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PROLOGO

Las profundas transformaciones de los ultimos tiempos y sus inéditas experiencias,
han modificado, paulatinamente, nuestra cotidiana realidad. Hoy ya no nos resultan
extranias las costumbres importadas, surgidas de la interconexién con el mundo, ni los
nuevos simbolos de la época.

Aunqgue aiin no podamos entender claramente las ratces de los nuevos procesos ni
imaginar la magnitud y las caracteristicas absolutas de la metamorfosis, somos cons-
cientes de que ya no habrd tregua; que la regla universal de la supervivencia serd, como
en todos los tiempos, la del talento y la del trabajo pero, ahora, fundada sobre el basa-
mento de una actitud: la innovacion.

Esa actitud a la que se debe aspirar, cualquiera sea el camino que transitemos. El
cambio sobre el cambio, la excelencia y el esfuerzo puestos al servicio de un gran desafio:
la compelitividad.

Esa competitividad que signard la calidad de nuestro futuro; esa competitividad
que es el destino de quienes también buscan un lugar dentro del contexto, con nuevas
reglas de juego; a esa competitividad que, por ser garantia de éxito, no se puede eludir.

La lucha por el reposicionamiento es ardua, y no deja flancos fdciles. Las fusiones,
las alianzas estratégicas, la conformacién de grandes corporaciones da prueba de ello; el
correspondiente proceso concentrador de la riqueza, somete a las sociedades a uno de los
fenémenos mds dificiles de asimilar: el de la injusticia y la inequidad.

Mas dificil adn, cuando el principal instrumento del bien social, el Estado, observa
(azorado) a veces impotente, sin capacidad de respuesta y con escasos, escasisimos, re-
cursos econémicos y tecnolégicos.

El CFI, como caja de resonancia (que lo es) de las realidades regionales argentinas,
ha ide evolucionando con el desarrollo de las nuevas circunstancias y, en ese contexto, su
proceso de modernizacién ha renovado enfoques y metodologtas.

Paradéjicamente, como respuesta a la necesidad de procesos redistributivos secto-
riales y regionales, vuelve, como en el pasado, a apostar a la promocién de las PyYMES.

Una apuesta que se basa en el convencimiento de que es la mejor alternativa para
garantizar el objetivo de su constitucion "... el desarrollo arménico e integral de las

regiones argentinas...”, pero gue de ninguna manera asume las formas operativas tra-
dicionales.

En este sentido, la Institucién, entiende que ya no hay postbilidades, como antario,
para brindarles a estas empresas un marco de certezas y estimulos, no sélo por dificulta-
des econdmicas, sino porque, en definitiva, se las vuelve mds vulnerables. Cualquier
inictativa que se asuma debe respetar las nuevas condiciones de la competitividad.

Las caracteristicas de versatilidad y adaptabilidad de las PyMES constituyen ven-
tajas competitivas, pero no son, en absoluto, suficientes para afrontar las exigencias de
las nuevas condiciones

La empresa es el frente donde se libra la contienda competitiva, pero su posiciona-
miento requiere de avances relativamente simultineos en la amplia red de actividades
gue se define como su entorno. Se incluyen en él: el sistema financiero, el educacional y
el tecnolégico; los servicios de energia, comunicaciones y transporte; la infraestructura
de apoyo a la produccién; la calidad en la gestidn del sector puiblico y su relacién con el

. sector privado, asi como la red de vinculaciones interempresariales.

La construccion de dicho entorno, no es una tarea menor y sélo se puede lograr, a
partir de una efectiva complementacién de esfuerzos entre las empresas, y de estas con el
Estado y las otras organizaciones de la sociedad.

Este proceso de complementacién en la bisqueda de la competitividad,
competitividad sistémica, tiene como requisitos indispensables: la aptitud de los
empresarios; su actitud, tanto en lo que se refiere a la capacidad emprendedora,
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como a suintencion de cooperacion,; una infraestructura institucional que permi-
ta la organizacién para la construccién colectiva.

Queda claro que el campo de las responsabilidades es compartido:

* los empresarios con la reestructuracién de su empresa,

* ¢l Estado con un rol conductor, facilitador del proceso y una organizacién
apta para garantizar la calidad de las decisiones de inversion y el éxito de su
itmplementacién, y

* las fuerzas sociales con su insercion en los distintos émbitos propicios para
recuperar su prolagonismo y aportar sus experiencias.

En los pdrrafos anteriores consideré conveniente detenerme para sefialar algunos
conceptos que considero sustantivos; sin embargo, deseo resaltar que la competitividad
sistémica no es un simple desarrollo teérico.

La competitividad sistémica se construye y se manifiesta todos los dias en el accio-
nar permanente de las empresas exitosas de nuestras regiones. En cada uno de esos
éxitos hay un sinniimero de esfuerzos, ideas y recursos complementados.

Porque la competitividad sistémica encuenira su cauce, su expresion concreta, en el
correlato territorial de los sisternas regionales. Es alli donde germina la sinergia social
de un proyecto con consenso. Ese proyecto que marca el sentido de la competitividad
conjunta y abre el espacio para los desarrollos individuales.

La Patagonia es una regién promisoria; el turismo, es un recurso natural, de
excelencia, de nivel internacional; el Programa de Desarrollo turistico regional
implementado por el CFI, es la garantfa para la continuidad en la accién; el II Semi-
narto de Turismo Receptivo de Madryn es el pretexto ideal tanto para reunir la enor-
me capacidad en inteligencia, imaginacién y entusiasmo que conjugue los recursos hu-
manos del sector privado y de los estados provinciales; como para brindar el dmbito de
andlisis necesario para definir, dentro de los corredores turisticos, sus sistemas de apoyo
regionales;es el proyecto a consensuar; es la bisqueda de la Competitividad Turis-
tica Patagonica a través de los servicios y la capacitacion.

Estdn dados los elementos para el éxito de esta segunda reunién, que como la ante-
rior en El Calafate serd, sin duda, un jalén mds en este irrenunciable compromiso que
hemos asumido.

Ing Juan José Cidcera
Secretario General
Consejo Federal de Inversiones
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INTRODUCCION

1. Competitividad de la empresa de servicios turisticos

Los cambios en la prestacion de los servicios turisticos son constantes, inevitables y
generalizados, ya que alcanzan simultaneamente a todas las ramas de esta actividad.

Tales cambios exigen a hivel empresario una constante adecuacion a las demandas de
un mercado globalizado, cuyos avances se transmiten rdpidamente a partir de las nuevas
tecnologias de [a informacién.

En este sector de la actividad de servicios, como ocurre en otros, el logro de niveles
empresarios aceptables de competitividad requiere mucho mas que importar de los paises
desarrollados sus tecnologias de produccion y gestién; supone un cambio estructural pro-
fundo que conjugue lo valioso de los recursos internos de la propia empresa, con el entorno
que influye en el comportamiento empresarial.

El proceso de cambio que se encare desde esta perspectiva involucrard la adopcién de
nuevos valores, estrategias, metas, metodologias y técnicas de gestidn, a los que también
se incorporaran seguramente soportes tecnolégicos de avanzada, alin cuandoc no como un
fin en si mismo sino como el medio de levar a la practica las nuevas metas y organizacién
empresaria.

El empresario del nuevo siglo debe ser capaz de actuar en una sociedad desregulada
-al menos en el sentido de la regulacién propia del llamado «Estado Benefactor»-, por lo
tanto altamente competitiva, con mayores exigencias de participacion, internacionalizada
por el auge de las comunicaciones y por todo ello continuamente cambiante.

Su destreza, entonces, no puede agotarse en la correcta evaluacién de las variables
econdémicas y financieras de su negocio, sino que es necesario integrar a la misma, una
profunda comprensién de los fendmenos politicos, sociales, macroecondmicos, cultura-
les, psicoldgicos y fisico-ambientales que interactian sobre el turismoy, por lo tanto, que
afectaran a su empresa, con el objeto de posicionarse con la excelencia que requiere el
mercado.

La excelencia en la prestacién de servicios turisticos parte de premisas basicas que
deberan ser tomadas en cuenta por los empresarios:

» Conocimiento profundo e integral de la demanda que se pretende captar y satisfacer.

*» Servicio crecientemente personalizado. El logro de este objetivo pasa a su vez por la
valorizacidn de dos aspectos fundamentales:

a. Lapersona como centro crucial de toda empresa, con dimensiones tanto cognoscitivas
como afectivas, que para una mejor prestacion de! servicio requiere:
- buen trato por parte del empresario
- entrenamiento técnico
- conocimiento acabado tanto de fa cultura, valores y creencias del sitio donde
trabaja, como de las necesidades y expectativas de la demanda, en virtud
del profundo contenido humanistico del servicio que presta.
- la comprension de que el turisla es mucho mds que un simple consumidor
que agola sus expectativas con el bien consurnido,

b. Establecimiento de medios de cooperacién interempresaria y formalizacién de alian-
zas estratégicas que permitan abordar en mejores condiciones las tendencias del
mercado y de sus clientes y enfrentar mejor a los posibles competidores.



