién de Buenos Aires como imagen.

v'Mayor presencia de la Ciudad de Buenos Aires en ferias internacionales.

v'Programas de capacitacion desarrollados por la Subsecretaria de Turismo
interesantes en cuanto a sus contenidos.

v Incremento en la oferta de carreras y estudios de turismo en la ciudad.

v’ Apertura de la primera oferta publica en la Ciudad de Buenos Aires para formar

Técnicos en Turismo.

Debilidades:

v'Cambios sucesivos en la posiciéon que ocupa el turismo dentro de la administracién
publica de la Ciudad y del tipo de organizacion adoptada dependiente
fundamentalmente de los gobiernos de turno.

v'Inexistencia de un &mbito para la concertacion entre los sectores publicos y privados.

v'Carencia de una Politica Turistica Explicita.

v'Falta de continuidad de los escasos programas o planes desarrollados en la Ciudad
por no contar con un Plan Integral de Desarrollo de Turismo Sustentable a largo
plazo.

v'Inexistencia en el pais de un organismo especializado en efectuar Estudios Turisticos
gue colabore con el ambito local y permita la unidad de criterios.

v'Escasez de estadisticas e investigaciones de mercado profundas y periédicas.

v Falta de continuidad en los estudios efectuados por las sucesivas gestiones.
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Continuacion de las debilidades:

v'Falta de coordinacién y cooperacion entre los &mbitos nacionales y locales.

v'Inexistencia de un Plan Integral de Comunicacion.

v'No existe un organismo especializado en la Promocién Turistica o un ente mixto que
facilite la coordinacién entre todos los agentes tanto publicos como privados.

v'Faltan campafias publicitarias y una mayor difusién de la ciudad como destino
turistico.

v'Internet como medio de promocién e informacién de gran potencial y bajo costo esta
siendo desaprovechado.

v'Falta de asociatividad entre agentes publicos y privados, o entre ellos, para el
desarrollo de promociones turisticas.

v'Insuficiente material promocional e informacion turistica suministrada principalmente
al interior del pais.

v'Falta de insercién de la Ciudad de Buenos Aires en los objetivos turisticos nacionales
para su promocion.

v'Carencia de una red de Oficinas de Turismo en el Extranjero.

v'Falta de continuidad en los programas de capacitacién y sensibilizacién en materia
turistica desarrollados por la Subsecretaria de Turismo de la Ciudad de Buenos Aires.

v'Sistema educativo formal cuya estructura no potencia la profesionalizacién del sector
turistico.

v'Escasez en la oferta formativa destinada al personal de servicio en turismo y a
fomentar la hospitalidad y calidad en la atencion.

v'Escasez de instituciones publicas que suministran formacion turistica en la Ciudad de

Buenos Aires.

v’ Falta de interactividad entre el sector educativo, productivo y el Estado.

Fuente: Elaboracion propia.
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A lo largo de este capitulo pretendemos exponer en forma ordenada las
necesidades y debilidades detectadas en el desarrollo de la actividad turistica

en la Ciudad de Buenos Aires.

En los capitulos Il y IV de nuestro trabajo, el analisis comparativo de la Ciudad
de Buenos Aires con las ciudades de Madrid y de Sydney nos ha permitido
estudiar a la misma desde dos puntos de vista distintos: considerandola como
destino turistico y evaluando la preparacién que ésta posee para el desarrollo
del turismo. En funcion de lo ocurrido en los otros destinos hemos observado
puntos débiles que se manifiestan independientemente del punto de vista en el
cual se analicen. Dada la estrecha relacion que existe entre la preparacion
turistica que tiene un destino y lo que éste le puede ofrecer al visitante, existen
coincidencias en las conclusiones arribadas en ambos capitulos. Por este
motivo y con el objeto de lograr una mejor comprension de la realidad actual,
vamos a detallar las necesidades y debilidades detectadas englobando los
aspectos particulares ya analizados en los capitulos anteriores en grandes

ftems que merecerian una adecuada atencion.
V.1. NECESIDADES Y DEBILIDADES DETECTADAS

a. No existe aun una profunda y verdadera comprension de los aportes
gue el turismo, a través de sus atributos, puede efectuar al desarrollo
general de la Ciudad de Buenos Aires.

Si bien en los ultimos afios se ha incrementado la concientizacion acerca de la
importancia que tiene el turismo para la ciudad, la carencia de datos
estadisticos veraces respecto a la incidencia concreta del turismo en el

desarrollo de la misma hace que ésta sea aun insuficiente.

