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Resumen Ejecutivo

Estancia La Oriental es un alojamiento rural ubicado en la region patagdnica de
Argentina dedicado originalmente a la ganaderia desde las primeras décadas del siglo
XX. En la actualidad se presenta ademas como el Unico establecimiento turistico
autorizado a ofrecer sus servicios en el interior del Parque Nacional Perito Moreno,
una de las areas protegidas con menor nivel de visitacion en el pais debido a la lejania
gue detenta con los centros turisticos desarrollados de la provincia de Santa Cruz y
sus dificultades de conectividad terrestre con las rutas nacionales cercanas. La
empresa pertenece a la familia Lada, descendientes espafioles originarios de la costa
de la provincia quienes comienzan su actividad turistica en 1996 con la oferta de
servicios de alojamiento y comidas tradicionales del pais y la region.

En los dltimos afios la estancia demostré una lenta pero constante disminucién en
sus visitantes no coincidente con el incremento que manifiesta el turismo en el area
protegida, con expectativas de mayor crecimiento ante la inminente finalizacion en el
proximo afio de las tareas de pavimentacion de su principal ruta de acceso. Un informe
de la Administracion de Parques Nacionales, en base a una encuesta en profundidad
realizada a visitantes durante el afio 2003, evidencia ya en aquel momento algunos
inconvenientes del emprendimiento relacionados con la calidad de sus servicios y el
nivel de sus instalaciones. Estas dificultades se hacen visibles en la actualidad,
momento en que este organismo asume la responsabilidad de un Plan de
Participacion Social (PPS) que amplia sus objetivos a la inclusion de diferentes actores
vinculados con las areas protegidas en un claro posicionamiento de la institucién en
cuanto al logro de una gestion sostenible de las areas nacionales para los proximos

anos.

Este proyecto de investigacién evalla la importancia de estancia La Oriental en un
futuro desarrollo sostenible del parque mencionado debido, en primer lugar, a su
condicion de Unico establecimiento que ofrece sus servicios de alojamiento en el
interior del area natural. Por este motivo se defini6 como objetivo general del trabajo
establecer el grado actual de sostenibilidad turistica del emprendimiento de manera tal
de facilitar datos empiricos que sean de utilidad tanto para los propietarios como para
las autoridades del parque, con el fin de guiar la implementacién de acciones

sostenibles de manera integral en un futuro cercano.

Para el logro del objetivo planteado se disefid un cuestionario seleccionando

preguntas relevantes a las areas ambiental, econdmica, sociocultural y calidad del
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establecimiento que acerquen informacion general pero puntual y permitan, a través
de una ponderacion de los temas tratados, una primera evaluacién sostenible de la
empresa. La informacion obtenida a partir del instrumento de recoleccién de datos
elaborado se completd con entrevistas a actores pertinentes para los propdsitos de la
investigacion, la observacion personal de las instalaciones y la consulta a documentos

institucionales del area protegida.

Los resultados obtenidos confirmaron los datos ofrecidos por la Administracion de
Parques Nacionales en cuanto a la calidad de servicios e instalaciones y ampliaron la
informacion en los demas aspectos evaluados. De esta forma las debilidades maximas
detectadas se asociaron con el personal destinado al servicio turistico en la estancia,
el escaso mantenimiento de las instalaciones en algunos sectores y la falta de una
planificacion empresaria adecuada que incluya estdndares reconocidos como

sustentables en la actividad turistica.

Por ultimo, el analisis permitié utilizar herramientas disefiadas como guias para
establecer los criterios validos y necesarios que una empresa necesita demostrar de
manera tal de integrarse actualmente al circuito de emprendimientos turisticos
sostenibles. La evaluacion comprob6 las dificultades de extrapolar medidas
evaluativas generales, en particular para alojamientos rurales y destinos locales
especificos, aunque reconoce la importancia que adquiere el surgimiento de estos
instrumentos de medicién para la mejora en la implementacién del turismo sostenible a

escala global y local en los pré6ximos afios.
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1. Introduccién

Desde hace ya algunas décadas gran parte de la actividad turistica mundial se
orienta hacia objetivos sostenibles en sus distintos destinos y servicios. AUn
reconociendo que la actividad turistica incrementa su acercamiento a estandares
reconocidos mundialmente como sustentables, uno de los maximos retos actuales se
concentra hoy en obtener una mayor credibilidad del modelo a partir de su efectiva
implementacién practica, mientras persisten dudas en algunos autores acerca de las
capacidades reales disponibles en los destinos receptores para llevar adelante este
proceso (Liu, 2003). El sector de alojamiento se presenta hoy como uno de los
servicios turisticos con mayores ventajas para materializar de alguna manera criterios
sostenibles, algunos acordados recientemente a nivel internacional (GSTC, 2008), en
primer lugar a causa de su amplia diversificacion y distribucién en los territorios y
paises mas diversos y, en segundo término, debido a la importancia que detenta el
componente fisico y visible en su producto, hechos que lo convierten en un sector
ideal para liderar el proceso de cambio hacia la sustentabilidad en la actividad. En
resumen, aun sin necesidad de lograr el aval de certificaciones especificas, el sector
de alojamiento ofrece condiciones 6ptimas para implementar medidas que el turista
pueda evaluar con facilidad mientras el establecimiento se orienta hacia un

mejoramiento continuo en los distintos aspectos vinculados con un turismo sostenible.

En Argentina se lanza en el afio 2005 el Plan Federal Estratégico de Turismo
Sostenible (PFETS) desde la Secretaria de Turismo de la Nacién siendo innegable
que el organismo estatal lidera desde aquel entonces los primeros pasos en la
implementacién de acciones en el sector en un pais que se destaca tanto por su gran
superficie territorial como por sus amplias diferencias regionales, culturales y
econdmicas. El Plan se encuentra en las primeras fases del proceso que involucra la
implementacién del SIGO (Sistema Integral de Gestion y Operacion) en empresas
turisticas, herramienta que tiene por objetivo colaborar con las compafiias, desde la
Secretaria de Turismo de Nacion, tanto en la direccion de sus negocios como en la

adopcion de sistemas de gestion y estandares de calidad y servicio.

Las areas naturales protegidas del pais no se encuentran ajenas al proceso de
cambio generado desde la Orbita estatal mientras su maximo organismo de gestion, la
APN (Administracion de Parques Nacionales), reconoce en la actualidad un rol
destacado al turismo como promotor de crecimiento para comunidades y regiones,
permitiendo ademas “la experiencia del contacto directo del turista con la naturaleza” y

“posibilitando el acceso y conocimiento de las areas protegidas a toda la sociedad”



(Declaracién de Bariloche, 2007). No pocos son los retos que asume esta
Administracion, consciente hoy de la necesidad de integrar a los distintos actores
sociales vy turisticos, a partir de diferentes niveles de participacion y gobernanza,
mientras se busca articular estos nuevos objetivos con los paradigmas de
conservacion que dieron origen a la creacion temprana en el pais de las primeras

areas protegidas en las primeras décadas del siglo XX.

En el caso especifico de los alojamientos relacionados con las areas protegidas
nacionales, el panorama de andlisis presenta para la APN situaciones particulares a
cada region, vinculadas con cuestiones histdricas y aun administrativas, que suman
mayor complejidad a las necesidades y urgencias del organismo en cuanto a la
implementacion de medidas sostenibles, en particular en aquellos casos en los que las
areas protegidas han sido designadas en territorios con propietarios previos de las
tierras, hoy ocupadas por el organismo de conservacion. Tal es el caso del Parque
Nacional Perito Moreno, un area ubicada en el sur de la region patagénica en cuyo
interior se encuentra Estancia La Oriental, objeto de estudio de esta investigaciéon. Se
trata de un &rea caracterizada por un bajo nivel de visitacibn aunque presenta
atractivos naturales de gran jerarquia en excelente estado de conservaciéon. Tanto las
autoridades del parque como su personal consideran que esta situacién se vera
modificada en el corto plazo debido a que se logrard una mejor conexién con el resto
de la region al ser finalizados los trabajos de pavimentaciéon de la ruta nacional 40, eje
que une el sector con su Unica ruta de acceso, hecho que se estima facilitara la

llegada de un mayor nimero de turistas al lugar en los préximos afios.