- . i s = - s SRR N A - o ke . o

c. Comprension del universo regicnal en el cual se inserta su oferta de servicios, a fin de
perfilar caracteristicas que al mismo tiempo que lo identifiquen regionalmente lo dife-
rencien de otras ofertas similares.

+ Taldiferenciacion surge de la combinacion de productos-servicios (actividades - expe-
riencias - demanda} y precios y de la capacidad innovadora en cada uno de estos
aspectos y en el mensaje que los difunde.

* Correcto dimensionamiento de la empresa, basicamente condicionado por la poten-
cialidad del gerenciamiento y del personal de ejecucion del mismo.

* No so6lo la capacidad econémica configura el limite de crecimiento de una empresa de
servicios turisticos, sino que los recursos humanos, al igual que una excesiva diversi-
ficacion de productos pueden afectar la calidad y por lo tanto limitar el crecimiento
empresario.

» Las premisas antes apuntadas conducen a desechar viejos conceptos que vinculan el
mejoramiento de la competitividad exclusivamente con el monto de las inversiones y
la adquisicién de equipamientos de modernas tecnologfas por parte del empresario.

* Por el contrario, el mejoramiento competitivo no parte de un hecho aislado sino que
ocurre en un entorno solidario en el cual se conjugan los empresarios, la comunidad
local y el sector piblico, por citar en forma sintética los actores que concurren al
fortalecimiento del turismo como generador de ingresos y empleo.

2. La capacitacion debe concebirse incluida en un contexto de acciones

Tampoco la capacitacion debe tratarse como un hecho aislado.

Basicamente, la capacitacién de los prestadores debe incluirse como parte de un pro-
yecto de desarrollo empresario, en el cual, con los alcances ya sefalados, se detecten las
necesidades y calidades de los recursos humanos afectados a su ejecucién, o bien debe
partir del diagndstico sobre las falencias de organizacion, operatividad, capacidad innovadora,
etc., de la empresa, 0 bien debe estar determinada por los nuevos requerimientos tecnolé-
gicos 0 de la demanda.

Por ello, cuando se expresa la necesidad de capacitacién en la gestion del servicio, se
hace referencia a un proceso educativo que ha surgido de la previa sensibilizacion y re-
flexién sobre las ventajas y beneficios de una mejor calidad en la prestacion’.

Desde este punto de vista, el relevamiento de las necesidades de capacitacién, llevado
a cabo con una acertada metodologia operativa de investigacién, constituye un punto de
partida que promueve la discusidn y reflexién sobre otros aspectos que exceden la propia
busqueda propuesta, ya que como se demuestra, aporta un amplio panorama sobre la
prestacion de los diversos servicios turisticos.

En tal sentido, los resultados que expresa el informe subsiguiente son ctaramente de-

mostrativos del enfoque conceptual expuesto.

AR



3. El diagnéstico emergente y las lineas de accién
para el disefo de la capacitacion

De la tarea de investigacion realizada sobre una muestra representativa, surge el inte-
rés y necesidad por parte de los prestadores de servicios turisticos de la Regién de obtener
capacitacion expresamente dirigida a la gestién de! servicio, en los distintos niveles y pues-
tos de trabajo, de caracter practico y aplicabilidad directa.

Los actuales requerimientos de quienes reciben servicios turisticos, con exigencias
cada vez mas personalizadas y disposicion de soportes tecnolégicos mas sofisticados, co-
rroboran la demanda expresada como medio para enfrentar la competencia en el mercado.

Para atender a dicha demanda de capacitacion, la oferta debe ser dinamica, flexible,
descentralizada, selectiva y acotada en el tiempo conforme la estacionalidad del servicio.

No obstante, si bien la gestidn puede predeterminar una mayor asociacién con los
niveles basico y medio de {a educacién, ello en nada debe restringir el mbito de accion
de la formacién profesional, necesaria para generar el liderazgo intelectual y el pensa-
miento innovador, que permita la formulacion, el analisis y el impulso de politicas y pro-
yectos para el sector turistico, tendientes a sustentar su inexcusable condicién de impul-
sor del desarrolio.

4, Objetivos del presente Seminario Internacional

Los Talleres de Trabajo constituyen el ambito dentro del cual se han de reflexionar los
diversos aspectos inherentes al desarrollo del Seminario, tratados en los Paneles.

Su organizacion por los Corredores Turisticos, de caracter interjurisdiccional, que inte-
gran la Region Patagdnica y en los que participaran exponentes del sector publico y privado

de la actividad, no es caprichosa.
Concurren para tal organizacion dos cuestiones, que han sido merituadas:

» las particularidades y semejanzas que ostenta la oferta turistica de servicios;

* |a oportunidad de que los integrantes de cada Taller puedan reflexionar desde sus
respectivos roles, pero conjuntamente, sobre el universo de aspectos que interactian
para el logro de competitividad en los servicios que se prestan.

Se espera que de la tarea de los Talleres surjan las lineas estratégicas que han de
presidir el trabajo mancomunado de todos los actores del respectivo Corredor, para que
cada uno lleve adelante su funcién especifica con una visién integradora, dentro de la cual,
las necesidades de capacitacién detectadas (en sus niveles, grados, contenidos, extension
y modalidades), resulten la expresidn concreta y el eje para una mejor competitividad de los

servicios.
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DEMANDA DE CAPACITACION
DE LOS RECURSOS HUMANOS EN TURISMO

Las cada vez mayores exigencias que actuaimente presenta el tratamiento y la presta-
cion de los servicios turisticos en sus diferentes expresiones, modalidades y formas -basa-
das principalmente en los requerimientos de la demanda; la competitividad; el avance tec-
noldégico; y el fenémeno de la globalizacion- predeterminan la necesidad de conocer con la
mayor certeza y rigurosidad, las necesidades de capacitacién de quienes se desempefian
en el sector.

Los distintos grados y niveles que se corresponden con los reqerimientos de la forma-
cion en turismo, difieren segun los servicios prestados y las areas de los mismos, influyendo
en éstos ademas las actuales técnicas operativas utilizadas, y los contenidos y metodologias
de aprendizaje aplicables.

Todo ello presenta en la actualidad un real panorama de cambio respecto de las nece-
sidades de capacitacion existentes en el pasado, donde la llamada experiencia equivalente
acompanaba los procesos operativo-funcionales de los prestadores, supliendo en algin
modo las necesidades menos exigidas de formacién y actualizacién de entonces.

La amplitud y diversidad de areas que concentran los servicios turisticos -particular-
mente el de Alojamiento- en las diferentes modalidades de su prestacién, abarcan un es-
pectro que contempia a los niveles basico, intermedio y superior de la capacitacion; atn
cuando en la generalidad y en términos cuantitativos, el mayor indice suele corresponder a
los dos primeros.

Empero, todo proceso de desenvolvimiento turistico -tanto publico como privado- impli-
ca la necesidad de desarrollar acabadamente una definida estrategia de capacitacion, 1a
cual debe abarcar Ia totalidad del espectro de quienes prestan servicios en los niveles
basico, medio y superior; por cuanto solo asi se dara real satisfaccién a las expectativas y
exigencias cada vez mas puntuales por parte del mercado en general y de los consumido-
res en particular, quienes valoran y justiprecian con creciente rigor, el profesionalismo y la
calidad de las prestaciones que reciben.

Ya en el Documento correspondiente al Desarroflo Turistico Patagénico’, se plantea «...
la insatisfaccion de sus expectativas (de los turistas) en la calidad de los servicios, el exceso
en los precios, etc. ... y, por ende, incertidumbre sobre el futuro de la actividad ...»; justifican-
do ello la necesidad de otorgar particular atencion a «... la calificacién de los recursos hu-
manos directamente involucrados en ja prestacion de los servicios turisticos ...»2.

Para ello, resulta menester conocer la demanda existente en materia de formacién de
quienes se desempefian en la actividad turistica empresaria, desarrollando a tal fin una
metodologia basada en encuestas estructuradas, tomadas a responsables de los estableci-
mientos e identificandose, consecuentemente, las actividades, oficios o especializaciones
con necesidad de capacitacién en la prestacién de [os servicios de Alojamiento y Agencias
de Turismo.

' En otros términos, no resulta suficiente que ef empresario otorque el beneficio de una «beca» a alguno de
sus empleados para cursar materias referidas a su funcién, sital decisién no surge de un proceso participativo
y consensuado de mejoramiento del servicio en el cual se involucren ambos con cierta complicidad de
metas y bensficios.

