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Introduccioén

Marco
El concepto de sostenibilidad

El concepto de sostenibilidad comenzd a utilizarse en 1987, a partir de la toma
de conciencia en relacion con el vinculo entre el exponencial crecimiento de-
mografico, la actividad humana y el caracter limitado de los recursos naturales
disponibles. En dicho contexto, la Comision Mundial sobre el Medio Ambiente y
el Desarrollo de las Naciones Unidas elabor¢ el informe “Nuestro futuro en co-
mun" en el que el desarrollo sostenible fue definido como aquel que “satisface
las necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las generaciones
futuras para atender sus propias necesidades”.

Luego de este punto de partida, la concientizacion y el compromiso de las nacio-
nes en materia de sostenibilidad no hizo mas que crecer. Fue asi como paises
de todo el mundo articularon sus esfuerzos y se reunieron en diversas ocasio-
nes para establecer por consenso objetivos y metas comunes con el fin de tra-
zar un camino hacia la sostenibilidad mundial.

Hoy en dia, podemos afirmar que el concepto de sostenibilidad ha adquirido un
caracter transversal en la sociedad dejando de lado la definicion meramente
econémica que recibié en 1987. El desarrollo sostenible refiere al “uso de recur-
sos responsable, socialmente justo y econdmicamente viable con el objetivo
de satisfacer las necesidades de los actuales usuarios, sin comprometer las de
futuras generaciones” GSTC. Es decir, la sostenibilidad se alcanza cuando ges-
tionamos en forma equilibrada tres dimensiones interdependientes: ambiental,
social y econdmica.

El turismo sostenible

Desde inicios de los 90s, la OMT concibié al turismo sostenible como una via
hacia la gestion integral de los recursos, definiéndolo en su "Agenda 21 para la
Industria de los Viajes y el Turismo” como aquel que “satisface las necesidades
de los turistas actuales y de las regiones de destino, al mismo tiempo que pro-
tege y garantiza la actividad de cara al futuro”. Se concibe como una forma de
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gestion de todos los recursos de forma que las necesidades econémicas, so-
ciales y estéticas puedan ser satisfechas al mismo tiempo que se conservan la
integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad bioldgica y
los sistemas que soportan la vida.

De esta manera, se aboga por un desarrollo turistico ambientalmente responsa-
ble, econdmicamente viable y equitativo para las comunidades locales. Un de-
sarrollo turistico donde el ambiente deja de ser un “medio” para transformarse
en un fin en si mismo.

El desarrollo turistico debera fundamentarse sobre criterios de sostenibilidad,
ha de ser soportable ecolégicamente a largo plazo, viable en lo econémico y
equitativo desde una perspectiva ética y social para las comunidades locales,
Conferencia Mundial de Turismo Sostenible — Lanzarote (Espafia) 1995: «Es
una forma de planificar, ofertar y mercadear el producto turistico nacional, fun-
damentado en principios éticos y colectivos para el manejo de los recursos na-
turales y culturales, cuyos beneficios econémicos mejoren la calidad de vida de
todos los sectores involucrados. Es la oportunidad de dignificar la relacion del
ser humano con su entorno y dimensionar su perpetuidad».

La Organizacion Mundial del Turismo define al turismo sostenible como aquel
gue tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econémi-
cas, sociales y ambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes,
de la industria (del sector), del entorno y de las comunidades anfitrionas. Por lo
tanto, guia al sector turistico hacia la busqueda de un equilibrio adecuado entre
las tres dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo plazo:

@ Ambiental: dando un uso optimo a los recursos ambientales, gue son un
elemento fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos
ecoldgicos esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales y la
diversidad bioldgica.

@®  Sociocultural: respetando la autenticidad sociocultural de las comunida-
des anfitrionas, conservar sus activos culturales y arquitecténicos y sus
valores tradicionales y contribuir al entendimiento y la tolerancia intercul-
tural.

©® Econdmico: asegurando unas actividades econdémicas viables a largo
plazo, que reporten a todos los agentes unos beneficios socioecondémi-
cos bien distribuidos, entre los que se cuenten oportunidades de empleo
estable y de obtencidn de ingresos y servicios sociales para las comuni-
dades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccion de la pobreza.
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Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

La actividad turistica, al igual que el resto de las actividades econdmico-socia-
les, esta gobernada por la necesidad de cumplir con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, los llamados “ODS", para el ano 2030. Los ODS se constituyeron
como una prioridad internacional mediante la firma todos los estados miem-
bros de las Naciones Unidas en 2015, proponiendo una agenda civilizatoria y
ecodependiente que requiere de esfuerzos de todos los actores y sectores de
la sociedad, incluyendo el sector turistico. Es civilizatoria ya que pone la dig-
nidad e igualdad de las personas en el centro', y puede caracterizarse como
ecodependiente al proponer la idea de contemplacion y cuidado ambiental, y
reciprocidad hacia otros seres vivos, hacia la naturaleza? a fin de frenar el dete-
rioro ambiental, la pérdida de biodiversidad, contaminacion de agua y aire, entre
otros efectos negativos de la accion humana no sostenible. Esta nueva hoja de
ruta, considerada por muchos como una agenda ambiciosa pero imprescindible
y visionaria, se presenta como oportunidad para reducir la desigualdad en todas
sus dimensiones de manera sostenible, promover un crecimiento econémico
iInclusivo con trabajo decente para todos y todas; y atender un tema tan priori-
tario y urgente como lo es el cambio climatico.

El sector turistico por su parte, tiene el potencial para contribuir de forma di-
recta o indirecta a la consecucion de los 17 objetivos y las 169 metas que los
representan, en especial los objetivos 8, 12 y 14: Trabajo decente y crecimiento
econémico, Produccién y consumo responsables, Vida submarina, respectiva-
mente. El caracter transversal de la actividad turistica le permite brindar so-
luciones sostenibles para las personas, el planeta, la prosperidad y la paz, en
otras palabras, contribuye a todas las dimensiones de la Agenda 2030.

Acuerdo de Paris “Cambio climatico”

El planeta y sus habitantes se nutrieron de esperanza con la firma del Acuerdo
de Paris del afio 2015 y su entrada en vigor luego de su ratificacion en el aho
2016 por 189 paises, entre ellos Argentina. Las naciones se han comprometido
a destinar todos los esfuerzos posibles para reducir las emisiones de gases

1. Naciones Unidas (2018), La Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible: una oportunidad para América
Latina y el Caribe (LC/G.2681-P/Rev.3), Santiago
2. Reflexiones para un mundo post-coronavirus. Maristella Svampa. Abril 2020
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de efecto de invernadero a fin de mantener el aumento global de la temperatura
por debajo de los 2 grados Celsius en este siglo, en relacion con los niveles de
temperatura preindustriales, teniendo en cuenta que a fines del 2020 el mundo
ya ha ganado 1 grado Celsius. El nivel de urgencia de la necesidad de frenar el
calentamiento global se refleja en las evidencias cientificas, pero también se pue-
de percibir y palpar en cualquier parte del mundo por la frecuencia y gravedad de
eventos extremos originados por el cambio climatico. El objetivo es claro, mul-
tiplicar los esfuerzos para atender la emergencia climatica y conseguir fuertes
reducciones de emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI) a fin de bajar
la magnitud, frecuencia e intensidad de fendmenos climaticos adversos tales
como las olas de calor, sequias, inundaciones y tormentas en los proximos anos.

Los dos acuerdos tienen una relacion simbidtica, la Agenda de Desarrollo Soste-
nible al 2030 incluye entre sus 17 objetivos el Cambio Climatico como su obje-
tivo numero 13, asimismo los esfuerzos destinados a la lucha contra el cambio
climatico posibilitan la consecucion de los objetivos restantes, ya que los bene-
ficios de frenar el calentamiento global comprenden impactos positivos en las
tres dimensiones ambiental, social y econdmica, que persigue la agenda 2030.

Por su parte el sector turistico, tal como lo describe la OMT: “es altamente vulne-
rable al cambio climatico y, al mismo tiempo, contribuye a la emision de gases
de efecto invernadero, una de las causas del calentamiento mundial” Asimismo
hace un llamamiento a la accion y afirma que: “Acelerar la accion por el clima en
el turismo es, por lo tanto, sumamente importante para garantizar la resiliencia
del sector”.

Se entiende por la accion por el clima, los esfuerzos por medir y reducir las emi-
siones de gases de efecto invernadero y reforzar la capacidad de adaptacion a
los impactos inducidos por el clima.
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Gestion Ambiental

Se entiende por un conjunto planificado de acciones orientadas al manejo in-
tegral del ambiente alineado con el concepto de desarrollo sostenible y los tres
ejes de la sostenibilidad.

El desarrollo de estrategias tendientes a un adecuado y responsable uso de los
recursos naturales que sirvan para satisfacer las necesidades actuales (buscan-
do el mejoramiento de la calidad de vida, mitigando las acciones que realizamos
los seres humanos para valernos de nuestros recursos) pero a la vez preservan-
do los recursos hacia el futuro. Para su continuidad, la preservacion de cara a
las necesidades de generaciones que vienen.

La gestion ambiental responde al “como hay que hacer” para conseguir lo plan-
teado por el desarrollo sostenible, es decir, para conseguir un EQUILIBRIO PARA
EL DESARROLLO, crecimiento de la poblacion, uso racional de los recursos y
proteccion y conservacion del ambiente.

