Analisis del impacto social de las politicas publicas de la
gestion de calidad turistica en empresas en Posadas
(Argentina) y Encarnacién (Paraguay) como destino

turistico binacional (2015 - 2017)

Liliana Maria Dieckow,

Licenciada en Turismo. Magister en Administracion Estratégica de Negocios.
Doctora en Administracion. Docente e investigadora del Dpto. de Turismo.
Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales

lilianadie@gmail.com

Jorge Senn,

Ingeniero electromecanico. Especialista en gestion de la calidad: DGQ -
Qualitatsmanager. Especialista en ingenieria en calidad. Docente e investigador
Facultad de Ingenieria

Saul Cohen,

Ingeniero electromecanico. Magister en Ingenieria de planta y produccion.
Docente e investigador de la Facultad de Ingenieria

Aldo Daniel Maciel,

Licenciado en Turismo. Docente e investigador del Dpto. de Turismo.
Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales

Marcelo Groh,

Licenciado en Turismo. Docente e investigador del Dpto. de Turismo.
Facultad de Humanidades y Ciencias Sociales

Universidad Nacional de Misiones (UNaM) Argentina

Recibido: 02/05/2016 Aprobado: 25/08/2016

Resumen

Esta ponencia expone resultados preliminares alcanzados por el proyecto
de investigacion de la Universidad Nacional de Misiones (UNaM)
“Analisis del impacto social de las politicas publicas de la gestion de
calidad turistica en empresas en Posadas (Argentina) y Encarnacion
(Paraguay) como destino turistico binacional (2015 — 2017)”, Codigo
16H/415, el cual tiene como objetivo general relevar las empresas que han
adherido al Sistema Inicial de Gestion Organizacional (SIGO) en Posadas
y Encarnacidn, analizar las expectativas que tuvieron los empresarios

turisticos en relacion al programa, identificar qué instrumentos contintan
siendo utilizados y evaluar la opinion final del empresariado sobre la
existencia de cambios y mejoras obtenidas a partir de la implementacion
del programa SIGO en su empresa. En esta investigacion explicativa
causal, cuali — cuantitativo, se aplicaron entrevistas a funcionarios publicos
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de las ciudades de Posadas y Encarnacion y a referentes locales del SIGO.
Este forma parte del “Nivel Inicial” del programa de calidad que ofrece el
Sistema Argentino de Calidad Turistica (SACT) que busca la
modernizacion de los sistemas haciendo foco en el recurso humano como
elemento clave, incentivando el trabajo en equipo y orientado a mejorar 5
aspectos operativos: el liderazgo, los RRHH, los procesos, los sistemas de
gestion y los sistemas de informacion y diagndstico empresarial. La
provincia de Misiones adhiere al SACT en el afio 2009. Hasta el momento
cuenta con 58 establecimientos distinguidos por el SIGO y la ciudad de
Posadas con 6 alojamientos, 8 agencias y 3 empresas vinculadas al turismo
que adhieren al programa. Como resultados, se evidencian las buenas
expectativas del empresariado en tanto consideraron que la
implementacién de un programa de gestion de calidad contribuiria a
obtener de manera eficaz y eficiente un correcto desempefio de la
organizacion. Ademas, ciertas herramientas de gestién en las empresas
(atencidn al cliente en especial) contindan siendo utilizadas, demostrando
asi la percepcidn de mejoras y cambios positivos por parte de quienes han
adherido al sistema. Se destaca la necesidad de continuidad de las acciones
que propician el desarrollo del SIGO por parte de las instituciones
publicas/gubernamentales, para asi lograr mantener y mejorar ese
desempefio general de la empresa y de los destinos turisticos.

Palabras clave: Destino turistico binacional. Gestion de célida.
Herramientas de medicion de calidad. Programa SIGO.

Abstract

This paper presents preliminary results achieved by the research project of
the National University of Misiones (UNaM) "Analysis of the social impact
of public policies management quality tourism companies in Posadas
(Argentina) and Encarnacién (Paraguay) as a tourist destination binational
(2015 - 2017)", 16H/415. Which has the general objective: relieve the
companies that have joined the Initial Organizational Management System
(SIGO) in Posadas and Encarnacion, analyze the expectations that had
tourism businesses in relation to the program, identify which instruments
continue to be used and evaluate the opinion end of the business community
about the existence of changes and improvements obtained from SIGO
program implementation in your company.