2 Desarrollo Turfstico Patagdnico, CFl, Informe Final, Guidi Graciela y otros, 1996.
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1. Metodologia

A efectos de dimensionar la demanda en materia de las necesidades de capacitacién
de los recursos humanos que actualmente se desempefian en el sector turistico regional y
su grado de insatisfaccion, se procedié a diseftar una serie de cuestionarios especificos,
con el objeto de recoger de los establecimientos -mediante relevamiento sobre una muestra
con alto grado de representatividad- informacion sobre las areas correspondientes a los
servicios turisticos de Alojamiento y de Agencias de Turismo.

En tal sentido -y con la finalidad de optimizar la labor de campo realizada y otorgar un
mayor servicio a las Provincias integrantes de la Regién-, los aludidos cuestionarios incor-
poraron en su contenido informacion complementaria referida a las diferentes modalidades
de los servicios turisticos relevados, con la finalidad de ampiiar y actualizar los datos exis-
tentes en poder de los respectivos Organismos Provinciales de Turismo.

El relevamiento efectuado adoptéd como metodologia operativo-funcional de investiga-
cidn, el desarrollo de entrevistas personales con propietarios, directivos, gerentes, funcio-
narios e informantes calificados, pertenecientes a los establecimientos que corresponden a
los servicios citados al comienzo; buscandose de los interlocutores respuestas sobre el
estado de las necesidades actuales existentes en materia de capacitacion, adiestramiento y
actualizacién de contenidos.

Las acciones de relevamiento efectuadas, corresponden a las Provincias integrantes
de la Regién -Chubut, La Pampa, Neuquén, Rio Negro, Santa Cruz y Tierra del Fuego-,
tomandose de las mismas sus respectivas ciudades Capital, las cuales se indican a conti-
nuacién.

Asimismo, se procedio al relevamiento de la localidad turistica de la ciudad de San
Martin de los Andes en la Provincia del Neuquén, ello con la finalidad de actuar como
referente sectorial, como caso de Municipio Turistico en crecimiento.

Las ciudades fueron las de:

* Neuquén
* Rawson / Trelew ®
Ric Gallegos
Santa Rosa
* Ushuaia
* Viedma
San Martin de los Andes.

El universo relevado comprende una muestra representativa de establecimientos de
Alojamiento y Agencias de Turismo existentes en las aludidas ciudades; para lo cual se
tomo el listado proporcionado por los respectivos Organismos Oficiales de Turismo y de
dichos listados se selecciond la base cuantitativa a relevar, cuyos porcentajes se represen-
tan en el cuadro siguiente.

ALOJAMIENTD AGENCIAS RELEVADO SEGUN
DETURISMO ESTABLEC. EXISTENTES
ALOJAMIENTO AGENCIAS

BASE CONTESTANTES 149 63 % Yo

NEUQUEN 17 10 94.5 44.5°
RAWSON-TRELEW 9 13 100.0 100.0
RIO GALLEGOS 11 9 85.0 90.0
SANTA ROSA ) 17 7 94.5 73.0
USHUAIA 13 9 76.5 90.0
VIEDMA 6 4 100.0 67.0
SAN MARTIN DE LOS ANDES 76 iR 87.5 92.0

* Se tomaron las agencias receptivas.

*  8ibien la Capital de la Provincia del Chubut es la ciudad de Rawson, se entendid pertinente, a los fines del
estudio, incorporar a la ciudad de Trelew como una extensidn de la primera formandoe una unidad de valora-
cién objetiva; ello principalmente por la mayor cuantificacidn de servicios turisticos que esta tltima ciudad

poses.
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Conforme a los contenidos de las encuestas -las que se acompafnan como Anexo |
(Alojamiento) y Anexo Il (Agencias de Turismo), se procesd la informacion obtenida
arrribandose a los resultados que se expresan a continuacion.

No cobstante ello, es importante destacar que la variable referida a ja identificacién
de Servicios utilizados por las Agencias de Turismo, principalmente las receptivas, en mate-
ria de:

* @Gastronomia
» Transporte turistico

Se solicitd a modo de referencia, con el objeto de conocer a los prestadores de este
tipo de servicios que -a juicio de quienes los ofrecen o recomiendan- son los mas utilizados
por los turistas o visitantes. Esta informacion puede constituir una base inicial para determi-
nar criterios de clasificacion que pudieren desarrollarse posteriormente a fin de ordenar la
oferta existente.

En materia de establecimientos gastronémicos, resulta importante delinear el perfil
turistico que pudieren corresponderle, estimandose para ello valida ia referencia de este
segmento informante; maxime teniéndose en cuenta que este tipo de servicio responde a
una expectativa general de los consumidores, sin distincidn de su condicién de residentes,
turistas o visitantes.

La afirmacion por la cual se expresa que los establecimientos de expendio y consumo
de comidas y bebidas son susceptibles -en determinadas circunstancias- de constituirse en
un atractivo turistico, merecera sin embargo la formulacién de ciertas consideraciones a
través de las cuales se establezcan mayores precisiones conceptuales,

En efecto, lo gastrondmico guarda para s{ una serie de particularidades que ameritarian
un tratamiento mas pormenorizado que permita delinear las propias caracteristicas que
posee; dado que existe una clara diferenciacion respecto de los servicios de Alojamiento y
Agencias de Turismo, entidades éstas con uso, operatividad y naturaleza turistica
definidamente marcada.

De ahi que apareceria separado de la realidad el pretender calificar a todos los estable-
cimientos gastronémicos como prestadores de servicios turisticos, puesto que adn en el caso
que pudieran darse circunstancias en tal sentido, no debe sin embargo olvidarse que la mate-
ria basica que expenden y comercializan dichos establecimientos es consumible por las per-
sonas en general, sin distincién del caracter que posean; dado que atn en sitios con plena
fisonomia turistica, existe un segmento de poblacién local que se funde en el conjunto.

Pero bien, pese a lo expresado precedentemente, pueden algunos de dichos estable-
cimientos poseer caracteristicas primordialmente de uso turistico, sea por su mas directa
afectacion al mismo (restaurante del hotel), por estar comprendido en los atractivos de un
lugar integrando la planta turistica (restaurante del lago, del valle o del centro de deportes
invernales), por sus modalidades gastrondémicas (establecimiento de comida tipica), entre
otras muchas razones.

Sin perijuicio de ello, en la mayoria de los casos el concepto que usualmente se utiliza
para representar a un restaurante de turismo suele ser poco acotado, basandose por lo
general en la naturaleza de! servicio y su relacién con aspectos principalmente fisicos®.

Es por tanto, que dada la generalidad de las definiciones usualmente adoptadas, resul-
ta de interés conocer, orientar, ordenar y posteriormente regutar esta oferta, precisamente
por la connotacién turistica que posee y -consecuentemente- en funcidn de su condicion
de atractivo integrante de un producto a ser promocionado.

*  Verbigracia, diferentes legislaciones que reglamentan el servicio gastrondmico desde la dptica del turismo
expresan al respecto: Restaurant de interés turlstico es aquel que por sus caracteristicas fisicas como por
la clase ds servicios prestados, conlituys un atractivo para la actividad del turista nacional y extranjero, Ant.
6° dal Acuerdo Reglamentario N° 39/82 de Colombia. En sentido similar se expresa el Reglamento de
Restaurantes del Perd, segun su Resolucidn Suprema N° 069/80, cuando se ocupa de calificarlos
turfsticaments; el Reglamento de Empresas y Actividades Turisticas de Nicaragua; el Reglamento de Res-
taurantes de Costa Rica; y el Reglamento de Restaurantes de Turismo de Brasil cuando establece que los
mismos son «...establecimienios destinados a la prestacidn de servicios de alimentacién y que, por sus
condiciones (caracterfsticas) do localizacidn o lipicidad, pueden ser considerades de interds luristico...»,
conf. inciso b) del articulo 2° del Dio.N*® 84.910/80.



2. Analisis de la Informacién Obtenida

Respecto del universo de establecimientos de Alojamiento y Agencias de Turismo exis-
tente en las ciudades relevadas, la muestra corresponde, en algunos casos, a un relevamiento
censal; mientras que, en las ofras circunstancias, dicha muestra expresa igualmente un
elevado grado de representatividad.

Asi, con relacién al universo muestral correspondiente al conjunto de las ciudades
analizadas, se ha relevado el 84.18% de los Alojamientos Turisticos; y el 74.11% de las
Agencias de Turismo. _

La potencialidad intrinseca que el producto turistico patagonico posee -tanto a nivel
internacional como nacional- implica que los empresarios del sector estén condicionados a
perfeccionar la calidad de las prestaciones.

Estos mismos empresarios son los que solicitan en un elevado porcentaje insumos de
capacitacion, correspondiéndole al Alojamiento un 84.6% y a las Agencias de Turismo un
95.2%.