Estancia La Oriental es un emprendimiento familiar tradicionalmente dedicado a la
ganaderia que inici6 sus actividades turisticas en 1996 convirtiendo sus instalaciones
principales en un alojamiento rural. El establecimiento pertenece a Don Primitivo Lada
y su sefiora Gladys, aunque su hijo Eduardo es quien dirige la actividad turistica en la
actualidad, gestiona el alojamiento y recibe a los huéspedes en los meses de
temporada. Parte de la superficie de la estancia se encuentra ubicada en el interior del
Parque Nacional siendo el Unico alojamiento autorizado a recibir huéspedes en esta
area protegida La estancia ha adquirido una imagen de “alojamiento rural sencillo y
familiar’*hecho que se transforma en una de sus maximas fortalezas en momentos en
gue la busqueda de experiencias auténticas de parte de los visitantes evidencia

niveles crecientes de demanda en el turismo mundial (OMT, 2002)

Ganz, Hans. Marzo 2009, percepcion de servicios, “comunicacion personal”.
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Sin embargo, el turismo también presenta una espiral creciente en las demandas
de especializacion, calidad y atencién al cliente. En la encuesta de calidad de servicios
efectuada a turistas en 2003 por la APN, surgen ya algunos reclamos en relacién con
los servicios de esta estancia que podrian haber sido resueltos a partir de una correcta
implementacion de acciones sostenibles en el establecimiento. Después de todo el
marco de aplicacién del turismo sostenible requiere de un mejoramiento continuo en
los aspectos ambiental, econdémico y socio cultural acompafados de un nivel creciente
en los estandares de calidad, transformacion permanente que caracteriza a una

empresa o emprendimiento considerados exitosamente sustentables.

Considerado el analisis previo, esta investigacion surge como respuesta a las
siguientes preguntas: ¢Cuan sustentable es la actividad turistica de Estancia La
Oriental? ¢ Cudles son los puntos prioritarios que la estancia deberia modificar para
orientar su actividad turistica de manera sostenible? ¢Qué acciones se pueden
recomendar en el corto plazo que permitan un mejoramiento del turismo sostenible en
la estancia y por ende mejoren la implementacion del desarrollo sostenible en el

parque?

Para responder inicialmente a estas preguntas este trabajo de investigacion se

propuso los siguientes objetivos:

Generales

1. Establecer el grado actual de sosteniblidad turistica para Estancia La Oriental de

acuerdo a la evaluacion de aspectos prioritarios seleccionados

2. Establecer recomendaciones y/o sugerencias generales que orienten los pasos

posteriores del establecimiento en cada aspecto analizado.
Particulares:

1. Disefiar una herramienta de evaluacion considerando la realidad particular del

establecimiento
2. Analizar la informacién en funcién de aspectos turisticos sostenibles

3. Seleccionar puntos relevantes con el fin de establecer recomendaciones

generales



2. Antecedentes

2.1. Estancia La Oriental y “Asociacién Estancias de Santa Cruz”

La familia Lada, duefios de Estancia La Oriental, es propietaria de 7.000 ha
ubicadas en el interior del Parque Nacional Perito Moreno, de las cuales 10 ha han
sido autorizadas para el desarrollo de actividades turisticas a través de un Acta
Acuerdo firmado originalmente en 1996 con las autoridades del area protegida. La
estancia se encuentra en el departamento Rio Chico, provincia de Santa Cruz, a 100
Km de la ruta nacional 40 y a 220 Km de Gobernador Gregores, su poblacién mas
cercana en direccidon SE. Hacia el interior del parque su localizacion es privilegiada, a
escasos metros del atractivo turistico de mayor relevancia del area, el Lago Belgrano,
mientras a solo 8 Km se ubica el Destacamento Onelli, el Unico acceso al parque
nacional. Limita al norte con las tierras de la vieja Estancia El Rincén, compradas por
APN a sus duefos originales; al sur con Estancia Lago Belgrano, la Unica propiedad
autorizada a conservar ganado en los limites del area protegida; al este con Rio
Belgrano, Estancia Menelik y Estancia Los Manantiales, y al oeste con el lago

Belgrano y el limite con Chile.

Ea. La Oriental

Estancia La Oriental, PNPM. Foto: Windroads
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Gladys y Primitivo Lada (centro) con familiares. Foto: Eduardo Lada

Estancia La Oriental es un antiguo establecimiento ganadero creado en 1915 por
Alejandrino Nufez, un colono arribado desde Uruguay quien da el nombre original al
establecimiento. En el afio 1969, Don Primitivo Lada, originario de la localidad de
Puerto San Julian en la costa de la provincia, compra las tierras que afios posteriores
formaran parte de los limites del Parque Nacional. La estancia inicia sus actividades
turisticas durante la década del noventa como parte de la Asociacién “Estancias de
Santa Cruz’, un emprendimiento que agrupa en forma voluntaria a los primeros
establecimientos ganaderos de la provincia que deciden iniciar actividades turisticas

en la region.

Esta Asociacion constituye hoy una marca reconocida en el mercado internacional
de alojamientos turisticos rurales aunque sus antecedentes se remontan a 1992, afio
en que la Subsecretaria de Turismo de Santa Cruz, el INTA (Instituto Nacional de
Tecnologia Agropecuaria) y el Consejo Agrario provincial deciden realizar el primer
relevamiento de oferta de servicios y recursos en las estancias provinciales con el fin
de detectar la factibilidad de una diversificacion en la produccién ganadera a partir de

los servicios turisticos.

Se destaca que gran parte de las tierras de Santa Cruz se destinaron
histéricamente a la cria extensiva de ganado ovino, introducido en el sur de Patagonia
desde fines del siglo XIX. Los establecimientos ganaderos que se conformaron en la
provincia, de acuerdo a Andrade (2005.) en concordancia con Barberia (1995)

presentaron las siguientes caracteristicas que aun predominan en la actualidad:

e Son establecimientos de ganaderia extensiva con uso intensivo de la tierra
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e La explotacion de la tierra se realizdé directamente por el adjudicatario del
terreno

e La mano de obra utilizada es escasa. Se contrata minimo personal permanente
y mano de obra temporaria para trabajos estacionales

e Las estancias se destacan por la incorporacion de escasa tecnologia

e La inversiébn mas fuerte es la inicial, concentrada en las instalaciones y la
compra del plantel ovino, mientras escasas reinversiones caracterizan los afios
sucesivos

e EI manejo implementado de la hacienda es de gran sencillez, los ovinos se
encuentran dispersos en el campo alimentandose exclusivamente de pastizales
naturales.

e La mayor preocupacion de los estancieros en relacién a las majadas es el

incremento de la cantidad

El esquema de produccion desarrollado se caracterizé entonces sintéticamente en:
utilizacion intensiva de la tierra, escasa inversion en tecnologia y contratacién minima
de mano de obra. Estos elementos constituyeron un débil sistema que décadas
después dirigié a los productores y a la provincia en general a una situacion de crisis,
agravada por la eclosion de eventos naturales como las heladas de los afos
1982,1983 y 1984 y la erupcion del Volcan Hudson (Chile) en 1991 que afectaron
fuertemente la estructura de produccion conformada (Andrade, 2005).

El modelo descripto tuvo como resultado directo un intenso avance de la
desertificacion en gran parte de la superficie de la provincia motivo por el cual, durante
la década del ochenta, los informes técnicos de parte de distintos organismos,
sugieren a productores y departamentos de Estado establecer una diversificacién
productiva como alternativa de solucién para el largo plazo. Tomando en cuenta este
marco y de acuerdo a las recomendaciones establecidas por el INTA, surge un grupo
de ganaderos que decide ingresar en la actividad turistica bajo la forma de una
asociacion, considerando que esta figura de representacion legal podria ayudarlos en
las tareas de promocion e identificacion de las estancias por parte de los mercados

turisticos nacionales e internacionales.

Desde un punto de vista comercial, el producto “Estancias de Santa Cruz” fue
definido por sus socios como “un establecimiento rural situado en la provincia que
recibe huéspedes en temporada y les facilita la participacion en los atractivos naturales

y la apreciacion de los valores histéricos de la regién en un ambiente en el que se
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reconocen el trato al huésped, los rasgos de caracter y arquitectonicos tradicionales en
Patagonia”® Los miembros acordaron pautas minimas que identificaran la marca
enfatizando el espiritu que se queria transmitir a los visitantes en cada lugar mas alla
de las diferencias en las instalaciones y ubicacién de los emprendimientos. De esta
forma se determinaron “algunos puntos en comun que permitan reflejar las
particularidades de la geografia, la historia y la poesia de la Patagonia” (Quargnolo,

Williams y Jansma, 2001):

e Atencién personalizada y espiritu de familiaridad

e Respeto por las costumbres y el patrimonio cultural patagonicos
e Cuidado del medio ambiente

e Autenticidad de los servicios ofrecidos y la atencion dispensada
e Oferta de comidas tipicas en el menu

¢ Informacion fidedigna

El producto se establecié de acuerdo a los siguientes objetivos de la sociedad

(Quargnolo, Williams y Jansma, 2001):

e Defendery representar a los asociados

e Serresponsables de la promocion y la reserva

e Impulsar y mejorar las estancias

e Proteger y conservar el medio ambiente

e Colaborar con la mejora administrativa y contable de cada integrante
e Mejorar los medios de produccion

e Buscar y encontrar mercados turisticos

En general los estancieros guardan una imagen positiva de la incorporacion de la
actividad turistica a la produccion tradicional de sus establecimientos durante la
década del 90. Desde el punto de vista financiero varios propietarios consideran que el
ingreso obtenido por actividades turisticas proporcioné dinero liquido para el
mantenimiento de los costos fijos durante los meses de temporada, aliviando la espera
de los ingresos anuales por venta de lana esquilada®. La Asociacién se mantiene hoy
con tasas anuales que abonan sus socios y miembros y su objetivo prioritario se

concentra en la venta y promocién de los servicios de las estancias que forman parte

2 Leserovich, R. 2009, Asociacién Estancias de Santa Cruz, “contacto personal”
¥ Lada, E. 2009, caracteristicas Estancia La Oriental, “contacto personal”.
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del grupo, en la actualidad no solo de la provincia de Santa Cruz sino incluso de

Chubut y Tierra del Fuego, provincias ubicadas al norte y sur, respectivamente.