In this causal explanatory research, quali - quantitative, interviews with
public officials from the cities of Posadas and Encarnacién and local
referents SIGO applied. This is part of the "Initial Level" quality program
offered by the Argentine Tourism Quality System (SACT) seeking the
modernization of systems with a focus on human resources as a key
element, encouraging teamwork and aimed at improving 5 operational
aspects: leadership, human resources, processes, management systems and
information systems and business assessment. Misiones province adheres
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to the SACT in 2009. Until now has 58 establishments distinguished by the
SIGO and the city of Posadas accommodation with 6, 8 and 3 agencies
tourism companies linked to joining this program. As a result, the high
expectations of the business community as they considered that the
implementation of a quality management program to obtain help
effectively and efficiently correct organizational performance are evident.
In addition, certain management tools in companies (especially customer
service) continue to be used, thus demonstrating the perception of
improvements and positive changes by those who have joined the system.
The need for continuity of actions that encourage the development of SIGO
by public / government institutions in order to achieve maintain and
improve the overall performance of the business and tourist destinations
stand out.

Key Words: Binational tourist destination. Quality Management.Quality
Measurement Tools. SIGO Program.

Introduccién

Crear condiciones favorables que permitan a los destinos y a las empresas
aprovechar las oportunidades para el desarrollo que ofrece la actividad
turistica, es un objetivo de politica pdblica compartida por los Estados,
quienes explicitan en los planes nacionales, provinciales, municipales sus
intereses y expectativas para el sector. Entre las acciones a realizar se
encuentran las inversiones en infraestructura que permiten dotar a los
destinos de los servicios basicos para el desarrollo de actividades
economicas, las inversiones que ponen en valor la oferta turistica,
inversiones para la comercializacidn, inversiones en formacion que aportan
el know how y las habilidades organizacionales necesarias para aumentar
la competitividad del destino. La calidad es una herramienta de gestion que
actla sobre este Gltimo aspecto, clave para el desempefio del negocio y del
destino, es el tema que abordamos en esta ponencia.

Los interrogantes que plantea la investigacion reflejan intereses
permanentes, comunes al sector publico y privado ligado al turismo:
¢Clmo es la articulacion turistica entre ambas ciudades? ;Cémo se
articulan los planes estratégicos a las propuestas de gestion de calidad? y
¢Cémo es la implementacion del programa SIGO en cada ciudad?.

La investigacion se aborda desde las disciplinas de administracion y
economia y con énfasis en la gestion de las empresas (calidad de servicios,
capacitacién de recursos humanos y medicion de la calidad) com los
objetivos de

- Analizar los planes estratégicos de ambas ciudades y su relacién con la
calidad de servicios turisticos.

- Analizar la percepcion de la calidad de servicios turisticos de ambas
ciudades por parte de sus responsables gubernamentales.
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- Evaluar la implementacion de la politica publica de gestién de calidad
denominada “Programa SIGO” en ambas ciudades y su posible impacto
social-empresarial.

La calidad como eje de politicas publicas de turismo

Optimizar los costos de explotacién del negocio, la blusqueda persistente y
deliberada de la satisfaccion de los clientes, el desarrollo de mercados, la
diferenciacion del producto son mandatos estratégicos desterritorializados,
globales, que las empresas y los destinos, el sector pablico y privado deben
considerar al momento de disefiar estrategias para crecer en mercados
altamente competitivos.

En este contexto marcado por la acelerada intervencion de las plataformas
tecnolodgicas aplicadas al negocio del turismo, el emprendedurismo que
surge en los diferentes territorios como bulsqueda de autoempleo, como
diversificacién de otras unidades productivas, como percepcién de una
oportunidad de negocio, configuran pequefias y medianas empresas
(PYMES) que buscan aprovechar oportunidades y rentabilizar esas
inversiones.

La creciente competencia entre destinos que emergen desde los cinco
continentes por hacerse de una parte de la participacion de los mercados
turisticos que en 2012 y segln datos de la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) superaron los mil millones de personas, o bien, disefiar
estrategias que les permitan no sélo captar porciones significativas de sus
mercados domésticos sino sostener en el tiempo esa cuota de demanda, lo
que obliga a las empresas y destinos a definir con claridad sus modelos de
negocios, sus estrategias competitivas.

La sinergia entre el sector publico y privado es clave en este proceso. El
Estado arbitra el sector a través de regulaciones, define incentivos, planes
y politicas sectoriales que facilitan el aprovechamiento de las
oportunidades de negocio en tanto que a los privados les cabe el riesgo
propio de la actividad empresarial y los beneficios obtenidos.

Promover la iniciativa emprendedora ligada a los servicios turisticos, crear
empleo, desarrollar zonas rurales, diversificar la matriz productiva,
requiere de un plan que muestre la eleccion estratégica seguida por el
Estado para competir. Las inversiones que hemos sefialado pero también
herramientas tecnoldgicas de gestion del negocio, que hagan de la
satisfaccion de las necesidades, la sostenibilidad ambiental, la optimizacién
de los procesos productivos la disminucion de los errores contribuyen de
manera directa a la competitividad sectorial.