Los porcentajes globales citados, se desagregan -conforme dichos servicios y segun
las localidades- del modo que expresa el cuadro siguiente.

EMPRESASTURISTICAS QUE SOLICITAN CAPACITACION

BASE TOTAL DE RESPUESTAS ALOJAMIENTO
TOTAL Sl NO
CANT. % CANT. % CANT. %
Total de respuestas 149 100.0 1286 84.6 23 15.4
Nuequen 17 100.0 17 100.0 - -
Rawson - Trelew 9 100.0 9 100.0 - -
Rio Gallegos 11 100.0 7 63.6 4 36.4
Santa Rosa 17 100.0 13 76.5 4 235
Ushuaia 13 100.0 10 76.9 3 21.1
Viedma 6 100.0 & 100.0 - -
San Martin de los Andes 76 100.0 64 100.0 12 15.8
BASE TOTAL DE RESPUESTAS AGENCIAS DE TURISMO
TOTAL Sl NO
CANT. % CANT, % CANT. %

Total de respuestas 63 100.0 60 95.2 3 4.8
Nueguen 10 100.0 10 100.0 - -
Rawson - Trelew 13 100.0 13 100.0 - -
Rio Gallegos 9 100.0 g 100.0 - -
Santa Rosa ‘ 7 100.0 7 100.0 - -
Ushuaia 9 100.0 9 100.0 - -
Viedma' 4 - 100.0 4 100.0 - -
San Martin de los Andes 9 100.0 9 81.8 2 18.2

En cuanto a los empresarios vinculados al Alojamiento, se observa que la preocupa-
cién mayor reside en mejorar la calidad de la prestacidon de los servicios en las areas de
gobernanta/mucamay recepcidn/conserjeria, correspondiéndole al primero un 23% del to-
tal de la demanda de capacitacion; y al segundo un 19%, conforme se visualiza en el Gra-
fico incorporado como Anexo Il

Esta situacidn indica claramente que los requerimientos apuntan a optimizar la rela-
cién con el cliente, no sélo por las mayores exigencias de éste, siné también - y basado en
éstas- porque la competencia circunscribe gran parte de su accion en el desarrollo del trato
con el usuario, enmarcado en el concepto de «calidad total».



Respecto de las Agencias de Turismo, estas estdn en un proceso de cambio tecnoldgi-
co aun mayor, ya que de una concepcion totalmente «comisionista» deben transformarse
para incorporar y saber utilizar las nuevas tecnologias constituidas en herramientas
generadoras de un mayor valor en las prestaciones; haciendo que éstas cada vez mas
deban tender a la personalizacién, basada en la especializacién y el profesionalismo, dado
que actualmente el cliente tiene a su disposicion medios que le permiten realizar gestiones
directas relativas a sus viajes utilizando la informatica.

En este sentido, en materia de herramientas de tecnologia orientadas a comerciali-
zar servicios turfsticos, se cuenta la actualidad -por ejemplo- con el servicio Easy Sabre y el
AAccess que permiten al pasajero frecuente realizar sus reservas no sélo de transporte,
sino también de alojamiento, alquiler de vehiculos y otros servicios; como asi también utili-
zar los servicios de una agencia de turismo virtual como EXPEDIA, quién trabajando con el
mercado norteamericano ha facturado sélo en el mes de Enero Ultimo, una suma superior a
los u$s 10.000.000.-

La encuesta realizada a las Agencias patagénicas revela como prioritaria la necesi-
dad de capacitacion en informatica/computacion, la cual alcanza a un 25% respecto del
total de los requerimientos; siguéndole el drea de venfas/reservas con un 24%; luego el
area de marketing con un 22%; continuando el sector de operaciones con un 11%, entre los
principales, tal como se puede apreciar en el Grafico incorporado como Anexo V.

Ei mayor porcentaje alcanzado, guarda directa relacién con lo ya expresado respec-
to de la influencia del avance tecnolégico en la actividad de las agencias de turismo y la
necesidad de éstas por incorporarlo.

2.1, Alojamiento

La valiosa informacién extraida mediante la aplicacién de las variables de la encuesta
que figura en el Anexo |, se incorpora como Anexo V, agregandose al mismo un cuadro
integrado que relaciona los datos aportados.

Respecto de los recursos humanos que se desempefian en el universo de los estable-
cimientos relevados, el conjunto de aquellos tomando las tres variables incorporadas, que
son las de:

* personal permanente;
¢ personal temporario pero que mantiene habitualidad; y

* personai temporario sin habitualidad, alcanzan la cantidad de 1.575 personas, de las
cuales -a los efectos de la determinacion de las necesidades de capacitacién- sélo
son tenidas en cuenta el total que representan las dos primeras variables (1.530); ello
en razdn que los requirentes definieron su intencién por recibir insumos de formacién
solo para éstas, dado el caracter de aleatorio que presenta la Gltima variable, la que
ademas no reviste significacion para los prestadores.

En cuanto al Personal Ocupado respecto del universo de establecimientos relevados,
el mismo se compone -cuantitativa y porcentualmente- del modo indicado en el cuadro

siguiente,

PERSONAL PERSONAL TEMPORARIO TOTAL
PERMANENTE C/HABITUALIDAD S/HABITUALIDAD
Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %

BASE TOTAL RESPUESTAS 1.338 85.0 192 12.2 45 2.9 1.575 100.0
NEUQUEN 242 100.0 242 100.0
RAWSON-TRELEW 143 90.5 10 6.3 5 3.2 158 100.0
RIO GALLEGOS 108 97.2 3 2.8 109 100.0
SANTA ROSA 207 100.0 207 100.0
USHUAIA 177 64.1 90 326 9 3.3 276 100.0
VIEDMA 69 100.0 69 100.0

SAN MARTIN DE LOS ANDES 394 76.7 92 17.9 28 5.4 514 100.0
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En cuanto a las Necesidades de Capacitacion que surgen de la labor realizada, se
observa en lo general que [a situacién de la capacitacién de los recursos humanos que se
desempefian en la prestacion de los servicios turisticos analizados, presenta un panorama
considerablemente homogéneo, en cuanto a la necesidad de atender a la formacién y ac-
tualizacién de aquelios en las distintas ramas y niveles en que actuan.

Del analisis de los datos recogidos se detecta con claridad el requerimiento de los
litulares de las empresas prestadoras de servicios turfsticos y de su propio personal, por
obtener y recibir capacitacion y adiestramiento, como asf también insumos de actualizacion
respecto de las diferentes especialidades en las que se desempenian; los cuales alcanzan -
segun ya se indicara- a un 84.6% det universo relevado.

Ahora bien, del total de la poblacién de 1.530 personas permanente y habitualmen-
te ocupadas en todos los sectores y niveles de los establecimientos de Alojamiento, se
han solicitado 1.127 capacitaciones, cifra ésta que representa un 73.66% de la pobla-
cién laboral.

Del total de capacitaciones solicitadas (1.127) correspondiente a la muestra represen-
tativa realizada sobre el conjunto de establecimientos de Alojamiento de las localidades
relevadas, en relacion a éstas individualmente surge lo siguiente.

* Neuquén 180 capacitaciones solicitadas.
* Rawson-Trelew 70 capacitaciones solicitadas.
* Rio Gallegos 49 capacitaciones solicitadas.
* Santa Rosa 142 capacitaciones solicitadas.
e Ushuaia 146 capacitaciones solicitadas.
* Viedma 44 capacitaciones solicitadas.
* S.M.delos Andes - 486 capacitaciones solicitadas.

A su vez, respecto del total de capacitacicnes pedidas (1.127) se determina su corres-
pondencia con las diferentes areas y sectores sobre los cuales se identificaron las necesi-
dades de formacién requeridas, las que en su globalidad se desagregan en las siguientes
cantidades.

* Direccién / Gerencia 74
* Administracion 60
* Area RRHH - Personal 29
* Promocion - Marketing 97
* Relaciones Publicas 49
* Recepcidon - Conserjeria 217
* Ventas - Reservas 83
+ Recreacion 14
s Gobernanta / Mucama 262
« Lavanderia 16
* Alimentos y Bebidas: 28
+ (Cocina 69
* Pasteleria 2
+ Restaurant - Bar 76
+ Mantenimiento 48
s Ofros 3

Como puede observarse - y en coincidencia con lo enunciado al comienzo del anélisis-
predominan con marcada intensidad los requerimientos de capacitacién y formacién referi-
dos a las areas de recepcién / conserjerfa y de gobernanta / mucamas. Veamos ahora
c6émo se comportan los valores indicados al referirlos a cada una de las localidades releva-
das y en relacion con las diferentes areas o sectores de servicio de los establecimientos de

Alojamiento.
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Lo mencionado se expresa graficamente en el cuadro indicado a continuacion.