Desde el punto de vista comercial Estancia La Oriental es un alojamiento con
dieciséis plazas distribuidas en cuatro habitaciones triples y dos habitaciones dobles.
El producto se comercializa como un “all inclusive” y su tarifa incluye las cuatro
comidas principales. Las comidas son sencillas aunque en general obtienen una
amplia aceptacidén por parte de los turistas, en particular extranjeros, quienes suelen
buscar el contacto con sabores regionales auténticos’. La estancia ofrece la
posibilidad de realizar cabalgatas y una excursion en 4X4 hacia los campos que se
encuentran fuera del parque nacional, ascendiendo una ruta de montafia con vistas
magnificas del area hasta el arribo a una laguna en la que se puede realizar pesca
deportiva.

Pasajeros frente a La Oriental. Foto: Eduardo Lada

La comercializacion de la estancia se realiza a través de diferentes operadoras
turisticas aunque la Asociacion Estancias de Santa Cruz es la agencia que envia el
mayor porcentaje de clientes al establecimiento. La relacién de La Oriental con esta
Asociacion es importante considerando que, no solo ha sido uno de los
establecimientos pioneros para la marca rural, sino que contindia hoy formando parte
del directorio de la sociedad, conformada hace solo cuatro afios, momento en que la
Asociacion modifica su figura legal de UTE (Unién transitoria de empresas) a Sociedad

Andénima, compuesta por solo siete estancias de la provincia de Santa Cruz.

4 ., ..
Ganz, H. 2009, percepcion de servicios, “contacto personal”
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2.2.  Parque Nacional Perito Moreno

El Parque Nacional Perito Moreno cuenta con una superficie de 115.000 ha y fue
creado por Ley 13.895 en el afio 1937 junto con los parques patagonicos Lanin, Los
Alerces y Los Glaciares. La Ley 22.351 de 1980 establecié los usos y regulaciones del
area que quedo dividida entonces en dos categorias, Parque Nacional y Reserva
Nacional. Posteriormente se establecieron dos nuevas categorias para esta Ultima
Unidad de Conservacion, la Reserva Natural Estricta y la Reserva Natural Silvestre,
con usos Yy reglamentaciones especificos. El area cuenta con tres destacamentos
encargados de la organizacion y control de diferentes sectores, Onelli en el ingreso,
Burmeister en la zona sur y El Rincdn en el sector norte. Sus oficinas se encuentran
en Gobernador Gregores, localidad en la que vive el Director del parque, Sr. Leo
Montenegro. El parque cuenta con una dotacion fija de cinco guardaparques y recibe

generalmente voluntarios durante los meses estivales.

De acuerdo a la Ley de creacion, el objetivo del parque es “proteger y resguardar
una muestra representativa del bosque subantéartico, la estepa patagdnica, sus
especies de flora y fauna autéctonas, grandes espejos de agua, y garantizar la
proteccién del patrimonio geolégico y cultural” (APN, 2008). Los usos actuales de las
tierras autorizados en la Reserva Nacional son la ganaderia en Estancia Lago
Belgrano, con poco mas de 13.000 ha dedicadas al pastaje de ganado vacuno, y el
turismo en la Estancia La Oriental. La situacion de la ganaderia en el parque se
encuentra en constante revision ya que las autoridades actuales quisieran disminuir e

incluso finalizar esta utilizacion histérica de la tierra®.

> Montenegro, L. 2009, generalidades PNPM, “contacto personal”
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Los estudios arqueoldgicos efectuados en la zona establecieron que los primeros
habitantes del area llegaron 9.700 afios A.P mientras, en tiempos mas cercanos, la
actividad ganadera comienza a principios del siglo XX con la instalacién de estancia
El Rincén, convertida hoy en uno de los destacamentos del AP. El area alberga un
complejo sistema de lagos, rios y montafias con una amplia diversidad paisajistica y
ambiental en sus ecosistemas en excelente estado de conservacion y cuenta ademas
con importantes yacimientos paleontolégicos y arqueoldgicos en diferentes sectores.
Al oeste del parque se observa la Cordillera de los Andes con alturas promedio de
2.000 m mientras al norte se destaca la figura del Monte San Lorenzo (3.706 m), la
montafia de mayor altura del sur de Patagonia protegida por Reserva Provincial
lindante con el parque nacional.

En relacion con su caracterizacion ambiental, se localizan en el parque dos
ecosistemas, el bosque y la estepa. El area protegida presenta un claro gradiente
oeste-este que permite el ingreso de los vientos del Pacifico los que descargan su
humedad en antiguos valles producto de las glaciaciones del Cuaternario, ocupados
en parte por los ocho lagos que conforman las cuencas de este parque. El bosque
esta vinculado de esta forma al clima hiumedo que caracteriza la zona occidental de la
franja montafiosa en Patagonia Argentina y su principal representante es la lenga
(Nothofagus pumilio). La estepa se ubica en la zona este del parque, zona con

precipitaciones menores a 400 mm anuales y caracterizada mayormente por coirones,
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gramineas comunes en los pastizales provinciales. En relaciéon a la fauna el parque
alberga mas de ochenta especies de aves, con gran diversidad de migratorias,
quienes comienzan a llegar a la zona a partir de la finalizacion de la primavera. El
puma (Felis concolor) demuestra su presencia a través de bosteos y huellas y
comparte el espacio del area protegida con tropillas de guanacos (Lama guanicoe),
avestruces enanos (Pterocnemia pennata), conocidos comunmente como choiques,
zorros grises (Dusicyon griseus) y colorados (Dusicyion culpaeus), entre otros
animales. El parque es también uno de los pocos refugios en la montafia para el casi
extinto huemul (Hipocamellus bisulcus), ciervo patagonico autéctono declarado
Monumento provincial en Santa Cruz, el chinchillon anaranjado (Lagidium wolffsohni),
y el maca tobiano (Podiceps gallardoi), especie endémica de la franja sur de la
provincia (Trivez, 2008)

Desde el punto de vista paisajistico, el area despliega series de cordones
montafiosos que albergan valles, rios y lagos de gran belleza. En el sector oriental del
parque se eleva una planicie de altura que llega casi a los 900 m, mientras la cota
méaxima del area es el cerro Arido de 2.279 m, ubicado en su zona oeste. La
hidrografia del parque esta representada por siete lagos que desaguan en el Pacifico
mas el solitario lago Burmeister, Unico lago del parque conectado con el Atlantico a
través del rio Chico.

La zona de Reserva Nacional concentra las instalaciones e infraestructura del area
en el espacio utilizado por los turistas durante su estadia. En relacion con el
alojamiento, ademas de Estancia La Oriental, existen dos areas de acampe agreste
con servicios basicos que incluyen reparos del viento, mesas, sillas y letrinas. El
parque cuenta con una amplia red de caminos internos en buen estado de
conservacidbn que conectan las viejas estancias, hoy destacamentos del area
protegida. En el acceso se encuentra el Centro de Informes “Guardaparque Ceferino
Fonzo” inaugurado en 2005 con seis paneles interpretativos de la flora, fauna,

arqueologia y paleontologia del lugar.

La red de senderos posibilita once caminatas de diferente duracién y dificultad en
el interior del parque. Los senderos de mayor visitacion estan sefalizados y bien
mantenidos. También existe carteleria en miradores y puntos panoramicos y
recientemente se ha construido una cabina rastica con el fin de facilitar la observacion

de aves en el sector de lagunas ubicado en la zona previa al Lago Burmeister.

17



2.2.1. Demanda turistica

Por dUltimo, de los registros y encuestas a visitantes de las temporadas
comprendidas entre 2002 y 2007 se establecieron las siguientes caracteristicas de la
demanda (Trivez, 2008):

- El ndmero total de visitantes manifiesta una tendencia creciente

- Un alto porcentaje de los visitantes llega en forma particular al parque (75%) y
el resto a través de programas organizados por agencias de viajes.