La difusion de estas herramientas es una tarea fundamental de la politica
publica del turismo, en particular si se tiene en cuenta que buena parte de
estos emprendimientos presentan caracteristicas comunes; micro o
pequefios emprendimientos, de propiedad familiar, ubicados en areas
rurales, con escasa experiencia en la produccion de servicios, con ausencia
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o0 debilidad en la formulacion de modelos y planes de negocio, carencia o
escasez de herramientas de gestion adecuadas a la vitalidad del mercado y
desconocimiento de las expectativas de los clientes.

Edward Deming sefialaba que implantar la gestion de calidad en la
empresa, de manera independiente del tamafio y del ambito del negocio
donde se desempefia, activa al modo de “reaccion en cadena”, una
secuencia virtuosa de efectos.

Figura 1. La reaccion en cadena de la calidad.

MEJORA LA CALIDAD

v

Disminuyen los N Mejora la LN Se conquista mercado
costos productividad con calidad y precio

A4

Se fideliza a los Desalienta el Aumenta la rentabilidad
clientes mercados | —> ingreso de — del negocio
competidores
|
\Z

Se permanece en el negocio, se rentabilizan las inversiones

Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de E. Deming. 1989.

Es interesante notar que la calidad esta precedida por numerosos casos
exitosos que se exhiben en diferentes lugares del mundo y en diferentes
industrias. Argentina y Paraguay, la Provincia de Misiones, el
Departamento de ItapGa y los municipios de Posadas y Encarnacion
comparten el interés por aplicarlas, la consideran como instrumento para
mejorar la competitividad sectorial.

Implementar la cultura de la calidad en el destino y en la empresa supone
considerar 14 principios formulados por Deming para transformar la
gestion de las empresas y los destinos turisticos:

1-Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y servicio,
2-Adoptar la nueva filosofia,

3-Dejar de depender de la inspeccion para lograr calidad,

4-Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio
solamente. En vez de ello minimizar el coste total trabajando con un solo
proveedor,
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5-Mejorar constantemente y continuamente todos los procesos de
planificacién, produccion y servicio,

6-Implantar la formacion en el trabajo,

7-Adoptar e implantar el liderazgo,

8-Desechar el miedo,

9-Derribar las barreras entre las &reas de staff,

10-Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra,
11-Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y los objetivos
numericos para la direccion,

12-Eliminar las barreras que privan a las personas de sentirse orgullosas de
su trabajo. Eliminar la calificacion anual o el sistema de méritos,
13-Implantar un programa vigoroso de educacién y auto mejora para todo
el mundo,

14-Poner a trabajar a todas las personas de la empresa para conseguir la
transformacion.

Cada uno de esos puntos ofrece lecciones valiosas para los gestores
publicos y privados en ambos paises, los dos primeros son especialmente
relevantes; el primero se refiere a la constancia en el propésito de mejora
continua y el segundo a la adopcion de la filosofia de la calidad.

Planes estratégicos del &rea en estudio y su relacion con la calidad

1. Plan Estratégico Posadas

La elaboracién del Plan Estratégico Posadas (PEP 2022) que a partir de
marzo del 2008 implicé la realizacién de multiples talleres, reuniones y
sesiones de analisis y debate. EI mismo busca contribuir al desarrollo
armonico y sustentable de Posadas, mediante una planificacion con una
concepcion integral, generando un nucleo de decisiones que partan de
amplios acuerdos de la comunidad, sean perdurables en el tiempo,
minimizando discontinuidades e impacto negativo en los procesos de
desarrollo y consolidacion institucional, potenciando el crecimiento y
bienestar de la ciudadania.

Respecto al Turismo propone a Posadas como centro urbano de servicios e
interés turistico. Se propone el desarrollo de un sistema de calidad
orientado a los servicios turisticos locales, consensuado entre los
principales actores institucionales y del sector privado relacionado con la
actividad. La busqueda de mayor competitividad del sector es un proceso
que debe iniciarse mediante la definicion consensuada y multisectorial de
un sistema que contemple la definicion de estandares, asistencia técnica
para aplicacién del proceso normalizador, mecanismos de evaluacion y
otorgamiento de certificaciones para cada subsector de la cadena turistica.
A su vez, es necesaria la aplicacién condicionada de estos estandares de
calidad a otras actividades relacionadas a la formacién de una imagen
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global de producto turistico de la ciudad. (Plan Estratégico Posadas 2022;
2008).

2. El Plan Estratégico de Desarrollo Turistico de Encarnacién de
Paraguay.

Fue elaborado en el afio 2013, da cuenta que Encarnacion presenta un gran
potencial turistico, este no se materializara sin un conjunto de actuaciones
planificadas y enfocadas a objetivos concretos. Se visualiza entre sus
objetivos dotar a Encarnacion de una vision a largo plazo respecto al
desarrollo y posicionamiento turistico, como asi, hacia quienes dirigir las
acciones de comunicacion y comercializacion. Para alcanzar esos objetivos
marco se plantean otros mas bien parciales como ser: identificar y evaluar
los recursos actuales y potenciales, conocer la demanda existente,
determinar las carencias y aspectos de gestién turistica publica/privada,
disefiar una planificacion eficiente y una estructura de gestién eficaz y
potenciar las relaciones publica y la empresa privada, nacional e
internacional para promover la empresa turistica.