AREAS NON RWS-REL RGL RSA USH VDM  SMA TOTAL
P/AREAS
DIRECCION GERENCIA 12 6 5 10 4 3 34 74
ADM. / FINANZAS 7 7 1 9 6 1 29 60
RRHH / PERSONAL 2 3 24 29
PROMGCION MARKETING 5 3 10 8 3 2 66 97
RELACIONES PUBLICAS 1 1 4 2 41 49
RECEPCION CONSERJERIA 51 14 17 3 30 18 56 217
VENTAS RESERVAS 16 3 10 9 2 43 83
RECREACION 1 1 12 14
GOBERNANTA MUCAMA 52 19 " 47 29 10 94 262
LAVANDERIA 7 2 7 16
ALIMENTOS BEBIDAS 4 3 1 4 16 28
COCINA 14 4 8 18 5 20 69
PASTELERIA 2 2
RESTAURANT BAR 12 9 1 " 22 3 18 76
MANTENIMIENTO 4 1 1 1 15 26 48
OTROS 3 3
TOTAL SOLICTUDES P/ LOCALIDAD 190 0 49 142 146 44 486 1.127

En cuanto a la Metodologia de la Capacitacion segun las alternativas pedagégicas
pianteadas, el 92.1% de los contestantes ha pronunciado su preferencia por recibir la capa-
citacion con la metodologia de trainings o seminarios.

Respecto del Desarrolio de la Capacitacidn conforme las modalidades cronoldgicas
que pudieren aplicarse, el conjunto de las respuestas expresa lo siguiente.

* Por un desarroflo intensivo, a tiempo completo: 36.5%
* Por un desarrollo progresivo, a tiempo parcial: 59.5%
* Sin definirse: 4.0%

En lo concerniente a los Periodos Considerados Optimos para recibir fa capacitacion,
los responsables de los establecimientos expresaron sus preferencias, principalmente, en
funcién a la estacionalidad de los mismos, buscandose -obviamente- la utilizacion de los
periodos de menor ocupacién.

Dicha estacionalidad, a su vez, presenta variantes segun las diferentes localidades,
pues en éstas suelen predominar ciertas actividades turisticas fuertemente vinculadas a!
lugar donde las mismas se desarrollan.

Sin perjuicio de ello, si. se considera una estacionalidad homogénea para todas las
localidades, se observa que la misma estarfa comprendida, en lo generali, entre los meses
de abril / junio y septiembre / noviembre,

Con referencia al Nivel de Informatizacion que poseen los establecimientos de aloja-
miento correspondientes al conjunto de las localidades relevadas, se advierte que un 45.0%
de aquellos tienen incorporada tecnologia informatica para el tratamiento de la informacién
y el desarrollo de los procesos de gestion, utilizando sistemas computarizados aplicados a
diferentes areas y servicios.

Al respecto, se observa que la afectacion de la informatica sobre los diferentes secto-
res, areas y servicios correspondientes al conjunto de establecimientos de alojamiento rele-
vados, se distribuye con relacién a aquellos -porcentualmente- del siguiente modo.

* Reservas: 50.7%
* Ventas: 41.8%
* Marketing: 29.9%

Relaciones Publicas: 11.9%
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¢ Administrac. / Contaduria: 58.2%

» Gerencia: 26.9%
* Alimentos y Bebidas: 17.9%
¢ Telefonia: 61.2%
* Recepcion / Conserjeria: 3.0%
* Eventos: 1.5%

En cuanto al Nivel de Capacitacion de los responsables de las diferentes dreas que
integran los servicios prestados en los establecimientos, se nota una mayoria de recursos
humanos cuya capacitacion se basa en la experiencia equivalente que poseen, respecto de
la labor que desempeidian.

En materia de Proyectos a ser encarados durante el préximo bienio, se advierte una
tendencia favorable hacia el desarrollo de inversiones vinculadas con obras de construccién
y equipamiento dirigidas a incrementar servicios y la consecuente prestacion de los mis-
mos.

Asi, respecto del crecimiento en cantidad de habitaciones se observa una cantidad del
orden de los 256 cuartos, cifra ésta que se distribuye en un 56.6% para el afio en curso y un
43.4% para el siguiente.

Asimismo, de dicha cantidad total de habitaciones a aumentar (256} le corresponde a
la ciudad de San Martin de los Andes el mayor porcentaje, llegando al 50.0%,; siguiéndole la
ciudad de Neuquén con el 32.42%.

Elincremento proyectado en habitaciones referido a los establecimientos relevados -
segun las localidades y expresado en cantidad y porcentaje- se refleja en el cuadro si-
guiente.

AUMENTO DE HABITACIONES PROYECTADO

ANO 1998 ANO 1899 TOTAL
CANT, % CANT. % CANT. %

BASE TOTAL RESPUESTAS 145 56.6 11 43.4 256 100.0
NEUQUEN 35 42.2 48 578 83 100.0
RAWSON-TRELEW 15 50.0 15 50.0 20 100.0
RIO GALLEGOS

SANTA ROSA

USHUAIA 8 100.0 & 100.0
VIEDMA 9 100.0 9 100.0
SAN MARTIN DE LOS ANDES 86 67.2 42 32.8 128 100.0

En este sentido, se asocia igualmente la realizacién de los proyectos indicados con el
aumento de recursos humanos que aquellos habran de demandar, estableciéndose al efec-
to que segun la labor de investigacién realizada en esta materia, las previsiones de creci-
miento de personal es del orden de las 101 personas, cifra sobre la cual las ciudades indica-
das precedentemente y en su orden de prelacion, mantienen los mayores porcentajes.

2.2. Agencias de Turismo

El conjunto de agencias de turismo relevadas (63) en las ciudades analizadas, permite
extraer la siguiente informacion.

Respecto de la Modalidad Comercial de las agencias de turismo correspondientes a la
muestra extraida en las localidades relevadas, se observa que un 87.3% posee la calidad
de Empresas de Viajes y Turismo -EVT-; un 11.1% tienen el caracter de Agencias de Viajes
-AV-; ¥ un 1.6% son Agencias de Venta de Pasajes -AVP-,

En cuanto al Tipo de Actividad que desarrollan, son receptivas el 25.4%; son emisivas
el 38.1%; mientras que un 36.5% realizan ambas actividades.

13



AL ey T it mmarietail | T L T T e

Con referencia al Ambito de Actuacion en el se desenvuelven las agencias de turismo,
cabe inicialments sefialar que las mismas, en la casi totalidad de los casos, se desempefian
simultaneamente en diferentes ambitos de actuacion, sobre los cuales alcanzan predominio
el nacional con un 85.7%, el internacional con un 82.5%,; siguéndotes luego el provincial con
un 33.3%.

En lo referente a los Mercados Atendidos por las agencias de turismo, sefidlase que
del total de las mismas la mayoria de ellas coinciden en la atencién del rubro vacaciones,
alcanzando éste un porcentaje del 85.2%; siguiendo el de negocios con un 50.8% vy el
estudiantil con un 44.4%; luego el mercado del turismo de aventura con un 42.9% y el
correspondiente al turismo de convenciones con un 38.1%; al igual que el de ecoturismo
con un 38.1%; para continuar con el de deportes con un 23.8%.

Respecto del Personal ocupado, de la muestra total extraida surge que el personal
permanente que se desempefia en las agencias de turismo es del orden del 75.7%: corres-
pondiéndole el 18.0% a quienes se desenvuelven temporariamente pero con habitualidad;
y, finalmente, el 6.3% a aquellos que lo hacen sin siquiera habitualidad.

Aligual que con el servicio del alojamiento, a efectos de la determinacién de las nece-
sidades de capacitacion, solo se considera al personal comprendido en las dos primeras
variables.

Asimismo, sefidlase que dentro del concepto de personal ocupado no fueron incluidos
los guias o tour conductors, cuando éstos se desempenan bajo la modalidad de «free lan-
ce», pues el haberlos considerado hubiera alterado los parametros de la muestra, por cuan-.
to por lo general éstos suelen trabajar en mas de una agencia, con lo cual una misma
persona hubiese sido contabilizada con repetitividad.

Conforme lo sefialado precedentemente y de acuerdo a la muestra extraida, el conjun-
to de recursos humanos que se desempefia en las agencias de turismo en sus diferentes
sectores y niveles, segin las localidades relevadas, es del orden de las 350 personas.

Dicha cantidad, desagregada segun las ciudades relevadas y el tipo de personal ocu-
pado, se representa graficamente -cuantitativa y porcentualmente- en el cuadro de la pagi-
na siguiente.