- Eltiempo promedio de estadia es de dos dias

- Enla temporada 2007 el parque recibié 1.308 visitantes

- EI'55% de los turistas fueron extranjeros

- El ndmero de turistas extranjeros creci6 en forma continua

- El atractivo mas visitado fue el Lago Belgrano

- Los atractivos que ocupan el segundo y tercer lugar son el lago Burmeister y la

zona de El Rincon.

Numero de visitantes del PNPM por temporada

1400 -
1200 A
1000 -
800 -
600 -
400 - H Nacionales
200 A

H N@ Total

Extrajeros

Fuente: elaboracién propia. Datos: Trivez (2008)

3. Problemay justificacion de la investigacion

En la actualidad la APN se encuentra en un proceso de apertura de sus areas
protegidas a partir del analisis y la inclusion de los actores que las involucran, sean
prestadores turisticos, pobladores originarios o0 comunidades cercanas, entre otros. La
APN se encuentra implementando actualmente el Plan de Participacién Social (PPS)

que toma en cuenta actores sociales involucrados en el Proyecto “Desarrollo de
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capacidades nacionales para el fortalecimiento del Sistema Nacional de Areas
Protegidas”, proyecto que implica la participacion de un entramado social compuesto
por “pobladores, instituciones y organizaciones, cada uno de ellos con distintas
racionalidades (politica, administrativa, técnica, etc.) que expresan valores, tiempos
para el logro de resultados, lenguajes y perspectivas diferenciadas de la realidad”.
(PPS, 2008). Este proceso se vincula con las politicas generales desarrolladas desde
APN en los ultimos afios adhiriendo a la necesidad de implementar un modelo de
desarrollo sostenible en las areas protegidas que conforman la red nacional.

Durante la temporada estival 2003/2004 APN implement6é una nueva version de
encuesta a visitantes con el fin de obtener una evaluacion mas detallada de los sitios y
servicios del PNPM (APN, 2004). Se entregaron 227 formularios y fueron devueltos
156 (68%). En relacion con los objetivos de este proyecto es interesante destacar
algunos de los resultados del Informe:

- La estancia “La Oriental” fue uno de los tres sitios del parque mas visitados.

- La evaluacion de los servicios y atencion de la estancia no fue homogénea.
Predominaron respuestas satisfactorias pero también algunas intermedias y
aun malas

- Los motivos prioritarios de queja fueron las instalaciones, la comida y en

algunos casos la atencion del propietario.

Numero de visitantes de Estancia La Oriental

600
500
400
300
200
100

B N2 Total

W Nacionales

I Extranjeros

2005-2006 2006-2007 2007-2008 2008-2009

Fuente: elaboracién propia. Datos La Oriental

A diferencia de los numeros registrados por el parque, que manifiestan una
tendencia creciente en los visitantes, La Oriental ha disminuido llamativamente el

namero de sus pasajeros en forma progresiva. Por otra parte, el Informe evidencia
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algunos problemas del establecimiento, en particular vinculados con las expectativas

de los huéspedes en relacion con los actuales estandares de calidad y servicio.

A partir de la observacion, conversaciones informales y entrevistas tanto con el
Director del parque como con los guarda parques y los miembros de la familia Lada se
establece ademas que la relacién entre la estancia y las autoridades del area
protegida es cortés aungue distante, mientras se perciben algunos roces vinculados a
los diferentes puntos de vista en relacidn con los objetivos de trabajo en el area. Para
el equipo del parque los objetivos relevantes se relacionan con la conservacion y el
seguimiento de las politicas definidas por la APN, mientras para la familia Lada el
objetivo econdmico es prioritario considerando la vasta superficie que ocupan sus
tierras en el interior del area protegida. Esta situacion no es privativa de este parque
nacional, sin embargo en este caso particular la diferencia de expectativas entre
ambos actores podria dificultar el proceso de desarrollo sostenible al que se orienta la
APN, en especial considerando el momento en que los trabajos presentes de
pavimentacion mejoren la conectividad del &rea y el arribo de visitantes sea aun

mayor.

La Oriental se manifiesta como un eslabdon de importancia en un futuro proceso de
implementacion de medidas sostenibles en el area protegida, siendo el Unico
alojamiento privado en el interior del parque nacional. Por otra parte los datos
obtenidos sugieren que algunos problemas del alojamiento, inicialmente vinculados a
la calidad del servicio, podrian ser los causantes de la disminucién de visitantes en los
ultimos afios 0 al menos estarian afectando las posibilidades de crecimiento de la

empresa.

Los resultados de esta investigacion facilitarian un primer analisis del desempefio
turistico sostenible del alojamiento con el objetivo de establecer recomendaciones que
contribuyan tanto con su mejora de servicios como con el desempefio integral del area
protegida. El proyecto no pretende en esta instancia lograr una evaluacion exhaustiva
del emprendimiento sino realizar un ejercicio de analisis cuyos resultados colaboren
ademas con el conocimiento actual de la situacion de las estancias de Patagonia

Argentina en relacion con el desarrollo turistico de manera sostenible en la region.

20



4. Marco conceptual

Tal cual se ha manifestado, los objetivos de este trabajo se relacionan con el
mejoramiento en la implementacion del turismo sostenible en alojamientos rurales. El
estudio de caso efectla una evaluacion del establecimiento seleccionado con el
objetivo de realizar recomendaciones posteriores que orienten la aplicacion de
acciones sostenibles en el establecimiento, proceso conocido como aplicacion de
“buenas practicas”. Bajo este punto de vista se considera relevante en primer lugar
definir los conceptos de turismo sostenible y turismo rural, ambos enlazados a través
de la investigacién llevada a cabo, mientras a continuacion se define que se
comprende por “Criterios Globales de Turismo Sustentable”, y “buenas practicas
turisticas”, ambos términos utilizados como marcos de referencia en el desarrollo de

esta investigacion.

El “turismo sostenible” fue definido inicialmente por la OMT (Organizacién Mundial
del Turismo) como aquel que “atiende a las necesidades de los turistas actuales y de
las regiones receptoras y al mismo tiempo protege y fomenta las oportunidades para el
futuro. Se concibe como una via hacia la gestién de todos los recursos de manera que
puedan satisfacerse las necesidades econOmicas, sociales y estéticas, respetando al
mismo tiempo la integridad cultural, los procesos ecol6gicos esenciales, la diversidad

biolégica y los sistemas que sostienen la vida" (OMT, 1995).

Esta definicién de la OMT establece la conexion del término con el concepto de
desarrollo sostenible, en vigencia desde la década del ochenta y transformado en
modelo que influy6 ciertamente en diversos campos durante los uUltimos afios, incluido
el turistico. La definicién posterior de “turismo sostenible” lanzada por el organismo en
el 2004 clarifica ain mas los puntos de acercamiento entre ambos conceptos. La idea
de desarrollo sostenible surge por primera ver de parte de la UICN en su “Estrategia
de Conservacion Mundial” (1980) aunque el término es explicitado a través de la
definicion incluida en el Reporte de la Comision Brundtland de 1987, asumida en el
Principio 3° de la Declaracion de Rio (1992), que indica que desarrollo sostenible es
aquel que “satisface las necesidades de las generaciones presentes sin comprometer
las posibilidades de las generaciones futuras para atender sus propias necesidades”
(Brundtland, 1987). En la definicion actualizada de la OMT, el organismo se acerca al
modelo descripto definiendo los objetivos que considera de interés con el fin de que la
actividad turistica se reoriente en los aspectos ambiental, sociocultural y econémico,

aspectos de analisis cruciales para la implementacion del desarrollo sostenible a
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escala planetaria. De esta forma los objetivos expuestos por la OMT para los

diferentes sectores de actividad turistica son:

“1) Dar un uso 6ptimo a los recursos ambientales que son un elemento fundamental
del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos esenciales y ayudando a

conservar los recursos naturales y la diversidad biologica.

2) Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar sus
activos culturales arquitecténicos y vivo y sus valores tradicionales, y contribuir al

entendimiento y a la tolerancia intercultural.

3) Asegurar unas actividades econdmicas viables a largo plazo, que reporten a todos
los agentes unos beneficios socioecondémicos bien distribuidos, entre los que se
cuenten oportunidades de empleo estable y de obtenciéon de ingresos y servicios
sociales para las comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccién de la
pobreza” (OMT, 2004)”

Bésicamente el turismo sostenible atiende al balance entre la relacion beneficios
economicos de una comunidad y los costos sociales y ambientales que suponen las
actividades turisticas realizadas en ella (Mc. Kerscher, 2002). El eje tripartito
economia, ambiente, sociedad se transforma entonces en el fundamento que destaca
a los estudios del concepto, aunque en la actualidada persisten los debates en
relacion tanto a la forma de hacer operativo el término como a las maneras explicitas
en que estos pilares logran combinarse en la practica. Por otra parte, mientras para
algunos académicos los medios e instrumentos de aplicacion del turismo sostenible se
asientan en gran medida en visiones ingenuas y simplistas de la realidad (Liu, 2002),
para otros la fuerza del concepto reside en su capacidad de resolver de manera mas
equitativa la distribucion de los beneficios generados. Su fuerza radica en el principio
ético de solidaridad intergeneracional, ya que contempla en el horizonte de actuacion

los resultados actuales y los del futuro.