Al hablar de concientizacion turistica no nos referimos Unicamente al Gobierno.
Si bien el reconocimiento de los beneficios que produce este sector debe
comenzar por €l para que de esta forma se incorpore al turismo como un sector

relevante en la planificacion global y se fomente dicha actividad, un adecuado
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desarrollo turistico requiere de la concientizacion y sensibilizacion turistica de
todos los agentes intervinientes. Esto incluye a las administraciones publicas
del turismo, a los prestadores de servicios, a los comerciantes y a la comunidad

residente en general.

b. Los sucesivos gobiernos de la Ciudad no han logrado mantener en el
tiempo una Politica Turistica homogénea que persiga objetivos de largo

plazo.

La politica turistica define los lineamientos generales y de base que se
consideran imprescindibles para lograr un desarrollo sostenible del turismo. La
falta de continuidad de la misma, su constante modificacién en funcion de los

gobiernos de turno, impide cualquier avance para el sector.

c. La Ciudad de Buenos Aires carece de una Planificacion Estratégica del
Turismo que permita optimizar los recursos y garantizar un desarrollo

competitivo del sector.

Considerando que el turismo es una actividad compleja, no sélo por el nUmero
de agentes implicados sino también por los efectos que el turismo tiene sobre
el entorno econdmico, social, cultural, ambiental y sobre otras actividades, la
planificacién turistica desempefia un rol fundamental. A través de la misma se
busca maximizar los beneficios, reducir los impactos negativos que
eventualmente podria generar esta actividad y alcanzar un equilibrio entre la

oferta y la demanda turistica (Morucci, 1991).

En la Ciudad de Buenos Aires no existe una vision clara con respecto al
turismo que identifique el horizonte que se pretende alcanzar y que se
transforme en una guia orientadora e integradora de todas las actividades. Se
evidencia la falta de una perspectiva a largo plazo que permita establecer
objetivos generales y basicos y desprender de ellos objetivos mas especificos
susceptibles de ser escalonados en el tiempo y debidamente cuantificados.
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Este hecho genera que, la mayoria de las veces, la toma de decisiones no se
efectie de manera estratégica sino en funcion de factores coyunturales

impidiendo de esta forma un desarrollo sostenible del turismo.

d. Falta articulacion entre lo publico y lo privado y un mayor grado de

asociatividad entre los agentes del sector turistico.

En diferentes aspectos analizados a lo largo de la presente investigacion, tales
como el desarrollo de los productos turisticos, la administracion y planificacion
del turismo, la promocién y la capacitacion de los recursos humanos, hemos
observado una falta de concertacion entre los sectores publicos y privados y la
inexistencia de organismos mixtos que permitan una participacion activa y

coordinada de ambos sectores.

Si bien sobre los organismos publicos y sobre la empresa privada recaen
diferentes responsabilidades frente al turismo, la complementariedad de ambos
sectores es fundamental para determinar estrategias con mayor probabilidad

de éxito y menor riesgo.

La esencia de la produccion turistica se basa en la necesidad de establecer
vinculos asociativos entre el sector publico, administrador de los recursos
naturales y culturales, y el sector privado, administrador de los servicios.
Asimismo, en un andlisis de mayor detalle, la integraciébn de los servicios
(transporte, alojamiento, gastronomia, etc.) en productos especificos permitiria
mejoras sustanciales en la competitividad y en el posicionamiento de los

agentes intervinientes y del destino en su conjunto (Merlo, 1999: 42-43).

e. No hay una adecuada coordinacion y cooperacion turistica entre los

ambitos nacionales y locales.

Como resultado del estudio comparativo efectuado es posible establecer que
en la Argentina la coordinaciébn y cooperacion que existen entre las

administraciones nacionales y locales es insuficiente.
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A nivel nacional, tal como ocurre a nivel local, no se encuentra vigente ningan
Plan Integral de Desarrollo Turistico a largo plazo cuya definicion deberia
efectuarse mediante la cooperacion entre el sector y las administraciones

publica de todos los niveles.

Méas alla de esta consideracion, existen ciertos programas que han sido
definidos oportunamente por la Secretaria de Turismo de la Nacion, como el
Programa de Promocién de Turismo Interno “Mejor Argentina”, en los cuales la

Ciudad de Buenos Aires no esta incluida en los objetivos turisticos nacionales.

Asimismo, podemos ver que no existen en aspectos tales como la Investigaciéon
Turistica y la Promocion organismos nacionales especializados que colaboren

y faciliten el desarrollo de estas funciones en el ambito local.

f. Faltan introducir mejoras en la infraestructura y el equipamiento para

aprovechar el potencial turistico que posee la Ciudad de Buenos Aires.