Abarca un concepto integrador superior al del manejo ambiental: de esta forma
no solo estan las acciones a ejecutarse por la parte operativa, sino también las
directrices, lineamientos y politicas formuladas desde los entes rectores, que
terminan mediando la implementacion.

Gestion, innovacién y tecnologia.

El fortalecimiento del destino se logra mediante la profesionalizacion de las ges-
tiones locales y la iniciacion en la cultura de la calidad. Es una prioridad buscar
capacitar los recursos humanos del sector turistico, fomentar en ellos la cultura
de la calidad, facilitar la identificacion de los mecanismos de relacion mutua y
las sinergias existentes entre ellos, e incrementar la satisfaccion de las y los
turistas.

Resulta imprescindible que gestoras y gestores locales mantengan actualizada
la oferta turistica mediante un correcto relevamiento de los atractivos, produc-
tos y recursos locales. Para ello, se necesita contar con personal local motivado
y capacitado, y que encuentre en las direcciones y secretarias de turismo loca-
les el liderazgo para poder seguir el camino de la sostenibilidad. En ese sentido,
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ordenar la gestion turistica interna para luego promover el turismo en su mejor
expresion se convierte una politica prioritaria.

Lo precedente requiere planificar de modo integral la oferta turistica, involucran-
do el compromiso de organizaciones turisticas, propiciando servicios de cali-
dad, y al mismo tiempo, establecer estrategias de comunicacion adecuadas que
permitan dar a conocer la informacion a las y los turistas y contribuir a la gene-
racion de confianza de los destinos.

La ciudad/municipio y su ciudadania se convierten en este nuevo milenio en el
espacio y los actores por excelencia para la gestion de un desarrollo armonico.
Para tal efecto, el nuevo sujeto de este desarrollo integrador sera el Municipio.
Histdoricamente, éstos han sido prestadores de servicios coyunturales, avalados
por un sentimiento generalizado de la poblacion que los colocd siempre en ese
rol. Desde los aflos noventa, el papel de los Municipios ha cambiado, ya no sélo
es el objeto del desarrollo sino que se convierte en su sujeto, lo que los obliga
a cambiar, atendiendo a tres grandes desafios: competitividad, gobernabilidad
y desarrollo humano sostenible, determinando esta Ultima a las dos anteriores,
y permitiéndoles a través de su conciliacion responder a las expectativas de la
poblacidn y recuperar el protagonismo de la ciudadania, ademas de preservar el
mundo para futuras generaciones (Gillezeau y Morales, 2016)°.

Turismo social

La ONU define desarrollo como el mejoramiento sustancial de las condiciones
materiales de los pueblos en el marco de respeto por sus valores culturales®. Si
se comprende este modelo de desarrollo, emerge un modelo de progreso donde
se sitla al ser humano con mejores posibilidades.

En relacion con el turismo social se destaca su importancia en sintonia con el
acceso al derecho al descanso de colectivos de poblacion relegados, siendo su
Impronta mas relevante la generacion de empleo y renta contrarrestando la es-
tacionalidad propia del sector. En este sentido responde a una idea de servicio
siendo los segmentos destinatarios aquellos sectores relegados o excluidos.
La Organizacion Internacional del Turismo Social (OITS) por su parte lo define
como el “...conjunto de relaciones y fendmenos que resultan de la participacion

3. Gillezeau, Morales. Hacia un desarrollo local integrador: Concepcién humana Sostenible, Multiciencias, vol. 3, num. 2,
diciembre, 2003. Universidad del Zulia
4. https://www.un.org/es/our-work/support-sustainable-development-and-climate-action
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al turismo y en particular de la participacion de capas sociales con recursos
modestos”®.

En un mensaje dado por parte del pontificio consejo para la pastoral de migran-
tes itinerantes de 2009 se afirma que “El turismo es un derecho para todos los
pueblos y para todos los hombres y mujeres que los integran, y que no puede
ser restringido a unas reducidas franjas sociales. Y es que el turismo en parti-
culary el tiempo libre en general es una exigencia de la naturaleza humana, que
representa en si mismo un valor irrenunciable”.

Segun explica Di Pietro (2001)" : “el escenario social de fin de siglo en Latinoa-
meérica y Argentina presenta profundos contrastes. Por un lado, crecimiento en
la macroeconomia, avances tecnoldgicos, fortalecimiento del proceso de demo-
cratizacion. Por otro, vulnerabilidad y exclusion social, aumento de la desocupa-
cion y de la desigualdad en la distribucion de la riqueza, persistencia de la po-
breza, desintegracion de los principios de la solidaridad. Por lo tanto, frente a la
complejidad de la cuestion social se hace imperiosa la necesidad de encontrar
nuevas formulas e instrumentos desde las politicas sociales para dar respuesta
a los desafios que se plantean”. En este sentido, la presente herramienta inten-
ta apoyar a las gestiones locales con propuestas que ayuden al desarrollo del
turismo social, junto con la ayuda de ideas innovadoras y la tecnologia, que se
centren en el desarrollo de la persona y la familia en la sociedad.

Accesibilidad Turistica

La accesibilidad se ha vuelto cada vez mas relevante en el sector turistico, es en-
tendida® como el conjunto de caracteristicas que debe disponer un entorno, un
producto o un servicio para ser utilizable en condiciones de confort, seqguridad e
igualdad por todas las personas y, en particular, por aquellas que tienen alguna
discapacidad. Considerando que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) es-
tima que el 15% de la poblacion mundial, aproximadamente 1.000 millones de
personas, tiene algun tipo de discapacidad, contemplando el elevado porcentaje
de personas viajeras mayores (ya que las personas de mas de 60 afios consti-
tuirdn el 22% de la poblacion mundial en 2050) y a las familias con nifios y nifias,

5. EL TURISMO SINDICAL ARGENTINO COMO PROMOTOR IGNORADO EN LA HISTORIA DEL DESARROLLO TURISTICO
NACIONAL, ABALO, M.; FABBRONI, M. Universidad Metropolitana para la Educacion y el Trabajo UMET, 2016.

6. Pontificio Consejo para la Pastoral de los Emigrantes e Itinerantes

7. Hacia un desarrollo integrador y equitativo: una introduccion al desarrollo local, Di Pietro Paolo, 2016.

8. IMSERSO (2003)
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todos y todas como principales beneficiarios/as de la accesibilidad en turismo,
el mercado representa una oportunidad para los destinos que estén dispuestos
a recibir a todas estas personas visitantes, ya que tienden a viajar con mayor
frecuencia en temporada baja, suelen ir acompafadas o en grupos, repiten mas
a menudo sus visitas y, en algunos lugares del mundo, gastan mas que la media
en sus viajes (OMT, 2016). Por ello, ciertos organismos y autores/as® entienden
que la accesibilidad es una ventaja competitiva para los destinos y que la misma
propende hacia un turismo de calidad para todas las personas.

Asimismo, la literatura reciente ha comenzado a considerar la accesibilidad
como uno de los cuatro gjes (innovacion, tecnologia, sostenibilidad y accesibili-
dad) para el desarrollo de ciudades y destinos inteligentes.'

Las Bases que se presentan procuran brindar efectiva respuesta a la Declara-
cion del Dia Mundial del Turismo del ano 2016 “Turismo para todos: promover
la accesibilidad universal”. La cual pide unanimemente a los y las agentes inte-
resados/as que:

@ Garanticen que el derecho de todas las personas a disfrutar del turismo
sea una realidad y que el compromiso de los Gobiernos y las empresas
de mejorar el acceso para todas las personas se apoye en medidas con-
cretas,;

@® Actlen en materia de sensibilizacion y formacién para reducir las barre-
ras fisicas y actitudinales dentro del sector y poder aprovechar las indu-
dables ventajas competitivas de invertir en el turismo para todos y todas;

© Apliquen los principios del disefio universal/disefio para todas las perso-
nas en el desarrollo de infraestructuras, productos y servicios turisticos, y
en la mejora de los existentes;

® Promuevan el suministro de informacion objetiva y exacta sobre la acce-
sibilidad de todos los productos y servicios, y en formatos accesibles, con
el objetivo de permitir a quienes viajen evaluar con precision si sus nece-
sidades particulares estaran atendidas durante el transcurso de todo el
viaje,

© Transversalicen la accesibilidad en la politica turistica y en toda la cadena
de suministro del turismo, con el fin de garantizar que no haya eslabones

9. OMT, Fundacion ONCE, Red Europea para el Turismo Accesible -ENAT-y Fundacion ACS, 2013; Lheureux-De-Freitas y
Macanar, 2013; Dominguez, Darcy y Gonzélez Alen, 2015; Porto et al., 2019.

10. La Norma espafiola sobre Sistemas de Gestién de Destinos Turisticos Inteligentes (UNE 178.501:2016) los define
como "“un territorio accesible para todos, que hace uso de la innovacion y la tecnologia, garantiza el desarrollo turistico
sostenible en sus tres vertientes (econémico, sociocultural y medio ambiental) para mejorar la experiencia del turista y
la calidad de vida del ciudadano y estd Gobernado por un Ente Gestor”.
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rotos y que todo el mundo pueda disfrutar de una experiencia turistica sin
contratiempos;y

@ Alienten la cooperacion entre agentes multiples a todos los niveles para
que sea posible formular politicas y practicas empresariales coherentes y
actualizadas en la esfera del turismo accesible.