El turismo rural, por otra parte, surge como un concepto complejo que pone de
manifiesto el papel relevante que juega el espacio geografico en los procesos de
produccion y consumo turisticos. Este espacio geografico constituye la base de
algunas de las clasificaciones que distinguen un turismo rural de otros tipos de
turismo, puntualizando experiencias privativas de este espacio y ajenas en principio al
ambito urbano. Debido a la importancia espacial del término algunos autores incluso

han sugerido la acepcion TER, “turismo en espacio rural” como mas apropiada para
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describir este fenomeno. De esta forma “el espacio rural acoge multiples actividades
turisticas, entre ellas aquellas que se fundamentan en los atributos tradicionales del
mundo rural: a estas actividades turisticas se las identifica como turismo rural’
(Barrera, 2003)

Para Vera (cit. en Pulido Fernandez, 2008) el turismo rural es un “concepto que
abarca toda actividad turistica endégena soportada por el medio ambiente humano y
natural” mientras la Comision de Comunidades Europeas lo define sencillamente como
“cualquier actividad turistica implantada en el medio rural” (1990). El concepto continlda
aun bajo ciertas criticas y debido a que no todas las organizaciones o autores adhieren
a una definicibn tan amplia y en consecuencia quiza confusa, otras definiciones
intentan realizar algun recorte que convierta el término en un concepto Util desde el
punto de vista operativo. Para el Programa de turismo rural “Raices” en Argentina, el
concepto adoptado establece que “los servicios turisticos son prestados por los
habitantes del mundo rural y aunque participan habitantes rurales que no son
productores agropecuarios, la participacion de la familia del productor agropecuario es
generalmente el principal factor que impulsa el desarrollo de la actividad” (Barrera,
2003). En esta explicacion del término se manifiesta en forma explicita la importancia
en la relacién turismo rural-desarrollo local. El concepto de turismo rural se enlaza de
esta forma con las politicas de desarrollo territorial esgrimidas en las ultimas décadas

en gran parte de los paises latino americanos.

No podemos obviar ademas que el ingreso del turismo en el campo presenta un
nuevo uso del territorio de acuerdo a recientes parametros de produccién y servicios.
El concepto de “multifuncionalidad” del territorio rural justamente intenta dar cuenta de
la diversidad de usos que podemos atribuir los seres humanos al suelo rural, usos que
se modificaran en el tiempo de acuerdo a nuevos paradigmas y visiones culturales. “El
suelo es el pilar en el que se asienta la produccién agricola, pero al mismo tiempo es
sostén de naturaleza y cultura”. (Barrera y Mufioz, 2003). En la actualidad algunos
autores sostienen que una forma de capitalizar cultura y paisaje se presenta

precisamente a través del turismo rural:

“Una de las transformaciones mas importantes que se han producido en
la agricultura de los ultimos tiempos, es el desarrollo lucrativo de usos
no agricolas de la tierra: el turismo rural es un caso paradigmatico” (Boix

y Kurincik cit. en Barrera y Mufioz, 2003)
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Finalmente y en particular en relacién con la aplicacién del turismo sostenible en
las empresas, este trabajo considera que en el afio 2008 se elaboran los “Criterios
Globales de Turismo Sostenible”, un documento resultado del extenso trabajo de
indagacion de parte de la “Alianza para los criterios globales de turismo sostenible”,
compuesta en forma inicial por 26 diferentes organizaciones, que analizaron
numerosas normas de certificacion, directrices, documentos previos sobre el tema y
recepcion de comentarios de partes interesadas. De esta forma, tal cual lo menciona el

Preambulo del documento, estos criterios

“Son un esfuerzo para alcanzar un entendimiento comuan del turismo
sostenible, y representan los principios minimos de sostenibilidad a los
gue una empresa turistica debe aspirar. Estos se organizan alrededor
de cuatro temas principales: la planificacion eficaz para la
sostenibilidad; la maximizacion de los beneficios sociales vy
econdémicos para la comunidad local; el mejoramiento del patrimonio
cultural; y la reduccion de los impactos negativos sobre el ambiente.
Aunque los criterios se orientan inicialmente para el uso parte de los
sectores de hoteles y operadores de turismo, tienen aplicabilidad en

toda la industria turistica”.

Si bien los criterios constituyen un marco general de accién, su poder de sintesis
practica los convierte en un material de orientacion actualizado al momento de evaluar
y aplicar hoy medidas de implementacion sostenible en los emprendimientos turisticos,
en particular alojamientos, y por este motivo fueron seleccionados para orientar este
estudio de caso. Sin embargo cabe destacar que estos criterios alin no demuestran un
especifico valor de medicion para cada aspecto sostenible de la actividad e incluso
algunos investigadores han llamado la atencién a lo que consideran sus puntos
débiles, tales como la diversidad de propuestas que intentan incluir y la ausencia de
una clara jerarquizacion entre ellas (Goodwin, 2009). Por supuesto estos motivos
dificultan al presente su aplicacion practica en los diferentes servicios turisticos a
escala local, aunque se debe evaluar que el proyecto original contempla nuevos
aportes y mejoras del documento para los préximos afios. El Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) lanza en forma posterior y reciente un modelo de andlisis para huevos
proyectos vinculados con turismo sostenible basado en los cincuenta y dos criterios
del GSTC, herramienta que pretende ampliar la posibilidad de implementacién de los

GSTC en las empresas turisticas. Ambos materiales dan las primeras respuestas a la
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necesidad de establecer pardmetros de medicion que faciliten la aplicacion de los

diferentes aspectos sostenibles en los diferentes servicios turisticos.

Por ultimo, son numerosas las guias de buenas préacticas turisticas desarrolladas
por distintos organismos internacionales, convertidas hoy en material constante de
consulta debido a que brindan importantes aportes a la aplicacién del turismo
sostenible en los diferentes establecimientos y servicios. Las “buenas o mejores
practicas turisticas” relacionadas con los alojamientos se han definido como “aquellas
medidas de correccidon o mejoramiento que se implementan en todas y cada una de
las areas de gestion y operacidn de la empresa de hospedaje. Estas acciones tienen
como meta garantizar que se esta produciendo el menor impacto posible; mejorar la
calidad del producto turistico, asi como su imagen frente al cliente y hacer mas
eficiente el desarrollo empresarial y por ende, su desempefo socioecondmico” (Baez,
2003). De esa forma tanto los criterios como las buenas practicas turisticas
trascienden hoy el marco tedrico aunque sin dudas son el resultado de afios de debate
y conceptualizacién previa del turismo sostenible y han sido considerados elementos

valiosos para colaborar con los objetivos delimitados en este proyecto.

5. Marco metodolégico

La investigacion se presenta como un estudio de caso que, en el marco
denominado “paradigma pragmatista® (Tashakkori y Teddie, 1998), es definido
béasicamente como una “estrategia de investigacion empirica” que aborda “fendmenos
contemporaneos, en términos holisticos y significativos, en sus contextos especificos
de acontecimiento, orientada a responder preguntas de cémo y por que suceden las

situaciones bajo examen” (Vasilachis de Gialdino, 2006).

Merriam (1991) clasifica los estudios de caso segun la naturaleza del informe final
o los objetivos en descriptivos, interpretativos y evaluativos. Especificamente para los
estudios de caso evaluativos, de acuerdo al mismo autor, estos incluyen descripcion,
explicacion y juicio. El disefio de la busqueda esta dirigido a obtener informacion
necesaria para emitir el juicio o evaluacion en distintos temas, campos o disciplinas.
De acuerdo a este analisis el presente estudio de caso de Estancia La Oriental se

clasifica como evaluativo a los fines definidos en el proyecto original.

Considerando los objetivos del trabajo, ademas de los GSTC descriptos, se

seleccionaron dos manuales de buenas practicas turisticas como materiales de
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orientacion para las tareas de recoleccion de datos, evaluacion y posterior
recomendacion en la mejora sostenible del alojamiento. De esta manera tanto el
disefio del instrumento de evaluacion como las sugerencias establecidas, resultado del

analisis previo, consideraron los siguientes materiales:

e Criterios Globales de Turismo Sostenible (GSTC, 2008)

e Buenas Practicas para Turismo Sostenible (Rainforest Alliance, 2005)

e Una guia para el pequefio y mediano empresario de hospedaje. Mejores
Practicas para turismo sostenible (Baez, 2003)

El Manual de Buenas Préacticas Turisticas Sostenibles desarrollado por la
organizacion Rainforest Alliance, ha sido utilizado por especialistas en el area en
diferentes paises de América Latina, mientras la guia de B&ez es un material
especifico para el sector de alojamiento coordinado por un experto en implementacion
turistica sostenible reconocido en el campo de investigacion seleccionado. Sin
embargo es importante destacar que este trabajo consideré condiciones particulares
historicas, geograficas y aun culturales en el disefio del instrumento de evaluacion,
entendiendo que el desarrollo turistico sostenible debe actuar de lo global a lo
particular para lograr mayor efectividad en los préximos afios. En consecuencia los
recursos y/o materiales descriptos no se aplicaron en forma critica sino que,
considerados como amplios marcos de referencia, se ajustaron a la realidad local y a
los objetivos acotados del proyecto, con el fin de realizar un primer juicio acerca de la

posibilidad de desarrollo sostenible de la estancia bajo estudio.