Basicamente, no existe en la ciudad un adecuado servicio de transporte
turistico que permita un correcto desplazamiento de los visitantes. A su vez, se
manifiestan problemas vinculados a la falta de iluminacion, sefalizacion y

accesibilidad a los recursos turisticos existentes en la misma.

La Ciudad de Buenos Aires cuenta con un insuficiente equipamiento para
convenciones lo cual imposibilita que la misma sea seleccionada como sede de
eventos de caracter internacional de amplia convocatoria y la priva de obtener

los numerosos beneficios que este tipo de eventos origina.

La incorporacion de las nuevas tecnologias existentes en el sector turistico es

otro factor clave que deberia ser potenciado.

g. Falta crear un medio ambiente mas propicio para el desarrollo del
turismo, sobre todo en aquellos aspectos relacionados con la seguridad, el

ordenamiento urbano, la limpieza de los lugares publicos, el respeto por las
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normas, el buen trato y la asistencia al turista, y la proteccion y conservacion

del patrimonio histérico-cultural.

h. Falta un programa de aseguramiento de la Calidad Integral que

considere productos, servicios, prestadores y recursos turisticos.

Como fue mencionado oportunamente el concepto de Calidad ha cobrado gran
importancia en la actualidad y se perfila como la estrategia de futuro del sector
turistico. Se hace necesario, por lo tanto, la introduccion de un programa que
permita controlar la actividad, garantizar la calidad de los servicios ofrecidos y
de las atracciones y recursos turisticos que posee la ciudad, y que asegure la
adaptacion permanente de los mismos a las necesidades y motivaciones de la

demanda.
i. Escasez en la informacién turistica disponible.

No existe en la actualidad una disponibilidad de datos actualizados, periédicos
y que respondan a criterios unificados que sirvan para conocer con profundidad
tanto a la demanda turistica como a la oferta y permitan medir la incidencia que
el turismo posee en el desarrollo general de la Ciudad de Buenos Aires.

De esta forma se dificulta la tarea de delinear evoluciones histoéricas, efectuar
un seguimiento permanente de la situacion turistica y realizar el trazado de

proyecciones futuras de la actividad.

j. Insuficiente promocion de la Ciudad de Buenos Aires como destino

turistico.

La promocion que se efectia de la Ciudad de Buenos Aires como destino
turistico tanto en el mercado interno como en el exterior presenta falencias que
han sido analizadas puntualmente en el capitulo anterior. Estas permiten
comprender la falta de difusion observada en los productos turisticos que
componen la oferta de la Ciudad de Buenos Aires.
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A su vez, la inexistencia de un Bureau de Convenciones limita la promocion de

la ciudad como centro de encuentros nacionales e internacionales.

k. Falta de profesionalizacién y capacitacion de los recursos humanos

empleados en el sector turistico.

La estructura del sistema educativo formal, la existencia de una oferta formativa
que contempla fundamentalmente las actividades gerenciales y organizativas y
no asi a las relacionadas con la prestacion de servicios a los turistas, la falta de
interactividad entre el sector educativo, productivo y el Estado, y la falta de
continuidad en los programas de capacitacion desarrollados por la
Subsecretaria de Turismo de la Ciudad son, entre otros, los principales
aspectos que impiden que el sector turistico de la Ciudad de Buenos Aires
cuente con los recursos humanos calificados que requiere para un adecuado

desarrollo del turismo.

EN SINTESIS: queremos establecer que lo expuesto precedentemente no trata
de desacreditar ni minimizar lo que se ha realizado hasta el momento en
materia turistica ya que todo posee un valor relativo en funcién de las
circunstancias en que se ha efectuado. Sin lo hecho, no seria valido plantear la
presente investigacion la cual basandose en la situacion pasada, en la actual y
en la experiencia acumulada de otros destinos turisticos busca efectuar
recomendaciones de las cuales estamos convencidos que pueden y deben
pretenderse para que la Ciudad de Buenos Aires aproveche una actividad tan

importante como es el Turismo.
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VI.1. SUMARIO DE LOS PRINCIPALES HALLAZGOS

La presente investigacion nos ha permitido alcanzar una mejor comprension del

funcionamiento del turismo en la Ciudad de Buenos Aires.

Las necesidades y debilidades detectadas en la misma demuestran que
nuestra ciudad presenta muchas potencialidades para lograr un mayor grado
de desarrollo turistico que estan siendo desaprovechadas. Este hecho se debe
en gran medida a que frecuentemente se actla pensando sélo en la coyuntura
actual sin apuntar a un desarrollo sostenible del turismo, impidiendo de esta
forma que se obtengan los numerosos beneficios que el mismo podria aportar

a la ciudad.