Es fundamental que quienes apliquen las Directrices que se presentan a conti-
nuacion, comprendan el concepto de disefio universal y sus principios:

Por “diseno universal” se entendera el disefio de productos, entornos, progra-
mas y servicios que puedan utilizar todas las personas, en la mayor medida po-
sible, sin necesidad de adaptacion ni disefo especializado. El “disefio universal”
no excluira las ayudas técnicas para grupos particulares de personas con dis-
capacidad, cuando se necesiten.'" El objetivo es simplificar la vida de todas las
personas, haciendo que los productos, las comunicaciones y el entorno cons-
truido por la humanidad sean mas utilizables por la mayor cantidad posible de
personas con un costo nulo o minimo'2. El disefio universal beneficia a personas
de todas las edades y capacidades, es una aproximacion a la generacion de en-
tornos y productos que puedan ser utilizados p or el mayor nimero de personas
posible’.

Segun el Center for Universal Design de la Universidad de Carolina del Norte el
diseno universal debe seqguir los siguientes siete principios':

Equidad de uso: El disefio debe ser (til para todas las personas.

Uso flexible: El disefio se acomoda a un amplio rango de preferencias y
habilidades individuales.

Simple e intuitivo: el disefo es facil de entender independientemente de
la experiencia, conocimiento, habilidades o nivel de concentracion.

Informacién comprensible: El disefio debe ser capaz de comunicar a la
persona usuaria de manera eficaz.

® 6 0 o060

Tolerancia al error: El disefio minimiza riesgos y las consecuencias adver-
sas de acciones involuntarias o accidentales.

11. Convencién sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (2006).

12. Mace R., Hardie G., Plaice J. "Accesible environments. Towards Universal Design”. In Design Interventions: Towards
a more human architecture Presier, Visher and White. 1991.

Accessible Environments: Toward Universal Design, AUED.9.96, Ronald L. Mace, Graeme J. Hardie, and Jaine P. Place,
1996.

13. Accessible Environments: Toward Universal Design, AUED.9.96, Ronald L. Mace, Graeme J. Hardie, and Jaine P. Place,
1996.

14. "Universal Design Principles”. Center for Universal Design. North Carolina State University. Raleigh, 1997.
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Bajo esfuerzo fisico: el disefio debe ser usado de forma comoda vy efi-
ciente con el minimo esfuerzo.

Espacio suficiente de aproximacion y uso: los tamafnos y espacios de-
ben ser apropiados para el acercamiento, alcance, manipulaciéon y uso
por parte de la persona usuaria, independientemente de su tamafo cor-
poral, posicion o movilidad.

Aunque el acceso al medio —fisico, sensorial y cognitivo- es un derecho legal
ampliamente reconocido, las personas con discapacidad siguen sin poder ejer-
cerlo. Esta limitacion afecta a su desarrollo —ya que restringe sus posibilidades
de conocimiento- y condiciona su participacion impidiéndoles acceder a situa-
ciones habituales en su comunidad- y, como se denuncia cada vez con mas
fuerza, es una carencia social poco justificada en el siglo XXI.

A continuacion, se exponen las barreras mas frecuentes que se presentan en
materia de accesibilidad:

Barreras para la accesibilidad fisica. Impiden el uso normalizado, seguro
y confortable de sitios y objetos. Existen muchas y variadas: escalones
y ausencia de rampas, rampas con gran pendiente, suelos deslizantes,
puertas estrechas, pomos de dificil giro, mostradores muy altos, entre
otros.

Barreras sensoriales. Dificultan el acceso al mensaje por deficiencias en
su presentacion: imagenes y textos demasiado pequefios, con tipos de
letra poco legibles o escasamente contrastados; informacion sonora sin
version visual o viceversa; falta de informacion en Braille o de imagenes
en relieve, entre otros.

Barreras cognitivas. Entorpecen la comprension. Pueden afectar a datos
funcionales (horarios, normas de actuacion...), al espacio que recibe la
muestra (falta de planos y/o sefalizacion...) o a la muestra en si (organi-
zacion incoherente, mensajes confusos, informacion pobre, excesiva o
sin diferenciar niveles...).

Barreras sociales. Fundamentan las anteriores, y ralentizan la inclusion
de las personas con discapacidad. Se producen cuando —de modo cons-
ciente o no- se les excluye del publico objetivo de la actividad. Por ejem-
plo: trato paternalista; sensaciones de lastima o compasion; actividades
diferenciadas de las del publico en general; obstaculizar medidas de ac-
cesibilidad, entre otras.
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Centrando la repercusion que tienen las barreras en el ambito del turismo, deben
analizarse como una cadena de valor desde cinco puntos principales: planifica-
cion e informacion, transporte, accesibilidad al entorno, accesibilidad a espacios
comunes y accesibilidad a espacios especificos.

En la mejora de la accesibilidad hay muchisimos/as agentes implicados/as y
cada cual tiene una serie de responsabilidades y posibilidades para contribuir en
cada destino. Sin embargo, para lograr una plena implementacion de la accesi-
bilidad, es necesaria una estrategia coordinada que fije los pasos y prioridades a
seqguir, los objetivos y las medidas a tomar.'®

La pandemia de COVID-19 que se originé en diciembre de 2019 ha afectado
enormemente a los viajes y al turismo, en consecuencia, la OMT en abril de 2020
publicé un “Llamamiento a la accién para mitigar el impacto socioecondmico de
la COVID-19 y acelerar la recuperacion” rescatando que la situaciéon coyuntural
ofrece una oportunidad singular para la reflexién y la reorganizacion con el fin de
crecer nuevamente y crecer de una forma que sea mejor para el planeta y para
las personas. Indica también que es algo especialmente importante, ya que la
comunidad mundial tiene apenas diez ahos para alcanzar los 17 Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) expuestos en la Agenda 2030 y se ha ingresado en
la Década de Accion. Menciona que, si se gestiona de manera responsable, el
turismo puede salir de la crisis actual como un sector capaz de aportar ain mas
a los ODS, brindando un medio de vida y creando oportunidades para millones
de personas en todo el mundo, sin dejar a nadie atras.

Alcance

Las presentes Directrices tienen un caracter de adhesion voluntaria y son apli-
cables a todos aquellos Municipios que se encuentran interesados en profun-
dizar las tematicas tratadas en las Bases para la Gestion Turistica Integral de
Municipios Sostenibles, pudiendo limitarse el alcance a Organismos Locales de
Turismo.

Las recomendaciones que se formulan en este documento tienen un contenido
practicoy se dirigen a todos los municipios independientemente de sus caracte-

15. OMT (2014)
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risticas, cualquiera sea su ambito de localizacion, tipo, tamafo, servicios ofreci-
dos, modalidades turisticas presentes en el destino y perfil de turistas.

Aquellos Municipios que incluyen varias localidades podran detallar el alcance
maximo sobre el cual se abordara la implementacion del programa, pudiendo li-
mitarse a una sola localidad. Dicho alcance deberia ser revisado periddicamente
de forma que tienda a la mejora continua en todo el destino turistico.

Objetivos

La presente herramienta, enmarcada en el Sistema Argentino de Calidad Turis-
tica (SACT) se postula como guia para el establecimiento de las bases para una
gestion integral de municipios turisticos sostenibles. La misma contiene pautas
en forma de recomendaciones que le permiten al Municipio y al Organismo Lo-
cal de Turismo a lograr los siguientes objetivos:

« Fortalecer la gestion de calidad interna del Organismo Local de Turismo.

« Elaborar un diagndstico integral del destino y municipio que refleje su si-
tuacion turistica, ambiental, sociocultural y de accesibilidad turistica.

« Conformar equipos interdisciplinarios municipales que fomenten la im-
plementacion de acciones que promuevan la sostenibilidad y accesibili-
dad turistica en el destino

« Elaborar estrategias municipales que tiendan al desarrollo de un desti-
no caracterizado por su gestion de calidad, ambiental, accesible y social-
mente justo.

« Asumir el compromiso con la politica turistica integral formulada a partir
de las estrategias priorizadas tendientes al desarrollo de un destino sos-
tenible.

Soporte para la gestién

Una adecuada gestion turistica integral debe considerar un conjunto de acti-
vidades con el fin de controlar, disponer, almacenar y recuperar la informacion
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producida o recibida por su organizacion en el desarrollo de actividades. Para
poder implementar y realizar el efectivo seguimiento de las actividades debe
documentar y registrar determinadas acciones.

La documentacion del sistema de gestion es una herramienta de comunicacion
y de transmision de informacion, y asegura una mayor eficacia y eficiencia en
los procesos.

El control de la documentacién asegura que los documentos del sistema de
gestion se creen, modifiquen, actualicen, aprueben, distribuyan y reemplacen a
efectos de prevenir el trabajo con documentacién obsoleta o sin vigencia.

Resulta clave contar con un procedimiento que defina la forma especifica en
gue se llevan adelante los procesos de revision, aprobacion y modificacion de
documentos del sistema de gestion. Dicho procedimiento deberia especificar
las caracteristicas de la documentacion, tipo, formato, codificacion y otras, que
prevengan la utilizaciéon no intencionada de documentacion no vigente.

Segun la norma ISO 9000, los registros son aquellos documentos que presen-
tan resultados obtenidos o proporcionan evidencia de las actividades que fue-
ron desempenadas.