En el eje Productos Turisticos plantea entre sus objetivos desarrollar
productos turisticos innovadores y de calidad para el disfrute de ciudadania
y turistas.

(Plan Estratégico de Desarrollo Turistico de Encarnacion; 2013).

3. El Plan Metropolitano que inicio sus primeros pasos en el disefio en la
ciudad de Posadas el 22 de agosto del 2014, con representantes de
autoridades nacionales, provinciales, municipales y otros expertos han
expuestos sus experiencias en cuanto a la planificacion y la metropolizacion
de ciudades, con el objetivo de dar los primeros pasos hacia la construccion
de la vision de una futura area Metropolitana Binacional (Posadas-
Encarnacion). El planteo de la calidad es respecto a la calidad de vida para
su poblacion actual y futuras generaciones, en las de crecimiento urbano e
infraestructura, en la de comercios y servicios, logisticay movilidad urbana,
institucionalidad metropolitana binacional y en el desarrollo cultural y
turistico. Las nuevas propuestas que surgieron en el taller fueron la
coordinacion de politicas destinadas a preservar la buena calidad del agua,
el aire y el suelo como asi también en la formacién de recursos humanos
para el turismo regional. (Planificacion Urbana y Metropolizacion; 2014).

Marco Normativo Del Sistema Argentino De Calidad Turistica

1-Ley de Turismo N° 25997

En Argentina la Ley 25.997, promulgada en 2005 sirve de base para disefiar
las lineas estratégicas de la actividad turistica. En su articulo 1° expresa:
“Declérase de interés nacional al turismo como actividad socioecondmica,
estratégica y esencial para el desarrollo del pais. La actividad turistica
resulta prioritaria dentro de las politicas de Estado. El turismo receptivo es
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una actividad de exportacion no tradicional para la generacién de divisas,
resultando la actividad privada una aliada estratégica del Estado”

El articulo 2 afirma que: “Son principios rectores de la presente ley los
siguientes: Facilitacion. Posibilitar la coordinacion e integracion
normativa a través de la cooperacion de los distintos organismos
relacionados directa o indirectamente con la actividad turistica,
persiguiendo el desarrollo arménico de las politicas turisticas de la
Nacion”. Este articulo entre otras consideraciones sefiala expresamente en
relacion a la calidad que: “Es prioridad optimizar la calidad de los destinos
y la actividad turistica en todas sus areas a fin de satisfacer la demanda
nacional e internacional. En cuanto a la Competitividad. Establece que
se deben asegurar las condiciones necesarias para el desarrollo de la
actividad a través de un producto turistico competitivo y de inversiones de
capitales nacionales y extranjeros”.

2-Plan Federal Estratégico de Turismo Sustentable (PFETS)

El segundo elemento que integra el SACT es el Plan Federal Estratégico de
Turismo Sostenible (PFETS) que define los campos de actuacion de los
diferentes programas relacionados con la calidad.

Figura N°2
Ministerio de Argentina
Turismo
Presidencia de la Nacién
PROGRAMA 12:
PROGRAMA PROYECTOS
12.1. Buenas Practicas en Destinos
12.2.5.1.G6.0.

12.3. Directrices de Accesibilidad

12.4. Directrices de Calidad Turistica para Termas

12.5. Directrices de Gestién Turistica de Municipios

12.6. Directrices para Bodegas Turisticas

12.7. Directrices de Gestién Ambiental

12.8. Directrices para Turismo Familiar

12.9. Gestién Integral del Riesgo Turistico (GIRTUR-Estado)
= Seguridad Turistica

12. Programa de calidad para | 12.10. Programa de Excelencia
la competitividad 12.11. Normas IRAM-SECTUR
12.12. ion del delo de
Premio Nacional a la Calidad
12.13. Clubes de Excelencia
12.14. DIFUSION SACT

12.15. Desarrollo de herramient

12.16. Creacidn del Instituto de Calidad Turistica Argentina
12.17. CYR - Sistema de Consultas y Reclamos

12.18. Sistema de medicion de Calidad y produccion de
informacidn clave

12.19. Normalizacién internaci I ISO

on de las bases del

Fuente: Plan%200perativo%202012%20PFETS.pdf
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3-El Sistema Argentino de calidad turistica (SACT)

El marco legal sitia a la calidad como la herramienta para alcanzar
competitividad sectorial a nivel de productos y destinos, sirve ademas de
marco para el disefio del Sistema Argentino de Calidad Turistica (SACT)
cuyo objetivo es el de: “desarrollar la competitividad de las
organizaciones turisticas del pais a través de la aplicacién de estandares
de calidad que promueven la preservacion de la sustentabilidad social,
economica, cultural y ambiental. Todas las jurisdicciones provinciales y la
ciudad de Buenos Aires han adherido voluntariamente al SACT. Son estos
actores, los encargados de relevar y hacer llegar las necesidades
detectadas en materia de calidad. En el marco del Plan Federal
Estratégico de Turismo Sustentable PFETS”