PERSONAL PERSONAL TEMPORARIO TOTAL
PEAMANENTE C/HABITUALIDAD S/HABITUALIDAD
Cant. % Cant *% Cant. % Cant, %

BASE TOTAL RESPUESTAS 265 75.7 63 18.0 22 6.3 350 100.0
NEUQUEN 53 100.0 53 100.0
RAWSON-TRELEW 44 71.0 9 14.5 9 14.5 62 100.0
RIO GALLEGOS 32 97.0 1 3.0 33 100.0
SANTA ROSA 28 100.0 28 100.0
USHUAIA 51 61.4 32 388 83 100.0
VIEDMA 17 100.0 17 100.0
SAN MARTIN DE LOS ANDES 40 54.1 21 284 13 176 74 100.0

En cuanto a las Necesidades de Capacitacion expresadas per los contestantes, puede
observarse un marcado interés por parte de las agencias de turismo en recibir insumos de
formacién y actualizacién; situacion ésta que expresada porcentualmente respecto del total
de la base contestante, determina -segun ya se expresara- un 95.2% que responde afirma-
tivamente sobre su necesidad de incorporar capacitacion para el personal de la agencia, en
las diferentes dreas de la misma en las cuales se desempeia.

Prueba elocuente de elio, lo constituye el hecho que surge al considerar el valor total
de capacitaciones solicitadas proveniente de la muestra global, suma que asciende a la
cantidad de 541; la cual relacionada con el universo del personal permanente y habitual-
mente ocupado (328), arroja como resultado que las capacitaciones requeridas alcanzan
- un 165% respecto de las personas empleadas.
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Del total de capacitaciones solicitadas (541) correspondiente a la muestra representa-
tiva realizada sobre el conjunto de agencias de turismo de las localidades relevadas, res-
pecto de éstas individualmente surge lo siguiente:

Neuguén:
Rawson-Trelew:
Rio Gallegos:
Santa Rosa:

+ Ushuaia:;

+ Viedma:

S. M. de los Andes:

87
38
88
79
107
46
96

capacitaciones sclicitadas.
capacitaciones soclicitadas.
capacitaciones solicitadas,
capacitaciones solicitadas.
capacitaciones solicitadas.
capacitaciones solicitadas.
capacitaciones solicitadas.

Asimismo, con referencia al citado total (541) de las capacitaciones solicitadas por
las agencias de turismo respecto de areas y sectores a ser abordados por las acciones
de formacion, dichas solicitudes de capacitacién se desagregan segln las siguientes

cantidades.

¢ Direccion / Gerencia
Administracién
Marketing

Ventas / Reservas
Operaciones
Informatica / computac
Otras &reas o sectores

* & & a8

ion

44
33
117
128
58
134
27

Tal como puede advertirse, las areas donde se destacan mas significativamente las
necesidades de capacitacion, corresponden a los contenidos referidos con los sectores de
informética / compulacion;, ventas / reservas, y marketing, situacion ésta ya enunciada al

comienzo.

Ahora bien, veamos ¢émo se comportan estos valores ai referirlos a cada una de las
locaiidades relevadas hasta el presente y en relaciéon con las diferentes dreas o sectores de

las agencias de turismo,

Dicha informacion se refleja en el cuadro siguiente:

AREAS NOQN  RWS-REL RGL RSA USH VDM SMA TOTALES
POR

AREAS
DIRECCION GERENCIA 5 3 13 3 44
ADMINISTRACION 9 3 7 2 5 3 4 33
MARKETING 11 7 21 28 25 9 16 117
VENTAS RESERVAS 26 8 20 19 20 8 27 12
OPERACIONES 7 7 5 8 14 7 10 58
INFORMATIC COMPUTACION 29 10 22 19 20 14 20 134
OTROS 14 2 " a7
TOTAL SOLICITUDES P/LOCALIDAD 87 i} &8 79 107 46 a6 541

Respecto de la Metodologia de la Capacitacion segun las alternativas pedagdgicas
planteadas, el 98.3% de los contestantes expreso su preferencia por la capacitacion bajo la
forma de trainings o seminarios.

En cuanto al Desarroflo de la Capacitacion conforme las modalidades cronolégicas

que pudieren aplicarse, el conjunto de las respuestas expresa lo siguiente.

= Por un desarrollo intensivo, a tiempo completo
« Por un desarrollo progresivo, a tiempo parcial

» No sabe, no contesta

61.7%
36.7%
1.6%
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Con referencia a los Perfodos Considerados Optimos para recibir la capacitacion, los
informantes expresaron sus preferencias, principalmente, en funcién del tipo de sus activi-
dades, buscandose -obviamente- la utilizacién de los perfodos de menor actividad.

Si bien el tipo de actividad que desempefian las agencias de turismo -receptivas /
emisivas- suele predeterminar una diferente afectacién temporal a las tareas que realizan,
no resultando por ende coincidentes sus disponibilidades de tiempo para afectario a tareas
de capacitacién y aprendizaje; en términos generales, las épocas del afio con mejores
perspectivas son las que se encuentran comprendidas entre los meses de abril, mayo, junio
/ septiembre, octubre.

En lo concerniente al Nivel de Informatizacicn de las agencias de turismo correspon-
dientes a las localidades relevadas, se observa que un 85.7% de ias mismas tienen incorpo-
rada tecnologia informatica para el desarrollo de sus procesos operativos y de gestion,
utilizando sistemas computarizados aplicados a diferentes dreas y sectores.

Al respecto, se observa que la afectacidén de la informatica scbre los diferentes secto-
res, areas y servicios correspondientes al conjunto de agencias de turismo de las ciudades
relevadas, se distribuye -porcentuaimente- del siguiente modo.

* Reservas 96.3%
* Ventas 66.7%
* Operaciones 44 4%
* Administracion 61.1%
* Marketing 22.2%
* Gerencia 24.1%

Respecto del Nivel de Capacitacion de los responsables de las diferentes dreas
operativas y de servicios de las agencias de turismo, se observa que las mismas cumplen
con el requerimiento de la inclusién del idéneo, notdndose a la vez la presencia de profe-
sionales del sector en el desempeiio de las tareas con nivel de decision, operativas y de
gestion.

Del total de personas permanente y habitualmente ocupadas en las agencias de turis-
mo de las ciudades relevadas, se observa que la presencia de profesionales -de grado
universitario y terciario- en et desempefio de tareas en las mismas, representa globalmente
un porcentaje del orden del 11.0%.

Conforme las expectativas referidas a la realizacion de determinados proyectos a ser
encarados por diferentes agencias de turismo durante el presente bienio, los mismos produ-
cirian -segun se extrae de la muestra correspondiente a las ciudades relevadas- un incre-
mento en recursos humanos del orden del 12.5%, respecto del conjunto de personas que
actualmente se desempeian.
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CAPITULO I

LA OFERTA DE CAPACITACION

Para hacer frente a la demanda de capacitacién de la Patagonia, existen en dicha
Regidn establecimientos de formacién con distintos niveles y propuestas educativas.

1. Nivel universitario

La Universidad Nacional de la Patagonia San Juan Bosco, a través de su Facultad de
Humanidades y Ciencias Sociales, atiende la problematica de la formacién turistica median-
te el dictado de ias carreras de:

* Licenciado en Turismo con una duracién de cinco afios, otorgando el titulo de Licen-
ciado en Turismo y dictada en la ciudad de Ushuaia;

* Técnico en Turismo con una duracién de tres afios, expidiendo el titulo de Técnico en
Turismo con habilitacion para el desempefio como Gufa turistico, dictada en la sede
de la ciudad de Ushuaia;

* Guia deTurismo con una duracién de dos afios, otorgando el titulo de igual denomina-
cidn, siendo dictada en la sede de la ciudad de Comodoro Rivadavia.

Asimismo, merced a la organizacidn de la Secretaria de Extensién Universitaria de
dicha Casa de Estudios en esta ultima ciudad, son desarrolladas en forma no permanente
pero con habitualidad acciones educativas, a través del dictado de cursos o actividades
similares sobre diferentes temas y especializaciones en turismo y sus servicios.

En términos generales, la tematica abordada en estos casos se ha venido orientando
-entre otros- hacia el tratamiento de aspectos vinculados con el servicio del alojamiento, en
cuanto a su organizacién y prestacion.

Ademas, en la sede de la ciudad de Ushuaia se ofrece el dictado de Seminarios de
Especializacién sobre diferentes temas vinculados con el sector.

La Universidad Nacional del Comahue, a través de la Facultad de Turismo, desarrolia
su propuesta académica dictando las carreras de:

* Licenciado en Turismo con una duracién de cinco aios y expidiendo el titulo de Licen-

ciado en Turismo;
* Guia Universitario de Turismo ¢con una duracién de dos afos, otorgando el titulo ho- -
monimo, estando dirigida a satisfacer la demanda de formacién de profesionales de

niveles operativos.

Esta Ultima carrera se dicta en el Asentamiento Universitario San Martin de los Andes
-A.U.8.M.A.-, conforme el Plan Ord. 0240/91 y Mod. Ord. 0214/95.