Las organizaciones deben mantener todos los registros exigidos por la legisla-
ciony las reglamentaciones vigentes, ademas de los necesarios para evidenciar
las actividades de gestion turistica que fueron desarrolladas. Le sirven a la or-
ganizacién como insumo para elaborar indicadores y evaluar el grado de logro
de los objetivos y las metas planificadas. Ademas, constituyen una herramienta
fundamental para asegurar la mejora continua ya que permite identificar desvia-
cionesy, a partir de ello, tomar acciones preventivas y correctivas.

Particularmente para un Organismo Local de Turismo, documentar y registrar
las acciones y gestiones realizadas le permite integrar sus saberes tacitos y
explicitos a la memoria de este.

El medio de soporte puede ser papel o archivos digitales, fotografia o una com-
binacion de éstos.
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1. Estandarizacion de procesos internos.

1.1 Definiciéon de procesos

1.1.1 Definir cuales son los principales procesos que se realizan en el Orga-
nismo Local de Turismo que prestan servicio a turistas, organizaciones turis-
ticas y comunidad local.

EVIDENCIAS

Documento que describa los procesos seleccionados con el detalle de su ob-
jetivo, alcance, personas destinatarias, entradas y salidas. Por ej. Proceso de
atencion a turistas.

Para la identificacion de los procesos principales se pueden tener en cuenta los
siguientes aspectos:

La influencia del proceso en la satisfaccion de turistas y comunidad local.

Los efectos del proceso en la calidad del servicio ofrecido a las partes
interesadas (destinatario interno, sector privado, etc.)

La influencia en la mision y estrategia del organismo. Se sugiere identifi-
car y detallar los componentes de cada proceso identificado siguiendo el
siguiente esquema:

Objetivo: Descripcion precisa del porqué de la existencia y desarrollo del
proceso

Alcance: Definicion clara de inicio y fin del proceso

Entradas: Elementos necesarios para llevar a cabo el proceso (recursos
e insumos)

Salidas o Productos: Resultado del proceso

Destinatario: Es el destinatario del proceso (puede ser interno o externo);
satisface sus necesidades con el resultado de ese proceso

Proveedor: Es el que proporciona las entradas al proceso (puede ser pro-
veedor interno o externo)
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* Responsable del proceso: Colaborador o Equipo Autogestionado respon-
sables de la ejecucion del proceso, involucrados en el cumplimiento de
cada una de las actividades de acuerdo con los objetivos, funciones y
procedimientos acordados para tal fin.

« Tiempo de ciclo: Cantidad total de tiempo que se requiere para completar
el proceso.

« Sistema de monitoreo: Evaluacion del proceso para detectar probables
irregularidades y medir el desempefo de este en sus puntos criticos.

Es importante sefialar que un componente muy importante de cada proceso es
la actividad, que es la suma de tareas que se agrupan en un proceso determinado.

Dos procesos que podria realizar un Organismo de Turismo: informacion turis-
tica (cara a cara, por teléfono y por mail) y capacitacion a prestadores de servi-
cios.

1.2 Estandarizacion y documentacion

1.2.1 Definir y comunicar los estandares de calidad, sostenibilidad y accesibi-
lidad de los procesos seleccionados y elaborar los procedimientos necesarios
para alcanzarlos.

EVIDENCIAS

Documento que defina los estandares para los procesos seleccionados y descri-
ba los procedimientos correspondientes.

Un estandar es un modelo, patrén o referencia a seguir por el personal de una or-
ganizacion y asegurar que cada persona, interna o externa a la misma, obtenga
siempre la misma calidad de servicio, independientemente de quien se lo brinde.

La estandarizacion de las actividades en un proceso determinado es Util para
prevenir la recurrencia de errores y minimizar la variacion en el modo de realizar
las tareas o la prestacion del servicio. Asimismo, puede ayudar y asegurar la pro-
vision de una informacion mas fiable, facilitar la supervision de la consecucion
de objetivos, plantear expectativas comunes en todos los destinos, entre otros.2
(OMT, 2015)
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Ejemplo en proceso de Atencion a turistas:
Estandar de Accesibilidad: acceso universal de la informacion.

Ambiental: contar con la alternativa de informacion turistica en formato digital
promover la reduccion de generacion de residuos y el uso de papel

Calidad: establecer tiempo de espera maximo por turista en la atencién en los
Centro de Informes.

Comunicacion al personal.

Ejemplo: reunion, nota, mail, entre otros para comunicar y capacitar al personal
sobre los estandares y procedimientos.

1.3 Medicioén, analisis y mejora de los procesos

1.3.1 Identificar indicadores clave referidos a la gestién y establecer un meca-
nismo de seguimiento de los mismos.

EVIDENCIAS
« Identificacion de los indicadores clave de los principales procesos
+ Establecer un mecanismo para asegurar su medicion y analisis
« Definir la periodicidad de su medicién y su responsable

« Asegurar que los indicadores sean de caracter funcional para proporcio-
nar la informacion necesaria para la toma de decisiones y realizar sus
tareas ordinarias y extraordinarias.

Ejemplos:

« Cantidad de promociones realizadas y personas alcanzadas mediante re-
des sociales en un periodo de tiempo definido (por ejemplo, semestral).

« Porcentaje de quejas atendidas en un periodo de tiempo determinado.

« Porcentaje de descarga de mapas virtuales en relacion con los mapas
entregados en papel en un periodo de tiempo determinado.

« Porcentaje de material audiovisual con formato accesible por cada ano.
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1.4 Sistema para reclamos, sugerencias y grado de satis-
faccion

1.4.1 Establecer un sistema eficaz para conocer el grado de satisfaccion de
turistas y atender los reclamos y sugerencias de turistas y la comunidad.

EVIDENCIAS

Un sistema de reclamos y sugerencias completo, que incluya diferentes canales
y formas de comunicacion, por distintas vias y formatos, para que la sugerencia
0 queja pueda ser recabada por el organismo local de turismo, remitida a quien
corresponda y contestada emitiendo una respuesta a esa persona usuaria.

Documento: formulario, responsable del tratamiento de las quejas, pla-
z0s, etc

Instrumento: papel, web, QR, etc. (La aplicacion de forma combinada per-
mite llegar a mayor publico.)

Responsable de atencion de diferentes instrumentos/canales.

Difusion/comunicacion: libro de quejas en el centro de informes, link a
organizaciones turisticas, link en la web oficial, link o teléfono en el mapa
del destino, etc.

Periodicidad de revision y respuesta: establecer la periodicidad con la que
se revisan los instrumentos y tiempos limites para darle tratamiento a las
guejas y sugerencias.

Procesamiento y tabulacion de reclamos: tabular los datos para trans-
formarlos en informacion estadistica valiosa para la toma de decisiones.

Asimismo, demostrar la existencia de un instrumento que permita conocer el
grado de satisfaccion de turistas en un periodo determinado.

1.5 Estandares para la comunicacioén

1.5.1 Establecer y difundir los estandares para el diseno de estrategias e ins-
trumentos que aseguren la comunicacién basada en un formato accesible y
sostenible, que incorpore perspectiva de género, la utilizacion de lenguaje in-
clusivo y libre de estereotipos.
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EVIDENCIAS

Documento que especifique y detalle las caracteristicas de la estrategia comu-
nicacional del destino en base a:

« Mensaje: contenido debe ser libre de sesgo de género, sin discriminacion
de etniay religion

+ Formato accesible: audio descripcion que acompafie las imagenes, sub-
titulos en videos, incorporacion de Intérprete en Lengua de Sefas, mate-
rial en Braille y letra macrotipo, pictogramas, entre otros.

« Instrumento: utilizar multiples canales, propiciando reducir el uso de re-
cursos (formato digital vs papel), QR, realidad aumentada, etc.

2. Gestion del ambiente y equipo de trabajo

2.1 Ambiente de trabajo

2.1.1 ldentificar las condiciones de accesibilidad universal en los edificios de
trabajo.

EVIDENCIAS

« Documento que analice preliminarmente la accesibilidad edilicia en los
puestos de trabajo del personal del OLT (Anexo 1: Registro preliminar de
condiciones de accesibilidad)

2.1.2 Establecer condiciones de trabajo que minimicen el riesgo de acciden-
tes y posibles danos en la salud del personal.

EVIDENCIAS

« Medidas de seguridad e higiene: disposicion de mobiliario; matafuegos,
simulacros y plan de evacuacién (que incluyan la asistencia a personas
con discapacidad) aprobado por el departamento de bomberos/as, de-
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fensa civil o quien corresponda en el destino; periodicidad de revision ase-
soramiento y capacitacion.

« Identificar los riesgos y establecer medidas preventivas.

2.1.3 Identificar las practicas de gestion ambiental de las oficinas de la OLT.

EVIDENCIAS
« Acciones de ahorro de energia
« Acciones de cuidado del agua
« Gestion de residuos: 3Rs

* Practicas orientadas a cuidado de patrimonio natural y cultural

2. Capacitacion del personal

2.2.1 Proporcionar formacion y/o capacitacion continua al personal del orga-
nismo en las tematicas relacionadas con sus responsabilidades, la sostenibi-
lidad, la accesibilidad e igualdad de género.

EVIDENCIAS
*  Documento con la propuesta del Plan de capacitacion anual; y/o

« Registroy certificados de las capacitaciones realizadas sobre las temati-
cas mencionadas

Ejemplos:
« Competencias: atencion a turistas, idiomas, etc.
« Sostenibilidad: capacitacion en el marco de la Ley 27.592 “Ley Yolanda”

« Accesibilidad: capacitacion en calidad de atencién y trato a personas con
discapacidad; disefio universal; accesibilidad Web, etc.