La estructura normativa y jerarquica del SACT es la siguiente:

Figura 3: Estructura normativa del sistema argentino de calidad
turistica (SACT)

Ley
Nacdnnal
De

Turismo

PLAN FEDERAL
ESTRATEGICO

DE TURISMO SUSTENTABLE
2016

SISTEMA ARGENTING DE CALIDAD TURISTICA

Fuente: http://www.eumed.net/libros-gratis/2012b/1200/datos3.pdf
El Sistema Inicial de Gestion Organizacional (SIGO) se ubica dentro del

SACT en la base de la pirdmide, representa el nivel inicial a través del cual
las empresas acceden al programa de calidad y competitividad.
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Figura 4. Niveles de jerarquizacién del Sistema Argentino de Calidad
Turistica_

Nivel Inicial Buenas Pricticas
Directrices de Gestion

Fuente: http://www.eumed.net/libros-gratis/2012b/1200/datos3.pdf
4- El Sistema Inicial de Gestion Organizacional -SIGO
“Es una herramienta de gestion de rapida implementacion para el
mejoramiento de la calidad en las Micro, Pequefias y Medianas
Empresas (MIPYMES) turisticas que ha sido desarrollada por Ejido
Asesores”.
(www. Repotur.gov.ar/bistream/handle/123456789/149/SIGO.pdf)
Es la entrada al SACT, el punto de partida en la formacion para la calidad.
Las utilidades que aporta sirven para que el promotor de la empresa pueda
tomar en ese contexto decisiones adecuadas para su negocio y establecer
una estrategia competitiva El disefio contempla capacitacion en cuatro
aspectos vitales; el factor humano de la calidad, el enfoque en el cliente, la
gestion de las actividades habituales, la gestion de la innovacion y la
mejora.
Recientemente, “en el marco del programa de “Cooperacion Bilateral en
Materia de Turismo” del SENATUR (Secretaria Nacional de Turismo —
Paraguay), once empresas han obtenido sus distinciones del Sistema Inicial
de Gestidn Organizacional (SIGO). El SIGO, programa del Ministerio de
Turismo de Argentina, ha sido transferido e implementado en Paraguay a
través del asesoramiento técnico argentino”.
En este contexto surge el interés por analizar las expectativas y resultados
de su aplicacidn en las ciudades de Posadas y Encarnacion.

La Gestion de la Calidad en Posadas y Encarnacién

Definiciones del &mbito publico

Este apartado recoge las percepciones y acciones desarrolladas por los
municipios de Posadas (Argentina) y Encarnacion (Paraguay) con relacion
a las politicas de calidad aplicadas en ambas ciudades. Forma parte de las
tareas de campo realizadas con el propésito de conocer las opiniones de los
niveles ejecutivos encargados de disefiar y aplicar las politicas publicas. La
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entrevista no estructurada ha sido el instrumento de recoleccion de datos
que se aplico al Director de Turismo de la Municipalidad de Posadas,
Licenciado en Turismo Oscar Degiusti y a la Sra. Secretaria Municipal de
Turismo de Encarnacion, Veronica Stefani Torales en los afios 2011-2015.
Los datos que se exponen a continuacion fueron obtenidos en el afio 2015.
Es oportuno sefialar que ambos funcionarios actualmente no desempefian
esos cargos debido a cambios en las estructuras organizacionales de las
instituciones mencionadas. No obstante, cada uno de ellos tuvo una gestion
de cuatro afios al frente de las areas de Turismo.

En primer término sefialamos las apreciaciones de ambos acerca del destino
para pasar luego, de manera especifica, a la probleméatica de la calidad. Por
Gltimo es necesario recordar que la investigacién aiin no esta concluida por
lo que los datos que se ofrecen son preliminares.

La ciudad de Encarnacidn -segun la ex Secretaria Municipal de Turismo de
Encarnacion Verdnica Stefani Torales-, tiene una actividad turistica
marcadamente estacional con picos de demanda que se producen; “desde
mediados de diciembre hasta el Gltimo dia de carnaval. Ahi desciende
practicamente a cero toda la actividad, por lo menos 15-20 dias hasta que
empieza a repuntar muy, muy levemente. Entonces la actividad turistica se
concentra los meses de verano”

Impulsada por la habilitacion en los ultimos afios de las playas de la ciudad
y el crecimiento de la fiesta del Carnaval, se esté reconfigurando la oferta
turistica y la participacion de mercado nacional que tiene el Departamento
de ItapUa y de la ciudad capital, Encarnacion.