Las debilidades analizadas en el capitulo V representan los puntos basicos
sobre los cuales deberiamos actuar para revertir esta situacion. Por lo tanto,
presentaremos a continuacion una serie de recomendaciones basadas en las

mismas a fin de mejorar el turismo en la Ciudad de Buenos Aires.

Resulta valido aclarar que las recomendaciones que proponemos en el proximo
item revisten un caracter general y se complementan con las propuestas
particulares que se encuentran oportunamente detalladas a lo largo del
presente trabajo. Esto se debe a que en nuestra investigacion hemos analizado
comparativamente aspectos puntuales de la actividad turistica en las ciudades
de Madrid, Sydney y Buenos Aires que nos han permitido inferir las
necesidades generales de esta ultima. Dado que la comparacion se establece
con dos centros urbanos cuyo grado de desarrollo en cuanto al turismo es
superior, estos actdan a la vez como modelos de referencia. Por lo tanto,
muchas de las acciones efectuadas y de las situaciones presentadas en Madrid
y en Sydney deberian ser consideradas como alternativas de mejora que
podrian ser adoptadas por la Ciudad de Buenos Aires —siempre y cuando se
evallen previamente las posibilidades y los efectos de su implementacion y se
efectlen los ajustes necesarios para adaptarlas a las caracteristicas propias y

particulares de este destino-.
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VI.2. RECOMENDACIONES

Para poder lograr un desarrollo sostenible del turismo en la Ciudad de Buenos

Aires efectuamos las siguientes recomendaciones:

a) En primer lugar deberiamos comprender que no es posible alcanzar un
adecuado desarrollo turistico en la Ciudad de Buenos Aires si no existe a nivel
nacional un objetivo comun de potenciar e incorporar al turismo como un factor

clave para el desarrollo nacional.

Esto es particularmente importante para la Ciudad de Buenos Aires
considerando que la misma es la principal puerta de entrada al pais y
practicamente el Unico acceso para los turistas extranjeros que proceden de

paises no limitrofes.

Por lo tanto, se le deberia dar al turismo el rango de Politica de Estado e

incluirlo como un sector importante en el plan global de desarrollo del pais.

b) Es necesario intensificar los esfuerzos para lograr un mejor conocimiento
del turismo en la Ciudad de Buenos Aires, basado en estudios concretos y
profesionales, con el propésito de que estos permitan establecer los
fundamentos para una mas adecuada orientacion de la actividad y un 6ptimo

aprovechamiento de los beneficios que brinda su desarrollo.

c) El futuro turistico de la Ciudad de Buenos Aires requiere que sus
organismos publicos y sus empresarios privados tengan delineado el claro

horizonte que se pretende alcanzar y que se comprometan con el mismo.

La administracion publica del turismo de la Ciudad de Buenos Aires deberia
iniciar la formulacién de la Politica Turistica del destino, ya que es ésta la que
debera proporcionar liderazgo y establecer el marco para la cooperacién y para

la accién colectiva con el sector privado.
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La politica turistica deberia perseguir objetivos de largo plazo, por lo tanto su
formulacién requeriria de un andlisis del grado de desarrollo turistico pasado y
presente de la Ciudad de Buenos Aires y una prevision de las tendencias y

cambios esperados.

La misma deberia indicar claramente la estrategia que se intentard para el
desarrollo y debera ser formulada después de una amplia consulta con el
sector privado, las agencias de gobierno locales y nacionales que estan

involucradas y la comunidad residente en general (Lickorish, 1994: 125-130).

Asimismo, es imprescindible preparar para la Ciudad de Buenos Aires un Plan
Integral de Desarrollo del Turismo a mediano o a largo plazo por medio del cual
se haga explicita la politica definida cooperativamente entre los sectores

recientemente mencionados.

La existencia de una politica turistica claramente establecida y de un plan
integral de desarrollo del turismo permitird que se desarrollen programas y
proyectos articulados bajo una vision integradora y que se logre mantener de
esta forma una misma linea de accién con continuidad —independientemente

de los sucesivos cambios de gobierno-.

d) Se deberia desarrollar un sistema efectivo de coordinacion y cooperacion
entre las administraciones publicas del turismo en todos sus niveles, las demas
agencias publicas que tengan injerencia en el quehacer turistico y el sector
privado, para alcanzar la complementariedad y accién conjunta requerida para

un adecuado funcionamiento del sector.

e) Recomendamos incrementar el grado de integraciébn y de asociatividad

existente en el sistema turistico de la Ciudad de Buenos Aires.