23
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« Género: capacitacion en el marco de la Ley 27.499 “Ley Micaela”, Turismo
Responsable y Género, Campus MINTUR. Otras tematicas: calidad, nocio-
nes de higiene y seguridad para actividades de turismo, gestién integral
del riesgo, etc.

Para mas informacion, consultar el siguiente enlace:

https://campus.yvera.gob.ar/course/index.php?categoryid=4

2.3 Igualdad de oportunidades y trato.

2.3.1 Promover la igualdad de oportunidades y trato entre las personas.

EVIDENCIAS

« Acciones y politicas que demuestren que la organizacion vela por el res-
peto de los derechos y garantias de todas las personas trabajadoras.

« Porcentaje de mujeres, personas de diferentes colectivos y personas con
discapacidad en cargos jerarquicos.

«  Cumplimiento de cupo laboral de personas con discapacidad y otros gru-
pos de personas que determina la ley.

2.4 Violencia por motivos de género y discriminacion.

2.4.1 Formalizar acciones para la prevencion y actuacion frente a casos de
violencia y acoso por motivos de género y discriminacion entre las personas.

EVIDENCIAS

« Un diagndstico de la organizacion, en cuanto a violencia por motivos de
género, y de los recursos disponibles para su intervencion.


https://campus.yvera.gob.ar/course/index.php?categoryid=4
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* Los mecanismos de prevencion y abordaje de la violencia contra las mu-
jeres, LGBTI+ y de la discriminacion general entre las personas (género,
discapacidad, religion, procedencia, etc.)

* El procedimiento (definido y comunicado) a seguir en cada etapa del pro-
ceso (atencion, orientacion, acompafamiento y sancion), frente a posi-
bles casos de violencia por motivos de género y/o discriminacion.

* Medios para asegurar la confidencialidad, discrecion, imparcialidad, cele-
ridad y resguardo de la identidad de la/las persona/s afectada/s e impul-
sar su tratamiento y resolucion por la autoridad administrativa compe-
tente.

+ Lasrevisiones periddicas. Se recomienda que estas revisiones se lleven a
cabo cada seis meses, con la finalidad de supervisar el funcionamiento y
la dinamica del instrumento.

* Un registro para el seqguimiento de los casos identificados y abordados.

« Comunicacion de los numeros telefénicos de atencion, asesoramiento y
contencion para situaciones de violencias por motivos de género y/o dis-
criminacion de las personas.

Consultar Anexo 2: “Guia para el abordaje de las violencias por motivos de género”.
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3. Relevamiento municipal

3.1 Estructura organizacional del municipio

3.1.1 Identificar en el organigrama municipal areas y/o sectores clave para
conformar comités o comisiones para la gestion de la accesibilidad turistica,
gestiéon ambiental y cultural.

EVIDENCIAS

Organigrama municipal actualizado, estructura de OLT y planta de puestos. Iden-
tificar areas y responsables.

3.2 Articulaciones internas

3.2.1 Definir el rol del organismo local de turismo para las actuaciones en el
destino antes, durante y después de una crisis. Establecer un mecanismo para
la articulacion con areas clave y asegurar una comunicacion eficaz con toda la
cadena de valor del sector turistico, designando un vocero del area.

EVIDENCIAS

« Establecer la participacion de turismo en los comités de crisis, definir su
rol, funciones, responsabilidades y acciones. Designar un vocero del area
turismo.

« En caso de no existir de un comité crisis, promover su creacion dentro del
municipio con la participacion de turismo.

« Establecer la hoja de ruta que se deberia conducir desde el organismo
local de turismo.
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Comunicacion: designar vocera/o, definir la linea discursiva, identificar
publicos, definir canales y frecuencia de comunicacion, etc.

Prevencién y actuacion frente crisis sanitaria y/o climatica (incendios,
inundaciones, aludes, erupcién del volcan, etc.)

Consultar el Anexo 3 “Ejemplo modelo de gestion de crisis”

3.2.2 Conformar comisiones y establecer un mecanismo de participacion,
cooperacion y actividades conjuntas con otras areas municipales en la tema-
tica de accesibilidad, gestion ambiental y cultural, asi como aquellas temati-
cas que se identifiquen necesarias para el desarrollo turistico local.

EVIDENCIAS

Documento formal que especifica la composicion de las comisiones es-
pecificas y a cada persona coordinadora.

Nota de solicitud de designacion de una persona responsable a diferentes
areas para participar en la comision.

Nota del area especializada designando a la persona de enlace.
Actas de reuniones.

Documento con temas priorizados a ser tratadas. Se sugiere trabajar so-
bre las tematicas de innovacion turistica, accesibilidad turistica, gestion
ambiental del destino, educacién ambiental y optimizar los mecanismos
para asegurar una fiscalizacion eficaz de la normativa turistica, la am-
biental y de accesibilidad local.

3.3 Informacion estratégica sobre la gestion municipal

3.3.1 Analizar el/los planes de desarrollo local y/o plan estratégico de turismo
preexistentes identificando el abordaje de la problematica ambiental, el cam-
bio climatico, la sostenibilidad y accesibilidad turistica.
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EVIDENCIAS
* Revision documental de planes.

« Deexistir, realizar un informe analisis identificando abordaje de las proble-
maticas en cuestion.

3.3.2 Identificar y analizar el estado de situacion de implementaciones de ca-
lidad realizadas por el municipio y las organizaciones turisticas.

EVIDENCIAS
« Documento que releve todas las implementaciones realizadas por el mu-
nicipio.

* Informe de estado de situacion y uso del sistema de gestion/buenas
practicas aplicado mediante la implementacion de programas de calidad.

« Documento con los datos actualizados de las organizaciones distingui-
das/certificadas de los programas de calidad (incluyendo tematicas de
accesibilidad y gestion ambiental) del sector turistico privado.

3.3.3 Recopilar los antecedentes, adhesiones y buenas practicas en materia
de accesibilidad e inclusion social implementadas por el municipio para el
destino/comunidad.

EVIDENCIAS

« Recopilacion de todas las evidencias posibles (fotos, documentos, con-
venios, adhesiones, noticias, etc.) sobre las buenas practicas en materia
de accesibilidad e inclusion ya sean pasadas o actuales. Campanfas pu-
blicitarias notorias y efectivas en diversos medios. Diversidad, inclusion
social e igualdad de género. Incentivos y herramientas (no econémicas)
para fomentar la accesibilidad.

 Identificar la existencia de Adhesion al Codigo de Conducta para la pro-
teccion de la nifez y la adolescencia del municipio y de las organizacio-
nes turisticas.
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3.3.4 Recopilar antecedentes, adhesiones y practicas actuales en materia
ambiental y sostenibilidad implementadas por el municipio para el destino/
comunidad.

EVIDENCIAS

Recopilacion de todas las evidencias posibles (fotos, documentos, conve-
nios, noticias, etc.) sobre las practicas ambientales pasadas y actuales.

Incluir incentivos (no econdmicos) para incentivar y promover desarrollo
sostenible.

Identificar y analizar los programas e iniciativas orientadas a reducir y/o
compensar la huella de carbono en el destino.

Identificar los programas e iniciativas orientadas a aumentar la resiliencia
y la adaptacion del sector turistico, del destino y de la comunidad anfitrio-
na a los efectos del cambio climatico.

Analisis de riesgo climatico y planes de gestion integral de riesgo.

Analizar la incorporacion en la gestion municipal de los Objetivos de De-
sarrollo Sostenible propiciando la armonizacion de las dimensiones so-
ciales, econdmicas y ambientales de las politicas publicas locales.

3.4 Disponibilidad de recursos econémicos

3.4.1 Identificar las partidas relacionadas con la actividad turistica segun la
ordenanza de presupuesto municipal vigente al ano de realizacion de esta im-
plementacién u otro instrumento que la reemplaza.

EVIDENCIAS

Partidas presupuestarias de actividades turisticas identificando aquellas
destinadas a: desarrollo turistico, promocion turistica, sequridad turistica,
comunicacion y capacitacion, turismo sostenible, turismo accesible, pro-
gramas de empoderamiento de la mujer.
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3.4.2 Relevar las lineas de financiamiento provinciales, nacionales e interna-
cionales disponibles para municipios a fin de promover el desarrollo turistico
sostenible y accesible del destino.

EVIDENCIAS

« Documento que releve todas las lineas de financiamiento existentes de
cada nivel y tematica en cuestion para Municipios.

« Designar una persona responsable que realice el relevamiento y la actua-
lizacion del mismo, como minimo anualmente y que verifique la continui-
dad de los programas y/o entrada de nuevas lineas.

3.4.3 Identificar instrumentos financieros y beneficios tributarios disponibles
para el sector privado, internos y externos, que incentiven el desarrollo turisti-
co sostenible y accesible del destino.

EVIDENCIAS

« Documento actualizado que liste todas las oportunidades de financia-
miento que hay para sector privado, especialmente aquellos relacionados
con accesibilidad y sostenibilidad (incluyendo cambio climatico).

« Documento que releve todos los incentivos tributarios aplicables a la ac-
tividad turistica, especialmente aquellos relacionados con las tematicas
de accesibilidad y sostenibilidad.

« Designar una persona responsable que realice el relevamiento y la actua-
lizacion del mismo, como minimo anualmente y que verifique la continui-
dad de los programas y/o entrada de nuevos.