Es interesante notar que las inversiones vinculadas al turismo en la ciudad
son significativas, “pasamos de tener una deficiencia muy alta en el afio
2011-2012, en el 2013 eso disminuy6 y en el 2014 aumentamos como el
300% aproximadamente desde el 2011 hasta el 2014 en cuanto a
establecimientos de alojamento pasamos de tener 11 hoteles en el 2011, a
tener ahora 49-50. Eso tiene que ver con una fuerte inversion”, inversiones
que segun afirma Stéfani son predominantemente conglomerados
econdmicos locales.

Consultada acerca de la percepcidn de la calidad de los servicios turisticos,
y en particular, el hotelero, la entrevistada plantea una distincion
interesante, menciona que las inversiones recientes incorporan una vision
orientada hacia la calidad, en tanto que aquellos que ya funcionaban con
anterioridad a 2012 “son todos establecimientos familiares, sin ningin tipo
de preparacion, gente que viajé, vio hoteles, tuvo un capital e invirtié en
eso. Entonces hay una diferencia en la orientacion en estos dos tipos de
establecimientos separados por periodo de incursion en el mercado, pero
en general la calidad en positiva”.

No obstante afirma que “en lineas generales la orientacién hacia la calidad
es incipiente, es muy buena, no esta incorporada al 100% pero el nuevo
modelo de gestion de las empresas privadas que se instalaron va a

la Saeta Universitaria, \cadémica y de Investigacién 5 (1, 2016



Liliana Maria Dieckow, Jorge Senn, Sadl Cohen, Aldo Daniel Maciel, Marcelo Groh

encaminar de esa manera, porque nos va a exigir a nosotros como sector
publico que les exijamos a todos los mismos estandares”

Verénica Stéfani agrega: “Mejorando, todavia se siguen recibiendo
algunas cuestiones. Aqui la gente que viaja sabe cual es el nivel de calidad
que tienen que pedir y exigir. Se da cuenta cuando la calidad otorgada en
un establecimiento no es la que corresponde. Pero ha mejorado mucho. Y
la gente se dio cuenta, que el sector empresarial tenia que mejorar mucho.
Se empefiaron en que asi sea. Siempre falta, nunca llegas a la calidad total.
La calidad total es una utopia, siempre va haber algo para mejorar, porque
la dinamica misma de cualquier sistema es la del cambio y de la evolucion.
Y al ser esa una constante; cambio y evolucidn, siempre va a faltar algo.
Siempre va haber algo para cambiar. Eso que hacia bien, a lo mejor no
esta adecuado para el hoy. Tengo que ver si eso que hice bien, cambiarlo,
relanzarlo, renovarlo™.

Medir la calidad del servicio requiere del disefio de instrumentos capaces
de cuantificar, dar una medida de las habilidades de los procesos para
cumplir los requerimientos fijados por las normas, al respecto la Secretaria
Municipal de Turismo afirma que: “A nivel nacional no tenemos
certificacion de calidad. A nivel aislado hay algunas instituciones que han
dictado cursos aislados también de algun tipo de capacitacion en calidad.
En Mayo (2015) nuestra Ministra de Turismo (Marcela Bacigalupo) firmé
con el Ministro (Enrique) Meyer un convenio para la aplicacién del SIGO,
ya se habia aplicado en Asuncion y ahora se va aplicar en Encarnacion”.
Ya estuvieron haciendo las primeras visitas, con los relevamientos de los
posibles beneficiarios, asi que la aplicacion esta en marcha.

Stéfani sostiene “En cuanto a la certificacion se esta aplicando SIGO
vamos a ver a partir de ahi como avanza, si es que entramos en el sistema
de certificacién. Tengo conocimiento que la gente de la SENATUR esta
elaborando un plan nacional de certificacion de calidad basado en lo que
es Argentina porque vamos a ir adaptando ese modelo y entonces todos
vamos a ir hablando la misma linea. Cuando estuve presente en el
Congreso esa es la idea por lo menos a nivel sudamericano que tengamos
unos estandares similares para ofrecer todos la misma calidad, el mismo
estandar de calidad. Eso es lo que manifesto el Ministro Meyer que a mi
me encantaria que sea asi como Secretaria de Turismo hoy y como parte
del sistema turistico siempre, que podamos hablar todos los mismos
estandares. Cuesta mucho pero aparentemente hay varios paises que estan
adoptando el sistema argentino que es excelente, entonces a partir de ahi
creo que se hace mas facil. Al no haber certificacion no hay legislacion
vinculada a eso”.

Verdnica Stégani afirma que a futuro se estara en etapa de disefio un plan
promovido por la SENATUR para certificar calidad “basado en lo que es
Argentina porque vamos a ir adaptando ese modelo y entonces todos
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vamos a ir hablando la misma linea... esa es la idea por lo menos a nivel
sudamericano que tengamos unos estandares similares para ofrecer todos
la misma calidad”.