Como herramienta de evaluacion se disefié un cuestionario de sesenta preguntas
desagregado en los aspectos ambiental, sociocultural, econémico y de calidad con el
fin de lograr una aproximacion prioritaria a la situacién actual del emprendimiento en
relacibn con el desarrollo turistico de manera sostenible. Las fuentes primarias
utilizadas fueron el cuestionario descripto, entrevistas personales y observacion del
lugar. Como fuentes secundarias se utilizaron documentos elaborados por APN de
Argentina y folletos varios relacionados con el &rea protegida, documentos de

comprobada confiabilidad como publicaciones institucionales.
5.1. Respecto de la ponderacion:

Se asignd un puntaje diferenciado a los aspectos que se consideran cruciales o
relevantes, en particular atendiendo en principio a las sugerencias establecidas en los
lineamientos generales estipulados en los Criterios Globales de Turismo Sostenible

(GSTC) y en segundo término a los manuales de buenas préacticas seleccionados. Se
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define que, en caso de que la estancia bajo estudio cumpliera con el requisito
evaluado en la pregunta seleccionada se le asigna el puntaje correspondiente al item,
caso contrario el puntaje seria 0 (cero). Puede verse en el Anexo el instrumento guia

para la evaluacion del establecimiento.

En cada bloque - ambiental, sociocultural, econédmico y calidad- algunos tépicos
fueron considerados de mayor importancia atendiendo a los mismos parametros
mencionados y en consecuencia se les asigné el doble de puntaje (ponderacion 2) que
a los items secundarios (ponderacion 1). Cada bloque cuenta con quince preguntas,
los bloques de aspectos ambientales y socioculturales presentan siete preguntas con
ponderacion 2 y ocho preguntas con ponderacion 1. Los bloques que evallan
aspectos econémicos y de calidad cuentan con ocho preguntas con ponderacion 2 y
siete con ponderacion 1 brindando un total equivalente para ambas ponderaciones
(treinta preguntas para cada ponderacion).

Para considerar “sostenible” el caso estudiado en cada uno de los aspectos o
bloques tematicos, deben cumplirse al menos un 80% de los aspectos evaluados
considerados fundamentales (ponderados con puntaje 2) y un 60% de los restantes
aspectos (ponderados con 1). Si se diera el caso de que los aspectos reunidos por el
estudio no superasen el 40% para cada tipo de pregunta o item, el establecimiento se
considerara como “no sustentable”. Si las respuestas se encontraran en un rango
comprendido entre el 40 y el 80% (ponderacion 2) y entre un 40 y 60% (ponderacion 1)
el establecimiento se considerara como “en proceso”. El rango tiene objetivos
orientadores para evaluar la situacion actual de la estancia mientras se considera que
el aporte sustancial de la investigacion se encuentra en los datos obtenidos que
sostienen el puntaje y ofrecen una aproximacion de las formas en que se presenta el

desarrollo turistico sostenible en un establecimiento rural patagénico.
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Escala de sostenibilidad turistica de referencia propuesta para

evaluacion de estancias patagonicas

Preguntas valoradas
con 2 puntos

® No sostenible

B En proceso
Preguntas valoradas .
Sostenible
con 1 punto

0% 20% 40% 60% 80%100%

Fuente: elaboracién propia

6. Andlisis de aspectos sostenibles para Estancia La Oriental

A continuacién se efectia una sintesis de la informacion obtenida para cada

pregunta del cuestionario aplicado.
6.1. Aspecto ambiental

El andlisis del aspecto ambiental consideré preguntas basicas sobre temas como
el agua, la energia o los deshechos, en primer lugar. Este aspecto es complejo y
extenso en su tratamiento aunque existen tematicas de mayor importancia marcadas
en los materiales de consulta que afectan a todas las empresas por igual. Por ejemplo,
el agua es un elemento indispensable para la vida de todos los seres vivos (RF, 2003),
en consecuencia el cuidado en su consumo y calidad son problematicas que atafien a
todos los alojamientos, en forma independiente de su ubicacién geografica y categoria,

incluido el alojamiento bajo estudio.
Al. Registra el consumo de agua en el establecimiento.

El agua que se consume en La Oriental proviene de una laguna que se alimenta
de un manantial, conectada a su vez con el lago Belgrano y ubicada a menos de un
kilometro hacia el este del establecimiento. Los propietarios no registran el consumo
mensual de este recurso aungque no dudaron en aseverar que el consumo aproximado
es de 10.000 litros por dia, informaciéon que obtienen a través de la observacion en el

tiempo del nivel de los tres tanques de 35.000 litros de capacidad con los que cuenta
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la estancia.® Los manuales de buenas practicas consultados sugieren el registro del
consumo mensual, en particular considerando “la informacion basica que se suministra
en el recibo del servicio” (RF), sin embargo en este sector rural no existe una empresa
a cargo del suministro de agua y aunque se considerd valioso el rustico control
efectuado por la familia, el cual brinda informacion de los niveles de consumo de agua
en la estancia, lo concreto es que no existe un sistema de registro, control y monitoreo

en la actualidad. Por este motivo esta pregunta fue respondida con un NO.
A2. Posee un sistema de tratamiento de aguas residuales

En cuanto a las aguas residuales, el establecimiento posee un rastico sistema de
tres tanques sépticos conectados entre si ubicados en diferentes lugares alrededor de
la casa principal, a falta de integracién con un sistema colector municipal. En el fondo
del primer tanque se colocaron algunas piedras con el fin de filtrar las aguas residuales
gue contindan hacia el segundo recipiente el que recibe a su vez las aguas del tanque
restante. No se realiza ninguna separacion de las aguas residuales provenientes de
los servicios sanitarios y aquellas aguas consideradas “grises”, aguas jabonosas de
sanitarios o cocina, entre otros. Esta medida es sugerida por los manuales de buenas
practicas y seria sencilla de implementar en la estancia. Tampoco se purifica el agua o
se limpian los tanques en forma periédica, de forma tal que la respuesta en este caso
fue un NO.

A3. Reutiliza aguas residuales o de lluvia

La estancia no utiliza las aguas residuales en areas verdes y jardines mientras el
agua proveniente del Ultimo tanque séptico llega a través de una manguera hasta un
potrero en los limites de la estancia con el objetivo de generar abono para el
crecimiento de los pastos en este sector. Debido a que no existe un tratamiento de las
aguas residuales utilizadas en los limites del campo y cercanas a fuentes de aguas

naturales, la respuesta en este caso es NO.
A4. Existe alguna estrategia de minimizacion del uso de la energia

La energia “representa uno de los rubros mas importantes en los costos de
operacion de un establecimiento” (RF) y las zonas rurales no son una excepcion. En el
caso de la region patagonica, gran parte de los alojamientos rurales no se encuentran
integrados en las redes de distribucion de energia del pais, motivo por el cual los

costos son aun mayores. En el caso de estancia La Oriental, la provision de energia

® Lada, E. 2009, caracteristicas generales Estancia La Oriental, “contacto personal”
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eléctrica se efectlia a través de un generador de 17 KV con un consumo aproximado
de 25 litros de gasoil por dia. A valores actuales, esto implica un costo de $ 1.800 al
mes’ con inconvenientes asociados a la utilizacién de un combustible contaminante y

no renovable.

La estancia realiza un control de la iluminacion, que “representa la tercera parte del
consumo de energia” (RF), estableciendo un estricto horario para su uso durante los
meses de temporada, periodo en el que el generador se encuentra encendido un
promedio de 10 horas diarias, distribuidas a lo largo de la jornada considerando la
cantidad de horas de luz natural en esta latitud y las necesidades de los huéspedes,
en especial al regreso de sus excursiones diarias. Durante la noche el generador se

apaga y una corriente continua de baja intensidad provee la energia eléctrica basica.