« Verificar que sean comunicados a la comunidad.
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3.5 Legislacion

3.5.1 Identificar y documentar las normas juridicas y técnicas vigentes que
regulan la actividad turistica del destino.

EVIDENCIAS

Compendio de normas nacionales, provinciales y municipales que regulen todos
los rubros de la cadena de valor turistica, desarrollo territorial y zonificacion. De-
signar una persona responsable para su actualizacion.

3.5.2 Identificar y documentar la normativa ambiental municipal, provincial y
nacional que impacta al destino.

EVIDENCIAS

Compendio de normas ambientales de los tres niveles de gobierno, incluyendo
el codigo de planeamiento territorial y zonificacion. Designar una persona res-
ponsable para su actualizacion periddica.

3.5.3 Identificar y documentar la normativa que compone el sistema de pro-
teccion de los derechos de las personas con discapacidad y la accesibilidad a
nivel municipal, provincial y nacional que pueda impactar al destino.

EVIDENCIAS

Compendio de normas de inclusion y accesibilidad de los tres niveles de gobier-
no. Codigo urbano y Cédigo de Edificacion. Designar una persona responsable
para su actualizacion periddica.
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4. Relevamiento destino turistico

4.1 Inventario de atractivos

4.1.1 Realizar un inventario de atractivos, actividades y productos turisticos
locales con el objetivo de identificar, registrar y clasificar sus recursos, ubicar-
los geograficamente, identificar condiciones de accesibilidad y describir sus
principales caracteristicas.

EVIDENCIAS

Documento con el inventario que surge de la ficha de relevamiento (Anexo 4:
Guia de relevamiento de inventario del destino) de atractivos, actividades, pro-
ductos turisticos locales y sus condiciones de accesibilidad fisica, sensorial y
cognitiva. (Anexo 1: Registro preliminar de condiciones de accesibilidad)

4.1.2 Jerarquizar los atractivos, actividades y productos turisticos locales en
funcion de su importancia.

EVIDENCIAS

Documento que refleje la jerarquizacion de los atractivos (Anexo 5: Criterio de
jerarquizacion de atractivos. OMT).

4.2. Informacion de servicios turisticos, infraestructura y
organizaciones de soporte

4.2.1 Identificar y documentar en un directorio las organizaciones turisticas,
infraestructura y organismos de soporte que intervienen en la cadena de valor
de la experiencia turistica. Reconocer sus condiciones de accesibilidad y bue-
nas practicas ambientales.
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EVIDENCIAS

« Directorio (actualizado) de organizaciones turisticas publicas y privadas
con clasificaciones por tipos de rubros y con identificacion de caracteris-
ticas de accesibilidad y buenas practicas ambientales, a fin de conocer
la capacidad y calidad de la oferta turistica local, tommando en cuenta la
dimensién ambiental y de accesibilidad turistica. Se propone identificar
y distinguir dentro de la guia/directorio a aquellas organizaciones que
cuenten con caracteristicas de accesibilidad, buenas practicas ambien-
tales y calidad verificadas por una tercera parte (Anexo 6: Ejemplo de la
informacion para el directorio turistico).

« Identificar la oferta turistica municipal y acciones de turismo social.

4.2.2 Realizar un relevamiento de infraestructura y servicios municipales y
adjuntar evidencias de la forma en que realiza su provisién y si se cuenta con
algun sistema de incentivo en la medicidn.

EVIDENCIAS

Un inventario de infraestructura y servicios municipales (agua, energia, servi-
cios cloacales,) adjuntando evidencias en la forma en que realiza su provision
(cooperativa, eléctrica, empresa distribuidora nacional, etc.) y si se cuenta con
algun sistema de incentivo en la medicion, en especial agua, energia y residuos
solidos. (Anexo 7: Relevamiento de infraestructura y servicios municipales).

4.3 Caracterizacion de la demanda

4.3.1 Identificar y analizar las caracteristicas demograficas, econémicas y
motivacionales de la demanda.

EVIDENCIAS

« Disponer de una ficha de demanda, donde se identifican perfiles y se cla-
sifican turistas. Realizar el analisis econdmico de la demanda identifican-
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do los patrones de consumo, direccionalidad del gasto, volumen de gasto,
tipo de productos y servicios que consumen, entre otros.

« Determinar y analizar los principales factores que motivan la demanda
a visitar el destino, las opiniones sobre lo mejor y lo peor del destino, la
imagen de destino, la valoracion de sostenibilidad, de accesibilidad, de
informacion y promocion, de atencién al/la cliente, entre otros.

« Elaborary analizar diferentes indicadores correspondientes al comporta-
miento de la demanda. (Anexo 8: Principales caracteristicas de la deman-
da del destino)

4.4 Articulaciones externas

4.4.1 Identificar y realizar un mapa de los actores clave incluyendo organis-
mos sociales, privados y académicos, para asegurar la cadena de valor turis-
tica responsable, promoviendo el desarrollo turistico sostenible y accesible.

EVIDENCIAS
« Se han identificado los actores clave de la cadena de valor turistica.

« Se hanidentificado los organismos sociales y se analizaron las posibilida-
des de promover el turismo social.

*  Mapa de actores incluyendo camaras empresariales, asociaciones, clu-
bes, organizaciones gremiales, ONGs. Sus relaciones y el grado de com-
promiso, etc.

« ldentificacion especifica de centros y programas actuales de capacita-
cion en turismo.

« Describir mecanismos regulares de coordinacion y cooperacion con las
administraciones de gobierno nacionales, provinciales, regionales y loca-
les que tienen competencia en turismo.
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Capitulo C. Analisis y Compromiso de gestion

5. Analisis diagnéstico

5.1 Identificacion de fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades (FODA)

5.1.1 Elaborar la matriz de tipo FODA en base a los relevamientos realizados
a fin de identificar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades del
destino turistico.

EVIDENCIAS

« Una matriz que permite realizar un analisis pormenorizado del destino en
base a los relevamientos realizados (capitulo B), confeccionando un lis-
tado de factores internos (bajo el control de autoridades), clasificados en
Fortalezas y Debilidades, y de factores externos (ajenos al control de las
autoridades publicas), clasificados en Oportunidades y Amenazas, con-
templando las tendencias e influencias globales en materia turistica.

5.2 Analisis, estrategias y conclusiones.

5.2.1 Analizar la matriz FODA e identificar posibles estrategias de tipo Fortale-
zas - Amenazas y Debilidades — Oportunidades.

EVIDENCIAS

« Andlisis de la matriz elaboraday redaccion de las estrategias, a fin de miti-
gar las amenazas mediante el uso de las fortalezas y capitalizar las opor-
tunidades en aras de reducir las debilidades. (Anexo 9: Formulacion de
estrategias en funcion del FODA.)
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6. Politica integral de destino

6.1 Politica turistica

6.1.1. Formular, validar y documentar una politica integral del destino compro-
metida con la gestion turistica responsable basada en la calidad, inclusion y
sostenibilidad.

EVIDENCIAS

« Documento firmado por la maxima autoridad del destino (intendente/a,
comisionado/a, etc.) que contiene la politica integral de turismo. La mis-
ma deberia reflejar el compromiso con la gestion turistica basada en cali-
dad, inclusion y sostenibilidad, junto con otros valores y/o estrategias que
surgieran del analisis estratégico.

6.2 Comunicacion de la politica

6.2.1. Hacer publica la politica y asegurar que la misma sea comunicada a
todo el personal, residentes, turistas y a todas las partes interesadas.

EVIDENCIAS

Politica publicada y comunicada en los medios y canales (por ejemplo: cartele-
ria, Web, mail, redes, medio local, prensa, etc.) que aseguren su llegada a todos
los grupos mencionados y partes interesadas.
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6.3 Consenso politico

6.3.1 Realizar las gestiones pertinentes para que la Politica Integral del Des-
tino sea tratada en el Concejo Deliberante para su declaracion de interés mu-
nicipal.

EVIDENCIAS

« Documento (nota, carta, etc.) que dé cuenta de la presentacion de la poli-
tica turistica integral ante el Concejo Deliberante para que sea tratada en
comisiones y pueda alcanzar la declaracion de interés municipal.

6.4 Objetivos, metas e indicadores

6.4.1 Elaborar los objetivos, metas e indicadores en funcién de la politica tu-
ristica integral formulada, que se constituyan de base para elaborar futuros
planes operativos de turismo accesible, sostenible y competitivo.

EVIDENCIAS

Documento que contenga al menos 4 objetivos con sus metas e indicadores, re-
lacionados con la tematica ambiental, turismo social, innovacion y accesibilidad
turistica.
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Guia de autoevaluacién

El propdsito de la Guia de Autoevaluacion y/o lista de verificacion es fomentar
en los organismos publicos de turismo el analisis interno de las acciones y sus
resultados, con el objeto de identificar los puntos fuertes y débiles, y determinar
las correspondientes iniciativas a implementar.

Cémo utilizar la Guia de Autoevaluacion

La presente Guia consiste en una serie de preguntas enunciadas en forma coin-
cidente con cada capitulo de las Pautas y Recomendaciones.

Cada pregunta soélo admite tres respuestas posibles:

C= Cumple en forma total con las directrices. Esta respuesta requiere solamente
la presentacion de la evidencia correspondiente, consiste en registros, planes,
programas, etc. y/o la verificacion visual, de corresponder.