Por su parte, en la entrevista con el Director de Turismo de la
Municipalidad de Posadas, se le pidid su apreciacion acerca del destino
Posadas, al respecto se mostrd optimista con el desempefio del sector: “de
ser casi residual te diria, de repente se va convirtiendo en una de las
actividades alternativas mas importantes de la ciudad, creo que en el afio
2010 mas o0 menos, se comienza a dar un quiebre, un cambio de paradigma
principalmente en la hoteleria, cambio de paradigma en cuanto al
alojamiento como el principal exponente de la actividad turistica, se da
por establecimientos acostumbrados a atender a viajantes tienen que
empezar a atender al turistas ¢ cual es la diferencia? Hay mas exigencia en
cuanto a requerimientos en estandares de calidad”

La realidad que describe el Director de turismo muestra una diversificacion
en la segmentacidn, de ser una tipica ciudad que aloja a viajantes, hombres
de negocios, se consolida ain timidamente el turismo nacional y con el la
necesidad de ajustar los estandares de calidad. Se advierte, también en
Posadas un crecimiento en las inversiones en alojamiento hotelero de 3y 4
estrellas que agregan capacidad y confort a la oferta.

Consultado acerca de las acciones del SIGO en la ciudad el Lic. Oscar
Degiusti sefiala que son los hoteles recientemente inaugurados los que
asumen con mayor responsabilidad la necesidad de adoptar el enfoque de
la calidad como argumento competitivo, como diferenciacion.

Sin embargo, afirma que “son pocos los que lo entendieron la mayoria se
fue incorporando méas por compromiso, otros para ver como era, pero en
el vaivén digamos las capacitaciones la gente iba un rato, nunca hubo un
compromiso, algunos si, con mayores niveles de tener claro esto pero son
los menos. Creo que todo programa de calidad es muy bueno, en realidad
tenés desde el SIGO hasta las otras instancias, la gente lo tomaba como
una carga, pero bueno yo creo que tiene que ver con el proceso mismo de
la ciudad todavia, no lo estan teniendo en claro”.

En Encarnacidn se observa el cumplimiento parcial de su Plan Estratégico
de Turismo aunque la propia Secretaria de Turismo destaca que aun falta
mucho por hacer, basicamente relacionado con reorganizar la actividad
turistica y mejorar la calidad de los servicios que ha sido espontanea y
masiva y la gran concentracion de personas en ciertos momentos en el afio
en algunos puntos concretos de la ciudad. Stéfani sostiene: “Esta en
ejecucidn, hay cosas que se tienen que revisar. La constante es el cambio.
En el Plan Estratégico, algunas cosas se lograron otras faltan. Pero en
lineas generales se estd ejecutando. Tratamos de seguir esa linea de
trabajo. La operatividad del Aeropuerto de la ciudad con vuelos regulares.
El fomento a las actividades vinculadas al rio como una manera de
fortalecer el turismo ndutico. La Creacion de un Bureau de Convenciones
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para fomentar el Turismo de Reuniones. Como también la creacion de
agendas de actividades articuladas para las diferentes temporadas como
ser la de verano, Semana Santa e invierno. Apoyo y activa participacion
en la organizacion de grandes eventos. Trabajo articulado con el sector
privado. Estadistica de ocupacién. Reglamentacion de las atividades™.

Se han realizado convenios de colaboracion entre la Direccion de Turismo
de Posadas y la Secretaria de Turismo de Encarnacion a partir del afio 2013,
especialmente para alojar personas en Carnaval y elaborar folleteria
conjunta.

Sin embargo, para lograr la integracion entre ambos centros turisticos como
destino binacional se destacan algunos aspectos a superar:

-El congestionamiento en el Puente internacional San Roque Gonzélez de
Santa Cruz por los tramites aduaneros y fronterizos a realizar. Ademas, en
ciertas fechas (fin de afio, verano, Carnaval) pasan por dia mas de 30 mil
personas, lo cual genera un congestionamiento importante. El servicio
ferroviario reduce parcialmente este problema.

- Las dificultades migratorias (por la documentacion solicitada) para
turistas internacionales que quieren hacer el Circuito Internacional de las
Misiones jesuiticas entre los Departamentos de Itapta y la Provincia de
Misiones.

- Articular mejor las acciones de capacitacién y certificacion de calidad en
empresas de turismo. Sostiene Stéfani: “Desde la Secretaria de Turismo,
siempre se pensd en hacer algo, como una certificacion... Pasa que
queremos certificar, pero si no tenemos un parametro para saber cudl es
nuestro medio, 0 nuestro marco para certificar. Y como municipio no lo
podemos hacer, porque no tenemos regulacion propia y tampoco a nivel
nacional. Entonces, no tenemos con que medir. Entonces el principal
obstaculo, que nos encontramos es la falta de legislacién, o de marco
regulatorio para la prestacion de servicio. Por lo tanto, un parametro para
la certificacién de calidad. Quisiéramos, pero en que nos basamos para
decir, si estds haciendo bien o no. Si no hay una reglamentacién al
respecto. Paraguay solo tiene dos leyes nacionales de turismo y lo demas
son decretos”.