El frio intenso que caracteriza la zona aln durante los meses estivales colabora
con un escaso consumo de energia de parte de los aparatos de refrigeracion y de esta
forma un pequefio depdsito cercano al area de cocina es utilizado para conservar
bebidas y envasados. La calefaccion proviene de tres tipos de energia: kerosene, gas
y lefia. El kerosene se utiliza especialmente para alimentar la cocina econémica, que
da calor al area de cocina y comedor. El gas es envasado, se consume un tubo cada
tres dias (45 kilos) aun considerando que la familia realiza ahorro de esta energia con
simples medidas como el cierre de puertas que separan areas con mayor necesidad
de calefaccion o incluso utilizando el sector de comedor y cocina para diversas tareas,
como las administrativas, por citar un ejemplo. Debido a que la familia ya efectia

algunas medidas de control del consumo de energia, la respuesta en este caso es Sl.
A5. Utiliza fuentes de energia renovables

La estancia comprd6 recientemente un pequefio molino edlico para reemplazar el
motor a bomba que alimenta los tanques de agua, la que solia congelarse, logrando
un importante ahorro del combustible que utiliza la estancia. Si bien adn no se utiliza
un molino de estas caracteristicas para reemplazar el generador que alimenta el
sistema de electricidad, la familia no desestima la posibilidad de analizar una nueva
inversion en el futuro, que en el caso de la region patagonica representa un costo en
extremo elevado para un pequefio productor. En consecuencia la respuesta en este

caso es Sl.

" Lada, E. 2009, caracteristicas generales de Estancia La Oriental, “contacto personal”
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A6. Conoce la flora y fauna del area protegida

En este punto se destaca que Eduardo rindi6 un examen que lo habilita para
cumplir funciones como guia de sitio del PNPM, hecho que establece su idoneidad en

el conocimiento basico de la flora y fauna del area. La respuesta es SlI.
A7. Evita mantener o reproducir flora o fauna exotica

La flora y fauna constituyen los componentes vivos del medio natural mientras la
“destruccion de los habitats naturales es una de las principales causas de pérdida de
la biodiversidad en el mundo” (RF). Por este motivo los GSTC (2008) evaltan que las
empresas deben “tomar medidas para evitar que se introduzcan especies exéticas
invasoras”. En relacion con este punto, la estancia cumple con las reglamentaciones
del area protegida, evitando mantener o reproducir flora o fauna no autdctona, con la
excepcién de 15 caballos utilizados para las excursiones con autorizacion del parque
al igual que la permanencia de 80 unidades de ganado ovino, gran parte para
consumo de la familia y huéspedes. El ganado vacuno de la estancia se encuentra
fuera del limite del parque nacional en su totalidad. La respuesta a esta pregunta es
Sl.

A8. Separa los residuos

Si bien el area no tiene un sistema de recoleccion de residuos la estancia separa
los desechos soélidos de los organicos, éstos ultimos utilizados como comida para las
gallinas. El resto se entierra en un pozo fuera de los limites del area protegida con la
excepcion de papeles y cartones que son quemados en un tambor a cielo abierto. Sin
dudas las medidas de tratamiento de los deshechos aun requieren de una
planificacién, probablemente compartida con las autoridades del area protegida, pero
en lo que respecta a esta pregunta la respuesta es afirmativa, considerando los

recursos disponibles.
A9. Controla los ruidos fuertes y olores desagradables en areas publicas

La estancia se encuentra en un lugar aislado y natural y los turistas aprecian la
tranquilidad de este entorno, una de las atracciones del area protegida®. En este caso
el ruido es ocasionado en gran medida por el generador de electricidad y algunos
visitantes han llamado la atencién a los propietarios por este motivo. El informe de
PNPM del 2003 también establece algunas quejas vinculadas con “malos olores” en

los alrededores de la estancia. Lamentablemente no se especifican las fuentes ni los

8 Ganz, Hans. Marzo 2009, percepcion de servicios, “contacto personal”
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lugares especificos. De todas formas, atendiendo a estos datos, la respuesta en este

caso es NO.
A10. Evita utilizar sustancias perjudiciales al ambiente

Tal cual lo definen los GSTC (2008) el “uso de sustancias perjudiciales, tales como
plaguicidas, pinturas, desinfectantes de piscinas y materiales de limpieza, se
minimizan y se reemplazan con productos inocuos, cuando éstos se encuentren
disponibles”. En este caso se confirmé a través de la entrevista que la familia aliin no
ha tomado medidas para disminuir el uso de aerosoles o utilizar elementos de limpieza
en lavanderia y cocina que sean biodegradables. Considerando que estos productos

ya se encuentran en el mercado regional, la respuesta en este caso es un NO.
All. Conoce los planes y objetivos del area protegida

En este punto se consideré prioritario identificar en que medida la familia
demuestra conocimiento acerca de los objetivos de conservacion del area en la que se
encuentra la estancia. Se comprob6 un importante desconocimiento sobre el tema,
con la excepcién de informacion actualizada acerca de algunas de las actividades que
efectian los guardaparques. Por ejemplo, durante la temporada 2008 se realizaron
arreglos en los alambrados de la zona sur que duraron varios dias, en este caso la
familia estuvo atenta para colaborar con las tareas realizadas. Sin embargo el
desconocimiento del marco general de trabajo del PNPM es evidente en todos los
miembros de la familia. Se destaca ademas que en las entrevistas se ha percibido un
nivel bajo de acercamiento de parte del personal del area protegida con el fin de
establecer una planificacidn que integre a esta estancia. En consecuencia la respuesta
a esta pregunta es NO pero es importante destacar que los motivos de esta

puntuacién no parecen estar solo vinculados al establecimiento bajo estudio.
Al12. Ofrece informacion sobre el area y sus atractivos

En este caso se verificd que la informacién que ofrece la estancia a los turistas es
muy completa. No solo se encuentra folleteria disefiada por el parque, sino
informacion sobre otros destinos de la provincia. Una carta topogréafica del IGM
(Instituto Geogréfico Militar) fue enmarcada y colocada en un punto estratégico del
comedor de la estancia siendo un material de consulta permanente de pasajeros y
guias. En el mismo espacio del establecimiento se colocaron fotos con descripciones
breves de los atractivos més importantes del AP. Una imagen panoramica de la zona
tomada por Eduardo, ocupa parte de una pared en el &rea de comedor y es admirada

con frecuencia por los huéspedes. En este caso la puntuacion es positiva.
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A13. Utiliza plantas autdctonas en la decoracion de areas verdes

Los arboles y plantas colaboran con la conservacion de la energia, influencian la
calidad del aire y equilibran la temperatura (RF). Los jardines en los alojamientos
pueden ser lugares de descanso, contemplacién, educacion y recreacion, con mayor
razén en un area protegida. En La Oriental existe una plantacion de arboles con
especies exaticas en el sector oeste de la casa principal, utilizada como “corta viento”.
No hay ningun sector con plantas autéctonas en las areas verdes del establecimiento

ni se ha disefiado aun un jardin. En consecuencia la respuesta en este caso es NO.

Al4. Motiva a los turistas a contribuir con la conservacion de los recursos naturales del

area protegida

En los GSTC se estimula a las empresas “conservando la biodiversidad, los
ecosistemas y los paisajes”, en particular en zonas vinculadas con areas naturales
protegidas. La implementacion de medidas sostenibles requiere de un compromiso
para la accién en relacién con el cuidado de los recursos naturales y culturales sobre
los que se puede ejercer alguna influencia. Para que este compromiso se realice en
particular en los limites de AP, es necesario que el personal asesore y oriente a los
pobladores, previa planificacion que los incluya, si éstos no demuestran conocimiento
o incluso interés suficiente. En este caso, tal cual se evalu6 en el punto A.11, existe un
fallo de comunicacién del personal con los miembros de la estancia que articule ambos
actores con los objetivos del area. Esta situacion, sumada a cuestiones culturales
propias del mundo rural patagénico, impide un mayor y mejor acercamiento al manejo
de los recursos de forma organizada. En consecuencia, si bien los propietarios
conocen los atractivos del lugar, no pueden ampliar la informacion con sus huéspedes

relacionando el recurso con su cuidado. La respuesta en este caso es NO.

A15. Motiva a los turistas a contribuir con el cuidado del agua y la energia asi como el

manejo responsable de los deshechos.