Ademas, dentro de la modalidad a distancia / semipresencial, con sede en la ciudad de
San Carlos de Bariloche, se dicta la carrera de Técnico en Gestion Hotelera de tres afios de
duracion, orientada principalmente a dar respuesta a las necesidades de capacitacién turis-
tica de la zona de los lagos abarcada, en particular, por las Provincias de Rio Negro vy el
Neuquén,
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A modo de antecedente puede citarse, igualmente, la labor desarrollada por esta Uni-
versidad en el ambito regional, mediante el dictado de cursos de capacitacion realizados en
diferentes localidades y cuyos destinatarios han sido los recursos humanos provenientes de
los sectores publico y privado det turismo.

Ambas instituciones académicas han venido preocupandose por ampliar y diversificar
su oferta educativa, con el objeto de orientar las acciones de capacitacion hacia el campo
especifico de la gestidny ésta en su relacidn con los procesos de expansién y reconversién,
buscandose con ello tender a favorecer los planes, programas y proyectos de desarroilo
socioecondmico provinciales.

2. Nivel terciario no universitario

Existen en la Region establecimientos de formacion que imparten ensefianza turistica
ofreciendo diferentes alternativas académicas segun grados, niveles y orientaciones.
Asi, nos encontramos inicialmente con las siguientes instituciones.

* El Centro de Estudios Trelew en la Provincia del Chubut, entidad privada que dicta las
carreras de Técnico en Turismo con una duracion de tres afios, otorgando el titulo de
Tecnico Superior en Turismo; y la de Guia de Turismo con una duracién de un afo,
expidiendo el titulo de Guia de Turismo Provincial,

» Ellinstituto Salesiano de Estudios Superiores en la ciudad de Rio Gallegos de la Pro-
vincia de Santa Cruz, entidad privada que ofrece las carreras de Técnico en Gestion
Turistica y de Técnico en Gestién Hotelera, ambas de tres afios de duracién, confi-

riendo el titulo de igual denominacion.
Ademas esta entidad ofrece la carrera de Guia en Turismo con una duracién de dos

afnos.

* El Instituto Primo Capraro, en la ciudad de San Carlos de Bariloche, incorporado a la
ensefianza oficial, dicta las carreras de Técnico Superior en Turismo de tres afos de
duracién y la de Gufa de Turismo, con especializacién en la regidn andino patagdnica
Argentino-Chilena.

» Elinstituto Privado del Sur en la ciudad de Viedma, en el cual se dictan las carreras de
Técnico Superior en Turismo y la de Técnico Superior en Administracién Hotelera.,

* EIl Centro Universitario Regional Zona Atlantica -C.U.R.Z.A.-, dependiente de la Uni-
versidad Nacional del Comahue, donde se dicta la Carrera de Guia Universitario de
Turismo con la modalidad a distancia.

3. Nivel de Formacion Profesional y Capacitacion Laboral
En el nivel de Formacion Profesional y Capacitacion Laboral, nos encontramos
con la Escuela Municipal de Aprendizaje Laboral -EMAL- de la ciudad de Trelew, convertida

en Centro de Capacitacion Laboral, donde se dicta, entre otras, la carrera de Auxiliar
Polivalente en Hoteleria, otorgando el titulo de acreditacién del oficio.

4. Nivel Medio

Existen en la Regién un conjunto de establecimientos que determinan la orientacién en
turismo dentro de los titulos que otorgan.

* Escuela Provincial N° 730 del Ministerio de Cuitura y Educacién de la Provincia del
Chubut, en la ciudad de Rawson, que otorga el titulo de Bachiller con Orientacién
Turfstica.
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« La Escuela Provincial N° 728 del Ministerio de Cultura y Educacién de la Provincia del
Chubut, en ia ciudad de Puerto Madryn, que otorga el titulo de Bachiller con Orienta-
cién Turistica.

» La Fundacién de Altos Estudios para !a Nueva Argentina -FAENA- en la ciudad de
Neugquén, que otorga el titulo de Técnico en Administracién Hotelera con una duracion

de dos afios.

* El Centro Provincial de Ensenanza Media -C.P.D.M.- N° 17 de la localidad de Aluminé
que expide el titulo de Guia de Turismo del Parque Nacional Nahuel Huapi, con una
duracion de dos anos.

+ El Centro Provincial de Ensefianza Media -C.P.D.M.- N° 14 de la localidad de Viila la
Angostura, que otorga el titulo de Bachiller con orientacién en Hoteleria, Gastronomia
y Turismo.

* El Centro Provincial de Ensefnanza Media -C.P.D.M.- N° 41 de la ciudad de Neuquén,
gue expide el titulo de Bachiller con orientacién Ecolégica.

, . . A !
Sintesis del universo de la infromacion procesada

Alojamiento: El futuro
Si proyecta ampliarse, cuanto?

HOY FUTURO %
Habitaciones 1226 256 21%
Personal 484 84 17%

Agencias de turismo: El futuro
SI PROYECTA AMPLIARSE, CUANTO?

HOY FUTURO %
Personal 137 41 30%

QUIEREN CAPACITARSE?

%Yo Si No
Alojamiento 84.6 15.4
Agencia de Turismo 95.2 4.8

METODOLOGIA QUE PREFIEREN FARA CAPACITARSE

% CARRERAS TRAININGS
O CURSOS O SEMINARIOS

Alojamiento 4.8 821

Agencia de Turismo 1.7 88.3
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MooALDAD DE LA CAPACITACION

% INTENSIVO PROGRESIVO
Alojamiento 37.3 58.7
Agencia de Turismo 61.7 36.7

MESES PREFERIDOS PARA CAPACITARSE

Porcentaje % May Jun Cct Nov Sept Abr
Alojamiento B4 51 45 39 29 24
Porcentaje % May Jun Ago Sept Abr Oct  Nov Jul
Agencia de Turismo 55 35 22 20 18 17 12 10

ESTA INFORMATIZADO?

Porcentaje % 7 Si No
Alojamiento 45.0 55.0
Agencia de Turismo 85.7 14.3

MODC HABITUAL DE CONTRATACION DE PERSONAL

PORCENTAJE % PERMANENTE  TEMPORA TEMPORA|
CON RELACION SIN RELACION

Alojamiento 85.0 12.0 29

Agencia de Turismo 75.7 18.0 6.3

Fuente: Datos del Relevamiento de la Regidn Patagdnica. Enara/Febrero 19598.
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ANEXO |

La encuesta correspondiente a los establecimientos de Alojamiento contempla en su
contenido las variables siguientes:

Clases, segun:

» Tipo de establecimiento

+ Cantidad de habitaciones, segun la siguiente segmentacion:
de 1 a 9 habitaciones
de 10 a 23 habitaciones
de 24 habitaciones y mas

Dicha segmentacidn permite precisar la estructura de los establecimientos, en funcién
de la aplicacion del concepto de “unidad econdmica” y asf su tratamiento en cuanto al
otorgamiento de posibles regimenes de fomento e incentivo.

Categorias, conforme su calificacién, cuando ello existiere.

+ Tipos de explotacion:
independiente
integrando una cadena
familiar

Se ha estimado importante incorporar la variable de la explotacidn familiar, en razén de
su marcado predominio en ciertas localidades patagbnicas, determinando con ello una
modalidad particular con directa repercusion en la forma de prestacion de los servicios.

» Estacionalidad, conforme al periodo de funcionamiento.
* Personal permanente ocupado y habitual, segun clase de estabiecimientos.

Con relacién a esta variable, es del caso sefalar que si bien el relevamiento contempla
la existencia total de los recursos humanos afectados y que incluye: a} personal permanen-
te; b) personal temporario pero que mantiene habitualidad; y ¢} personal temporario sin
habitualidad, a los efectos de la satisfaccion de las necesidades de capacitacion, es tomado
en cuenta sélo el personal permanente y el habitualmente ocupado, por haber sido sobre
éstos donde los encuestados expresaron su interés por recibir insumos de capacitacion.

« Necesidades de capacitacion, segun:
areas de los establecimientos
localidades.

* Contenidos de la capacitacion, referido a servicios especificos que se necesitaren.

* Metodologia de la capacitacion, segun alternativas pedagdgicas
carreras 0 Cursos
trainings o seminarios.

* Desarrollo de la capacitacion, segun modalidades cronolégicas respecto de:
un desarrollo intensivo, a tiempo completo
un desarrollo progresivo, a tiempo parcial

2
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* Periodos considerados dptimos para recibir capacitacion, segin localidades.

Esta variable de analisis permite conocer los diferentes momentos en que resultara
mas apropiado proporcionar la capacitacion, respecto de ia operacién de los establecimien-
tos en funcion de la estacionalidad.

* Nivel de informatizacion del establecimiento.