Al relacionar Posadas con Encarnacion destaca Stéfani: “Pero en los
Gltimos diez afios, el salto que ha dado Misiones y por supuesto Posadas,
fue enorme en cuanto a la calidad de la prestacion del servicio, es
diferente. La gente se capacitd6 muchisimo. Los organismos invirtieron
mucho para eso. Siguen haciéndolo y acompafian con la promocion, no
dejaron de hacer la promocién, pero se dieron cuenta que habia que
invertir, en capacitacion. Y por supuesto a Posadas y al igual que
Encarnacion, les ayudé mucho el cambio radical de su perfil urbano. Que
a nivel nuestro en Encarnacion como a nivel pais, al no tener Paraguay
otras urbes similares, con un cambio tan dréstico. Encarnacion se
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convierte en modelo. En el caso de Posadas no puedo comparar, pero
habré& sido un modelo de estudio a nivel nacional y regional, que la gente
se interesd en ver que pasoé en Posadas.

Aqui en Paraguay la gente si, Encarnacion es caso de estudio, que paso y
que pasa en Encarnacion... creo que la calidad en la prestacion del
servicio en Posadas es muy buena, esta mejorando y ha mejorado
muchisimo, en comparacion de cuando yo comencé en 2006 y esto comenzd
mucho antes. A esta parte, ha cambiado, el turista se encontraba con otra
cosa, uno le podia enviar una foto y después venia y se encontraba con otra
cosa. No digo que haya pasado, pero el turista viene informado.”

Conclusiones

Las ciudades de Posadas y Encarnacion poseen planes estratégicos donde
la calidad de los servicios turisticos es considerada importante. Asimismo,
ambas ciudades coinciden en la necesidad de integrarse y trabajar de
manera conjunta (vislumbrado en las acciones iniciales del Plan
Metropolitano). Asi, es posible identificar en Posadas y Encarnacion
algunas regularidades significativas. Ambos municipios y sus
jurisdicciones nacionales y provinciales comparten la vision acerca de la
capacidad del turismo para crear empleo, que es finalmente la preocupacion
esencial del sector publico.

En ambas ciudades es notorio el crecimiento de las inversiones turisticas,
no obstante en Encarnacion, la cuantia de las inversiones es
considerablemente mayor a la de Posadas con hoteles de cinco estrellas.
Los hoteles de mas categoria en las dos ciudades ven en la calidad una
herramienta competitiva capaz de incrementar la participacién de mercado
y la competitividad. Posadas, en el marco del SACT recibe desde 2013
capacitacion en el nivel basico propuesto por el SIGO, en tanto que
Encarnacion esta por comenzar.

En términos generales, los empresarios que han participado del programa
SIGO, lo consideran Util, especialmente en lo relacionado con la atencion
al cliente. También se reconoce que son los nuevos empresarios los que
mas participan de estas capacitaciones y en la busqueda de certificacion.
Adun faltan muchas acciones por realizar y asegurar la continuad y mejora
de la calidad de los servicios turisticos en este proyecto de destino
binacional. Por ejemplo, los pequefios hoteles parecen no vislumbrar las
posibilidades que ofrece la calidad para mejorar sus desempefios y quedan
al margen, produciéndose su venta o compiten en segmentos de menor
rentabilidad.

De manera independiente de la clase (alojamiento hotelero y extrahotelero)
y de la categoria (1 a 5 estrellas), el mayor desafio tiene que ver con el logro
de los puntos que Deming sefialaba. Adoptar la nueva filosofia y crear
constancia en el propésito de la mejora continua. Ambas son claves para el
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éxito de la implementacion de cualquier plan, sin ellos la mejor iniciativa
puede naufragar.

Como sostiene Verdnica Stéfani Torales: “En Encarnacion hay una
ordenanza que dice quienes forman parte del sistema, turistico
encarnaceno. Es una ordenanza la 52/2007, que regula el turismo en
Encarnacion y quienes forman parte de el: las universidades, el Estado,
los recursos, los servicios turisticos, las empresas y toda persona que
resida en Encarnacion. Para el Estado municipal todos formamos parte
del sistema Turistico. Todos estamos comprendidos en esto. Eso es lo
bueno”.

Entonces, es responsabilidad de todas las Partes Interesadas o Stakeholders
(en especial del Estado provincial y municipal, los empresarios, las
universidades, loc ciudadanos y los clientes-usuarios de ambas ciudades)
fomentar e insistir en la mejora continua a fin de que estas dos ciudades
realmente se constituyan en un destino turistico binacional con gestién de
calidad.
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