CP= Cumple en forma parcial con las directrices. Esta respuesta requiere la pre-
sentacion del soporte que cumpla el rol de evidencia objetiva de instrumentacion
de las directrices y/o verificacion visual, de corresponder, y se complementa con
observaciones acerca de los requisitos cuyo cumplimiento no se verifica

NC= No Cumple (Incumple) con las directrices. Esta respuesta requiere observa-
ciones acerca de las directrices no cumplidas.

La recopilacion de las respuestas permite la elaboracion de un autodiagndstico,
mediante la identificacion de las directrices cumplimentadas y no cumplimenta-
das.
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Recomendaciones para dar inicio al uso de la Guia de
Autoevaluacion

A los efectos de obtener los mayores beneficios posibles de la Guia de Autoeva-
luacion, se recomienda efectuar previamente las siguientes acciones:

(2]

o0 60

Presentar la planilla de autoevaluacion al personal del organismo de turis-
mo y centro de informes, y explicar tanto los propdsitos de la autoevalua-
cion como la metodologia para efectuarla.

Designar a una persona responsable, quien debe asegurarse que la infor-
macion necesaria para efectuar la autoevaluacion se encuentre disponi-
ble en su totalidad o, minimamente, el tema especifico que compete al
area de trabajo-, establecer los contactos con el personal susceptible de
proporcionar detalles precisos sobre los diversos aspectos del organismo
y organizar las reuniones.

Formar un equipo de autoevaluacion con las personas identificadas.

Completar la Guia de Autoevaluacion en forma individual o grupal, segun
la propia experiencia y el trabajo en la organizacion.

Identificar los principales resultados, una vez logrado el consenso.
Elaborar un informe escrito con las principales conclusiones.

Comunicar los resultados a todo el personal del organismo publico de
turismo.



Capitulo A. Gestion de calidad interna

1. Estandarizacion de procesos internos

RECOMENDACION

NIVEL DE IMPLEMENTACION

NC

CcP

c

1.1 Definicién de procesos

1.2 Estandarizacién y documentacion

1.3 Medicién, andlisis y mejora de los procesos

1.4 Sistema para reclamos, sugerencias y grado de satisfac-
cioén

1.5 Estandares para la comunicacion

2. Gestion del trabajo diario

NC

cP

2.1 Ambiente de trabajo

2.2 Capacitacion del personal

2.3 Igualdad de oportunidades y trato

2.4 Violencia por motivos de género y discriminacion

Capitulo B. Relevamiento

3. Relevamiento municipal

3.1 Estructura organizacional del municipio

3.2 Articulaciones internas

3.3 Informacion estratégica sobre la gestion municipal




3.4 Disponibilidad de recursos econémicos

3.5 Legislacion

4. Relevamiento destino turistico

NC CP c

4.1 Inventario de atractivos

4.2 Informacion de servicios turisticos, infraestructura 'y
organizaciones de soporte

4.3 Caracterizacion de la demanda

4.4 Articulaciones externas

Capitulo C. Analisis y Compromiso de gestion

5. Analisis diagndstico

5.1 Identificacién de fortalezas, debilidades, amenazas 'y
oportunidades (FODA)

5.2 Andlisis, estrategias y conclusiones

6.Politica integral del destino

NC CP c

6.1 Politica turistica

6.2 Comunicacion de la politica

6.3 Consenso politico

6.4 Objetivos, metas e indicadores
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Anexos

Anexo 1: Registro preliminar de condiciones de accesibi-
lidad

Descripcion de accesibilidad identificada: Responder con una ‘X" segun corres-
ponda y ampliar aquello que considere necesario en las observaciones.

Responsable de la carga: Fecha:

Nombre de la organizacion o espacio:

Contacto:

Categoria o actividad:

No No
tiene aplica

Relevamiento de accesibilidad Tiene

Accesibilidad fisica

Modulo de estacionamiento para personas con
discapacidad

Ingreso accesible

Circuito interior que conecte las principales areas y servicios
sin interrupciones

Ascensor

Sanitario accesible

Area de descanso

Ofrece silla de ruedas/anfibia/scooter/otro.

Habitacion accesible

Observaciones:
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Accesibilidad auditiva

Personal que se comunique en Lengua de Sefias - LSA

=s- de Turismo
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Subsecretaria

Aro magnético

Informacion auditiva con alternativa visual

Videos con subtitulos

Videos con Intérpretes en LSA

Observaciones:

Accesibilidad visual

Informacion en Braille

Informacion en letra macrotipo

Baldosas podotactil

Informacion visual con alternativa en audio

Mapa haptico

Recurso tactil

Audioguia

Observaciones:

Accesibilidad cognitiva

Lectura facil: textos redactados y adaptados en lenguaje
sencillo

Pictogramas

Senalizacion

Observaciones:
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Otras accesibilidades

Senalizacién por admision de perros de asistencia

Accesibilidad Web

Alimentos sin TACC

Observaciones finales:

Anexo 2: Guia para el abordaje de las violencias
por motivos de género

A. Pautas de actuacion para prevenir y abordar situacio-
nes de violencia por motivos de género

1- CAPACITACION Y ABORDAJE DE LA TEMATICA

Garantizar la capacitacion y sensibilizacion de todo el personal de la organiza-
cion con respecto a perspectiva de género, conductas no apropiadas e identi-
ficacion de los diferentes tipos de violencia por motivos de género: Violencia
fisica, violencia psicoldgica, violencia sexual, violencia econdmica y patrimonial
y violencia simbdlica. Y sobre la modalidad o ambitos en donde se ejercen las
violencias: doméstica, laboral, mediatica, contra la libertad reproductiva y obs-
tétrica.

2- AMBITO DE APLICACION

Definir cuando, dénde y sobre quién se aplicaran las acciones o medidas previs-
tas.

3- ALCANCE

Las acciones o0 medidas a ejecutar dependeran y diferiran segun el tipo de vio-
lencia que se requiera abordar. Lo mas frecuente es que las organizaciones to-
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men medidas respecto a la violencia por motivos de género en el ambito laboral
y a la violencia por motivos de género en el ambito doméstico.

En el caso de la violencia por motivos de género en el ambito laboral, resulta im-
prescindible que la organizacién regule un procedimiento que identifique, inves-
tigue y sancione -si corresponde- aquellas conductas de violencia por motivos
de género que tienen lugar en el transcurso de sus propias actividades.

En el caso de la violencia doméstica, se trata de un procedimiento que busca
orientar y contener a aquellas personas que estan atravesando una situacion
de violencia doméstica por motivos de género, teniendo en consideracion las
particularidades asociadas a dicha situacion.

4- PROCEDIMIENTOS ESTANDARIZADOS DE ACTUACION

Confeccionar guias de prevencion y actuacion estandarizadas frente a una si-
tuacion especifica en un ambito determinado. Tratandose de violencia por mo-
tivos de género, estos procedimientos debieran actuar como una medida pre-
ventiva que consideren la contencion, abordaje y orientacion para las personas
afectadas y que establezcan un mensaje claro a toda la organizacion sobre su
compromiso frente a esta problematica. Al momento de establecer acciones
o modos de proceder frente a situaciones de violencia por motivos de género,
tanto laboral como doméstica, es importante tener en cuenta que no se trata
de definir y/o volcar pautas en un documento porque si, Sino que es necesario
conservar un caracter flexible, adaptado a la realidad de la organizacion, dentro
del marco legal vigente.

5- CIRCUITO Y COMUNICACION INSTITUCIONAL

Una vez definidas las pautas de actuacion por las personas designadas para
esta tarea, es necesario validarlas con las autoridades de la organizacion y ga-
rantizar que todo el personal tenga conocimiento de la existencia de las mismas.
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B. Pautas para la confeccion de la guia de prevenciéon y
actuacion

Al momento de establecer la guia o procedimiento se recomienda una planifica-
cion que incluya:

@ Seleccion de personal a cargo de la elaboracion de las pautas y medidas

a adoptar. Dicho personal debera contar con cierto entrenamiento en la
tematica, asi como con un perfil interdisciplinario legal, social, econémico
y de salud. Para ello, sera importante participar a todas aquellas areas
que pudieran llegar a intervenir en el proceso (RRHH, Legales, areas de
atencion médica -si existiesen- y representantes sindicales, entre otros).

Realizacion de un diagndstico de la organizacion, en cuanto a violencia
contra las mujeres, y de los recursos disponibles para su intervencion.

Definicion —en conjunto con las autoridades de la organizacion en cues-
tion- acerca de quiénes seran las personas y/u organizaciones encarga-
das de cada etapa del proceso (atencion, orientacion, acompafiamiento y
sancion), frente a posibles casos de violencia por motivos de género.

Diagramacion del procedimiento y consultas pertinentes al personal ex-
perto en la tematica.

Revisiones periddicas. Se recomienda que estas revisiones se lleven a
cabo cada seis meses, con la finalidad de supervisar el funcionamiento y
la dinamica del procedimiento.

Canales de comunicacion a través de los cuales las personas afectadas
puedan compartir su situacion. Considerar contar con un espacio fisico
privado donde se pueda brindar una contencion adecuada y resguardada.

C. Consideraciones para realizar una intervencion ade-
cuada ante una persona que se encuentra en situacion
de violencia por motivos de género

Escuchar atentamente el relato y responder utilizando un lenguaje simple
y comprensible.