Segun las diferentes dreas de servicio, ello con el objeto de conocer y predeterminar
futuras acciones de capacitacién en ia materia, en virtud de la avanzada incorporacién de la
tecnologia informatica a los procedimientos operativos y de gestion de las actividades turis-

ticas.

* Nivel de capacitacion de los responsables de las diferentes dreas que integran los
servicios del establecimiento.

* Proyectos para el préximo bienio, respecto de:
* aumento en cantidad de habitaciones
* servicios a introducir
* incremento en recursos humanos
* dreas de servicio que absorberan el aumento de personal.

Esta variable permite conocer la disposicion prospectiva de los prestadores respecto
del incremento que pretenden otorgar a los servicios que suministran; para lo cual, se pre-
sume, estarian en disposicién de recibir insumos de asistencia financiera para realizar los

proyectos.
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ANEXO Il

Las variables que contempia el relevamiento realizado sobre la muestra representativa
de las Agencias de Turismo -genéricamente denominadas como agencias de viajes-, son
las siguientes:

* Modalidad comercial, la cual alcanza a las tres categorias que estabiece la norma
legal que las regula’ y que son:
Empresa de Viajes y Turismo -EVT-
Agencia de Viajes -AV-
Agencia de Venta de Pasajes -AVP-

Determinandose a su vez dicha modalidad comercial, segun las diferentes localidades
relevadas.

*» Tipos de actividad que, en cada caso, las agencias desarrolian y que corresponden
a las de:
Turismo receptivo
Turismo emisivo
Ambas actividades.

* Ambitos en que actuan, determinandose al efecto los siguientes:
Provincial
Nacicnal
Internacional.

* Mercados atendidos, considerandose al efecto las diferentes especies sobre las cuales
las agencias desarrollan sus servicios en funcion de aquellos y que son:
Vacaciones
Viajes de negocios
Convenciones y Eventos
Ecoturismo
Turismo de aventura
Turismo estudiantil
Deportes
Otros

* Personal permanente ocupado y habitual, segun;
localidades
la cuantificacion del personal segun segmentos.

» Necesidades de capacitacion, segin su demanda global, respecto de:
sectores de las agencias
localidades
cantidad de agencias en cada caso.

Contenidos de la capacitacion, referido a las destrezas especificas que se necesitaren.

Metodologia de la capacitacion, segun alternativas pedagégicas
carreras 0 cursos
trainings o seminarios.

' Conf. Dto.-Ley N° 18.828.
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» Desarrollo de la capacitacion, segin modalidades croncldgicas respecto de:
un desarrollo intensivo, a tiempo completo
un desarrolio progresivo, a tiempo parcial.

* Perfodos considerados dptimos para recibir capacitacion, segun:
Localidades
Cantidad de establecimientos que resultan agrupados segtn los periodos
sobre los cuales expresan sus preferencias.

* Nivel de informatizacion, la informacion obtenida permitird proponer y desarrollar
futuras acciones de capacitacién en la materia.

+ ldentificacion de Servicios utilizados por las agencias, principalmente las receptivas,
en materia de:
Gastronomia
Transporte turistico.

* Nivel de capacitacion de los responsables de las diferentes dreas y sectores de las
agencias.

» Proyectos para el proximo bienjo, respecto de:
Servicios a introducir
Incremento en recursos humanos
Areas de la agencia que absorberan el aumento de personal.
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POR AREAS DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO
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Informacién sobre Alojamiento

EYSrrEas

ANEXOV

El total de establecimientos relevados (149) en las localidades analizadas, nos permite
observar la existencia de los siguientes porcentajes, desagregados conforme a la Clasifica-

cion de aquellos.

Hoteles
Moteles
Cabanas
Residenciales
Apart Hoteles
Hospedajes
Hosterias
VAT

44.3%
2.0%
22.1%
8.7%

2.7%
0.7%
16.8%
2.7%

A su vez, respecto de los predominantes tipos de establecimientos existentes y la
modalidad bajo la cual prestan el servicio conforme a su Clase, se advierte -segun la mues-
tra representativa extraida sobre las localidades en estudio- que éstas poseen individual-
mente los siguientes porcentajes:

Neuquen:
* Hoteles
* Residenciales
s Apart Hoteles

Rawson-Trelew:
+ Hoteles
* Residenciales

Rio Gallegos:
* Hoteles
» Apart Hoteles

Santa Rosa:
+ Hoteles
+ Moteles
+ Residenciales
* Hosterias

Ushuaia:

Hoteles

Apart Hoteles
Hospedajes
Hosterias

Viedma:
* Hoteles
* Residenciales
¢ Hosterfas

76.5%
17.6%
5.9%

88.9%
11.1%

90.9%
9.1%

41.2%
17.6%
29.4%
11.8%

76.9%
7.7%
7.7%
7.7%

66.7%
16.7%
16.6%
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San Martin de los Andes:

¢ Hoteles 18.4%
*» (Cabanas 43.4%
¢ Residenciales 3.9%
* Apart Hoteles 1.3%
+ Hosterias 27.6%
« VAT 5.33’0

Respecto del conjunto de establecimientos existentes en esta uitima localidad, puede
facilmente advertirse el marcado predominio de la clase cabafias, las cuales representan la
modalidad principal de la oferta del servicio de alojamiento; connotando con elio el perfil y
caracteristica turfstica que aquella posee, y la aceptacién por parte de la demanda de este
tipo de establecimientos.

Asimismo, es del caso sefalar que la norma reglamentaria provincial encargada de
regular la oferta de alojamiento actualmente vigente, contempla en su contenido a dicha
clase de establecimientos®, encontréndose la misma igualmente prevista en el proyecto
normativo de actualizacién.

Con referencia a la Segmentacion de los establecimientos de alojamiento de las loca-
lidades relevadas, respecto de su capacidad habitacional, puede indicarse para el conjunto
lo siguiente:

* De 1 a 9 habitaciones 34.2%
+ De 10 a 23 habitaciones 32.9%
» De 24 habitaciones y mas 32.9%

Si ademas se desagregan estos porcentuales respecto de cada una de las localidades
relevadas, puede observarse lo siguiente:

Neuquén:
+ De 1 a 9 habitaciones 0%
* De 10 a 23 habitaciones 35.3%
* De 24 habitacionesy mas 64.7%

Rawson-Trelew:
* De 1 a 9 habitaciones: 0%
* De 10 a 23 habitaciones: 22.2%
* De 24 habitaciones y mas: 77.8%

Rio Gallegos:
« De 1 a 9 habitaciones 9.1%
¢« De 10 a 23 habitaciones 63.6%
» De 24 habitacionesy mas  27.3%

Santa Rosa:
+ De 1 a 9 habitaciones 17.6%
* De 10 a 23 habitaciones 52.9%
* De 24 habitacionesy mas  29.4%

Ushuaia;
* De 1 a 9 habitaciones 7.7%
* De 10 a 23 habitaciones 38.5%
* De 24 habitacionesymas  53.8%
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Viedma:
* De 1 a9 habitaciones 16.7%
+ De 10 a 23 habitaciones 16.7%
* De 24 habitaciones y mas  66.7%

San Martin de los Andes:
+« De 1 a9 habitaciones 59.2%
» De 10 a 23 habitaciones 25.0%
e De 24 habitaciones y mas  15.8%

Con relacién al Tipo de Explotacion de los establecimientos integrantes del universo
relevado, se observa lo siguiente:
* Explotacion independiente  64.4%
+ Explotacién de cadena 10.1%
* Explotacién familia 25.5%

Dichos porcentajes globales desagregados individualmente segun el conjunto de esta-
blecimientos de cada las localidades relevadas, determina lo siguiente:

Neuquén:
» Explotacién independiente  82.4%
+ Explotacion de cadena 11.8%
» Explotacion familiar 5.9%

Rawson-Trelew:
* Explotaciénindependiente  77.8%

« Explotacion de cadena 22.2%
» Explotacion familiar 0%
Rio Gallegos: . 3
* Explotacion independiente 81.8% piR: IOTEOA },
» Explotacion de cadena 9.1% ur, manuel Fog
* Explotacion familiar 9.1% o
Santa Rosa:
* Explotacién independiente:  64.7%
* Explotacién de cadena: 23.5%
» Explotacion familiar: 11.8%
Ushuaia:
» Explotacion independiente:  100%
Viedma:

+ Explotacién independiente  83.3%
¢ Explotacién de cadena 16.7%

San Martin de los Andes:
« Explotacion independiente  48.7%
» Explotacién de cadena 6.6%
* Explotacién familiar . 44.7%

Se observa en ésta ciudad el marcado porcentaje de alojamientos explotados bajo el

tipo familiar, circunstancia que guarda directa relacion con el predominio de establecimien-
tos de la clase cabafas, las cuales -en su mayoria- son explotadas familiarmente.
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