f) Tanto el sector publico como el privado deberian efectuar inversiones para

impulsar la modernizacién y tecnificacion del sector turistico y proporcionarle a
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la Ciudad de Buenos Aires la infraestructura basica y el equipamiento turistico

gue requiere para aprovechar su amplio potencial.

g) Es necesario diseiar programas tendientes a mejorar aspectos tales como
la seguridad, la limpieza de los lugares publicos de la Ciudad de Buenos Aires,
la proteccion y conservacion de sus recursos naturales y culturales y la calidad

de atencion al turista.

h) Se deberian incrementar los esfuerzos para garantizar la permanente
adaptacion de la oferta turistica de la ciudad a los cambios y exigencias de la
demanda, previendo la creacibn de nuevos productos turisticos, la
incorporacion de mayores servicios y facilidades para los turistas y asegurando

la calidad de la prestacion.

i) Con respecto a la investigacion e informacion turistica recomendamos:

1- Garantizar la continuidad y el progreso de las iniciativas desarrolladas en
los ultimos afios tanto a nivel nacional como en la Ciudad de Buenos
Aires para mejorar la informacién turistica existente y avanzar hacia la
construccion de la Cuenta Satélite del Turismo.

2- Promover la creacion de un organismo especializado en efectuar
estudios turisticos que asuma la tarea de impulsar la generacion y
difusién de un conjunto de informacién basica para el analisis y la toma
de decisiones.

3- Establecer una “estructura” para la recopilacion y las publicaciones de
estadisticas de turismo que permita adoptar un lenguaje comdn y
mantener criterios unificados para poder efectuar evoluciones,
cruzamientos y comparaciones entre las diferentes investigaciones
realizadas.

4- Buscar la cooperacion de universidades, centros de investigacion,
organismo o empresas interesadas en los datos a recolectar para poder
contar con la informacién confiable y actualizada que requiere el sector

turistico a un menor costo.
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j) Deberia incrementarse la promocién de la Ciudad de Buenos Aires tanto en

el interior del pais como en el exterior, para lo cual sugerimos:

1

Desarrollar un plan integral de comunicacion para darle a la promocion
una coherencia estructural y continuidad en el tiempo. De esta forma,
sera posible construir una imagen solida de la Ciudad de Buenos Aires
como destino turistico en el mercado.

Promover la creacion de un ente mixto u organismo especializado
encargado de la promocién de la Ciudad de Buenos Aires tanto como
destino turistico como centro de encuentros nacionales e
internacionales.

Efectuar un mejor uso de los distintos instrumentos de promocion,
principalmente de las nuevas tecnologias de la informacion —Internet-.
Fomentar la instalacion de oficinas de turismo en el extranjero o,
alternativamente, el desarrollo de oficinas maoviles para promocionar a la

ciudad desde los principales mercados emisores.

k) Es imprescindible intensificar la capacitacion y profesionalizacion del sector

turistico de la Ciudad de Buenos Aires para lo cual se requeriria:

1-
2-

Articular sistematicamente la oferta educativa a la demanda laboral.
Promover el desarrollo de un sistema u organismo que facilite la
interactividad entre los sectores educativo, productivo y el Estado.
Introducir nuevas areas de conocimiento que resultaran estratégicas
para el desarrollo turistico del sector, tales como la calidad y la
aplicacion de las nuevas tecnologias, entre otras.

Suministrar los medios necesarios para permitir la formacion laboral y
continua de los recursos humanos del sector publico, los prestadores de
servicios, los informantes claves, los profesionales del turismo y los

educadores del sector.
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A modo de cierre consideramos necesario remarcar que, dada la destacada
importancia que posee el turismo no so6lo como actividad econdmica sino
también como factor de desarrollo, no deberiamos permitir que el potencial
turistico de la Ciudad de Buenos Aires continle siendo desaprovechado por

mucho tiempo mas.

Para ello se deberia comenzar por desvincular la actividad turistica
exclusivamente de los factores coyunturales y de los intereses particulares, y
asumir el reto de emprender las acciones necesarias para conseguir un

desarrollo sostenible del turismo.

Tal como podemos observar en las recomendaciones efectuadas y en la
experiencia de las ciudades que han servido como parametro de comparacion,
los esfuerzos para encauzar el desarrollo del turismo hacia el logro del
bienestar y el progreso de la colectividad no dependen solamente de alguien en

particular sino que requieren un compromiso de todos.

Las administraciones publicas, las empresas privadas, los profesionales, los
trabajadores y cada uno de los integrantes de la comunidad en general,
debemos cooperar y asumir la responsabilidad compartida que tenemos en

esta tarea, que es compleja pero posible.
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