No restar importancia a la situacién ni minimizar los hechos.
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Creer en el relato de la persona en situacion de violencia y no forzar a que
se cuenten detalles de lo sucedido.

Evitar preguntar «por qué» ya que hay multiples factores que llevan a una
persona a las situaciones de violencia. Se puede preguntar en cambio,
«,cOmo puedo ayudarte?», «;qué pasod?», «;donde?».

Escuchar sin culpabilizar: evitar expresiones como «;por qué no te defen-
diste?», «¢lo provocaste?».

Evitar los prejuicios: «;como estabas vestida?», «;por qué fuiste ahi?»,
«;por qué quisiste hacer eso?».

Remarcar que nada justifica el maltrato
Alentar a pedir ayuda especializada en la problematica.

Evitar juzgar, dar opiniones personales ni anteponer las creencias perso-
nales.

Sequir el relato sin interrumpir, escuchando y acompafando lo que la per-
sona puede decir en ese momento. Acompanar y respetar el ritmo de su
narracion y sus posibilidades de expresarse.

Generar un sentimiento de proximidad y tener empatia. Se trata de «po-
nernos en sus zapatos» y tratar de entender sus sentimientos y razones.

Conocer los recursos disponibles para orientar y ayudar al acceso de las
lineas de ayuda

Linea 144 todos los dias, las 24 horas, para recibir informacioén, asesoramiento
0 conocer los lugares donde orientar para la atencion a mujeres en situacion de
violencia.

www.argentina.gob.ar/aplicaciones/linea-144 Mapa de centros de atencion para
mujeres www.argentina.gob.ar/mapamujeres
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Anexo 3: Ejemplo modelo de Gestion de crisis

A- ANTES DE LA CRISIS

Mantener la informacion actualizada.

Controlar los registros sobre las crisis y guardarlos para su consulta per-
manente.

B- DURANTE LA CRISIS

Ser transparente en las comunicaciones.

Informar y adelantarse a los hechos.

No prometer aquello que no se pueda cumplir.

Confrontar las afirmaciones falsas con comunicaciones verificadas.
Destacar lo positivo.

Visibilizar la informacion relativa a la crisis en web y redes sociales.
Incluir todo lo referente a seguridad en la promocién del destino turistico.
Comunicarse con los medios y dar fluidez a la comunicacion interna.

Verificar qué dicen los medios.

C- DESPUES DE LA CRISIS

Buscar noticias positivas, adelantandose a los hechos.
Crear nuevos productos con las caracteristicas de la emergencia.

Orientar la promocion a aquellos mercados que se identifiquen como los
posibles en el corto plazo. Ejemplo de ello serian los mercados de proxi-
midad.

Evaluar todo lo actuado.
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Anexo 4: Guia de relevamiento de inventario
del destino

Modelo de guia basica de registro de atractivo, actividad o producto.

(2]

(5]

Espacios o sitios Naturales, que engloban todos aquellos lugares que tie-
nen un valor paisajistico, al margen de sus equipamientos e instalaciones.

Museos y manifestaciones culturales historicas, donde se incluye todo
el conjunto de recursos de naturaleza cultural que tienen un valor artisti-
co, histérico o monumental.

Folklore, que comprende todas aquellas manifestaciones relacionadas
con el acervo cultural, las costumbres y tradiciones de la poblacion.

Realizaciones técnicas, cientificas y artisticas contemporaneas, que
abarcan los recursos que, por su singularidad o alguna excepcionalidad,
tienen interés turistico.

Acontecimientos programados, que como su nombre indica, aglutinan
todas las manifestaciones y eventos organizados que puedan tener ca-
pacidad de atraccion para el turista.

(Transversalizar condiciones de accesibilidad)

Anexo 5: Criterio de jerarquizacion de
atractivos. OMT

Modelo del criterio de 1 a 5 propuesto por OMT (GP).

Jerarquia 5: Excepcional. Atractivo, actividad o producto excepcional y
gran significacion para el mercado turistico internacional, capaz por si
solo de motivar una importante corriente de visitantes (actual o poten-
cial), medida como un porcentaje del total de la demanda del pais o de
algun mercado especifico.

Jerarquia 4: Rasgos excepcionales. Atractivo, actividad o producto con
rasgos excepcionales en un pais o region, capaz de motivar una corriente
(actual o potencial) de visitantes del mercado interno o externo en menor
porcentaje que los anteriores, ya sea por si solo 0 en conjunto con otros
atractivos.



« Jerarquia 3: Rasgo llamativo. Atractivo, actividad o producto con algun
rasgo llamativo, capaz de interesar al visitante de larga distancia ya sea
del mercado interno o externo que hubiesen llegado a su zona por otras
motivaciones turisticas, o de motivar corrientes turisticas locales (actua-
les o potenciales).

« Jerarquia 2: Méritos suficientes. Atractivo, actividad o producto con mé-
ritos suficientes como para considerarlos importantes para el mercado
interno, pero sin condiciones para el turismo receptivo y que forman parte
del patrimonio turistico.

« Jerarquia 1: Atractivo, actividad o producto cuyas cualidades no permi-
ten incorporarlos a las jerarquias anteriores, pero que igualmente forman
parte del patrimonio turistico como elementos que pueden completar a
otros de mayor jerarquia en el desarrollo y funcionamiento de cualquiera
de las unidades que integran el espacio turistico.

Anexo 6: Ejemplo de informacion para el
directorio turistico.

Directorio actualizado de las empresas que ofrecen servicios turisticos en el
destino ordenado por sector y caracteristicas principales de manera de conocer
la capacidad y calidad de la oferta local y sus caracteristicas de accesibilidad y
buenas practicas ambientales.

Se propone identificar y distinguir dentro de la guia/directorio a aquellas orga-
nizaciones que cuenten con caracteristicas de accesibilidad, buenas practicas
ambientales y calidad verificadas por una tercera parte.

@ Alojamiento: hoteles, moteles, hosterias y posadas, pensiones, apartho-
teles, condominios, casas, cabanas, albergues, camping, camas en casas
de familia, etc.

® Alimentacion: restaurantes, bares, cafeterias y comedores tipicos.

© Esparcimiento: instalaciones deportivas, clubes nocturnos, casinos, par-
ques tematicos, cines y teatros u otros espectaculos publicos.
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@ Otros Servicios: Agencia de Viajes, centros de informacion al/la turista,
Guias, Comercio, casas de cambio, dotacion para congresos y convencio-
nes, transportes turisticos.

Complementa al inventario de recursos y al directorio de empresas de servicios,
el listado clasificado y ordenado de organismos, dependencias, servicios u otras
empresas de soporte a la actividad local. Usualmente, se las denomina equipa-
miento e infraestructura de apoyo al turismo.

« Equipamiento: Hospitales o Centros de salud, Museos, teatros o audito-
rios, Parques, plazas y paseos, establecimientos deportivos, universida-
des, supermercados, comercio y bancos.

 Infraestructura: Aeropuertos, Carreteras.
« Transporte: Terrestre, aéreo y acuatico.
« Comunicaciones: postales, telefonicas e Internet.

« Equipamiento: Hospitales o Centros de salud, Museos, teatros o audito-
rios, Parques, plazas y paseos, establecimientos deportivos, universida-
des, supermercados, comercio y bancos.

(Transversalizar condiciones de accesibilidad)
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Anexo 7: Relevamiento de Infraestructura y
Servicios municipales

Planilla ejemplo: relevamiento de usos de energia, planes de ahorro y reduccion
de consumo, etc.

No se Planes a
implementa futuro

Relevamiento de Se

; . Porcentaje
usos de la energia implementa

Domiciliaria

Cantidad de domicilios
alcanzados por el servi-
cio de luz eléctrica

Espacio publico

Tipo y porcentaje de ilu-
minacion que se realiza
en el alumbrado publico

Porcentaje de ilumina-
cion led de calle

Implementacién de
planes de reemplazo de
luminarias por luminarias
de tipo led

Infraestructura municipal

Implementacion de
planes de reemplazo de
luminarias por luminarias
de tipo led

Utilizacion de cartele-

ria que concientice al
personal municipal sobre
el uso correcto de luz
eléctrica en monitores,
luces, aires acondiciona-
dos, enchufes, etc.




Utilizacién de cerra-
mientos y sistemas de
conservacion de energia

Implementaciéon de una
politica de aires acon-
dicionados en 24° y de
calefaccion en 22°

Conversion a iluminacion
bajo consumo

Conversion a artefactos
electronicos grado A

en heladeras, freezers,
monitores y aires acondi-
cionados

Utilizacion de fuentes
alternativas de energia

Anexo 8: Principales caracteristicas de la
demanda del destino:

« Lugar de procedencia, composicion del grupo, edad, genero, etc.
« Tipo de alojamiento utilizado: hotel, cabafas, casas de alquiler, etc.

«  Movimiento de pasajeras y pasajeros del destino: cantidad de pasajeras/
0s, duracion de la estadia,

« Gasto promedio de las y los turistas

* Ocupacion hotelera

* Flujo de turistas y visitantes por el dia
*  Motivos de visita

« Origendelasy los turistas

« Cantidad de noches de pernoctacion



« Frecuencia de visita al destino
« Composicion de los grupos familiares

« Personas con requerimientos de accesibilidad. Personas con discapaci-
dad.

« Tipo de transportacion.

Anexo 9: Formulacion de estrategias en funcion
del FODA
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*  https://www.unwto.org/es/desarrollo-sostenible
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