Una forma de “maximizar los beneficios para el medio ambiente y minimizar los
impactos negativos” (GSTC, 2008) es conservar los recursos a través de diferentes
medios y técnicas. Todos los actores turisticos vinculados con el uso de los recursos
tienen responsabilidad sobre su cuidado bajo las consignas de un turismo
responsable. En este caso, tal cual se evalué en puntos anteriores, la estancia realiza
medidas que pueden considerarse acciones de buenas practicas para minimizar el
consumo de diferentes energias sin embargo ain no se motiva al turista a ser parte

del cambio. La respuesta en este caso es negativa.
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6.2.  Aspecto sociocultural

El andlisis de este aspecto indagd en las formas de contratacién de personal de
parte del alojamiento, el nivel de consciencia en relacion con la aplicacién de cédigos
de conducta y el acercamiento del establecimiento al patrimonio cultural del area
protegida y la regién, entre otros, siguiendo en este aspecto en particular varios de los

puntos sugeridos por los GSTC para el analisis del turismo sostenible en empresas.
B16. Cumple las reglamentaciones para contratar personal

En este aspecto se evalla que la empresa respete las reglamentaciones
establecidas por leyes nacionales laborales, en el caso bajo estudio en cuanto a
empleados temporarios. En este caso la estancia ha realizado aportes jubilatorios mas
el pago de una cobertura de salud basica en todos los casos contratados para el
trabajo estival. En la investigacion se encontré6 que las horas de trabajo no estan
claramente estipuladas y de esta forma “el régimen es full time cuando hay trabajo y

cuando disminuye la actividad se arreglan los feriados”

. Debido a que se cumplen los
requisitos basicos en relacién con la pregunta, la respuesta en este caso es si, aunque
sin dudas la estancia debe definir una politica de trabajo con mayor nivel de
transparencia, en particular en vinculacién a la cantidad efectiva de horas trabajadas

semanalmente.
B17. Posee una politica de contratacién que incluya mujeres y minorias poblacionales

Los GSTC enfatizan la importancia en la “equidad” de las contrataciones por
género en las empresas turisticas, sin embargo también la inclusion de minorias
étnicas o discapacitadas se convierten en variables importantes para evaluar la
integracion de diferentes sectores sociales en los estandares de contratacion de las
compafias. Los propietarios de La Oriental aln no desarrollaron una politica que trate
esta problemética ni alin son conscientes de la importancia de la integracion de
diferentes géneros o grupos poblacionales en la actividad de la compafiia. La

respuesta en este caso es NO.

B18. Sigue lineamientos o posee un cédigo de conducta para minimizar impactos en el

area protegida

De acuerdo a los GSTC las empresas turisticas responsables efectian acciones
concretas para minimizar el impacto ocasionado por los visitantes en sitios culturales,

historicos y naturales. Por otra parte las areas protegidas son espacios de especial

% Lada, E. marzo 2009, caracteristicas generales Estancia La Oriental, “contacto personal”
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conservaciéon y cuidado en relacion con las actividades efectuadas por los turistas,
mientras una empresa puede colaborar en forma efectiva con los objetivos de
proteccion a partir del seguimiento de un cédigo de conducta que pueda ser
transmitido a los visitantes, en este caso del PNPM. La Oriental no ha definido
posiciones ni acciones que realicen una contribucion al respecto, por este motivo la

respuesta a esta pregunta es NO.

B19. Establecidé una politica de explotacion comercial, en particular de nifios, incluida

la explotacién sexual.

Debido a que la explotacion comercial de nifios y adolescentes ha sido una
probleméatica en ascenso en los ultimos afios en la actividad turistica mundial, los
GSTC establecen como necesario que la empresa defina un cddigo de conducta que
evidencie su compromiso en relacion con este tema. Este compromiso puede
manifestarse desde la decision de adoptar una politica escrita al respecto hasta el
establecimiento de campafias de sensibilizacibn para empleados y sectores
comunitarios. La familia Lada manifiesta su total adhesion a este cédigo aunque
lamentablemente aln no posee un registro de iniciativas realizadas. La respuesta es
NO.

B20. Comparte su cultura con los huéspedes que recibe

En general los textos que analizan la implementacion del turismo sostenible suelen
enfocarse en la necesidad de comprensién y respeto de culturales locales, en algunos
casos ancestrales. Sin embargo si consideramos que el eje de una empresa turistica
sostenible es el cliente (Baez, 2003), seria valiosa la identificacion de actitudes que
demuestren un nivel de aproximacion al turista, mas alla de su posicion de cliente. A
través de la observacion personal durante la estadia en La Oriental en marzo de 2009,
se pudo comprobar una interesante muestra de interaccién con pasajeros extranjeros
de parte de la familia Lada, aun considerando que ninguno de ellos habla el idioma
Inglés. Por ejemplo, Eduardo comparti6 con un matrimonio suizo las fotos del
cumpleafios de su hija y accedié a integrar a un par de huéspedes en la mesa familiar
debido a que éstos solicitaron compartir este espacio personal. Si bien estas acciones
no suelen distinguirse claramente en manuales o guias de buenas practicas, se
evallan como valiosas para destacar en este trabajo. La respuesta a esta pregunta es
Sl.

B21. Integra redes, asociaciones u otros organismos que contribuyan al desarrollo

local
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El desarrollo sostenible de una region se fortalece a partir de la articulacion de sus
diferentes actores. En este caso no se pudo confirmar la participaciébn en ningun

organismo que contribuya al crecimiento comunitario y/o local. La respuesta es NO.

B22. Conoce, apoya y divulga actividades sociales y recreativas de las comunidades

vecinas

En este punto se considera de interés evaluar en primer lugar el conocimiento de
parte de los miembros de la familia en cuanto a las actividades realizadas en las
comunidades cercanas, y posteriormente el interés demostrado por sus
manifestaciones culturales y recreativas. En las zonas rurales suelen producirse
eventos y fiestas regionales que integran a familias y gente de campo y constituyen
atractivos turisticos culturales no consolidados en la mayoria de las ocasiones. Las
empresas que ya han desarrollado una cadena de comercializacién pueden contribuir
al crecimiento ordenado y respetuoso del turismo en relaciébn con estos eventos
motivando el acercamiento de los huéspedes y colaborando de esta forma con el
desarrollo econdmico y el intercambio cultural. El establecimiento no evidencia interés

y/o conocimiento de estas actividades, en consecuencia la respuesta es NO.
B23. Integra a pequefios emprendedores en su cadena de comercializacion

Los GSTC reconocen la importancia de integrar la produccion de pequefios
productores locales a las actividades de la compafiia, estimulando a partir de esta
actitud responsable las cadenas de comercializacion regionales. Esta articulacion
favorece en primer lugar a los turistas que incrementan su experiencia a través del
conocimiento de la producciéon artesanal de la regién a la que dificilmente podrian
acceder en sus lugares de origen mientras colabora con el crecimiento econémico de
las comunidades. En este caso no se pudo comprobar la inclusién de productos
manufacturados en las comunidades cercanas, por lo que la respuesta es negativa a

esta pregunta.
B24. Colabora con investigaciones que contribuyan al conocimiento local

La Oriental ha ofrecido su ayuda a antropblogos y arqueologos que han
investigado en el area durante afios. Si bien su contacto con los centros de educacién
o Universidades es limitado, su apertura para recibir personal vinculado con
investigacion es importante. En concreto en relacion con este trabajo se solicitdé una
visita al establecimiento para marzo de 2009 y los miembros de la familia ofrecieron su

constante colaboracion durante la estadia. La respuesta es Sl.
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B25. Las instalaciones incluyen elementos locales en su disefio, arquitectura o

decoracion.

La Oriental no posee una construccion disefiada en forma ambientalmente
sostenible, sin embargo su construccion presenta la arquitectura clasica de una casa
tradicional de campo, con excelentes espacios destinados a la cocina y comedor, en
primer lugar. La decoracion interior ofrece numerosos detalles que transmiten la vida
de la familia en este lugar a lo largo de los afios. Libros, fotos y obsequios de
pasajeros pueden observarse en una pequefia sala ubicada previa al area de
habitaciones, mientras en el exterior, y a pocos metros del establecimiento, los turistas
pueden visitar o mejor aun disfrutar, de un “asador”, un espacio destinado a la
preparacion de la comida tipica argentina. En las paredes de este asador o “quincho”,
como se lo suele llamar en la region, se colocaron numerosos objetos relacionados

con la vida rural patag6nica. La respuesta en este caso es Sl.
B26. Fomenta la compra de artesanias

Si bien Patagonia Sur es una region con escaso desarrollo de artesanias, en todas
las poblaciones se suelen encontrar algunas muestras representativas del arte de la
zona mas una amplia diversidad de manualidades realizadas por miembros de las
comunidades cercanas. En este punto los miembros de la familia demostraron un total
desconocimiento de artesanias y manualidades locales y en consecuencia no pueden
transmitir ninguna informacién valida a sus huéspedes, por lo que la respuesta a esta

pregunta es negativa.
B27. Conoce los sitios arqueoldgicos del area protegida

En el PNPM se encuentran cinco sitios arqueoldgicos que incluyen siete cuevas y
dos abrigos o aleros. En los sitios se han encontrado pinturas catalogadas en
representativas, abstractas y simbdlicas mientras algunos investigadores, en particular
de la UBA (Universidad de Buenos Aires), han realizado diversos trabajos en los sitios
desde la década del 80. Los miembros de la familia Lada, en particular Eduardo, han
acompafiado a los arquedlogos en algunas oportunidades y conocen la ubicacion de

los sitios y su importancia general. La respuesta es Sl en este punto.
B28. Contribuye con la proteccion y conservacion de los sitios arqueoldgicos

Los GSTC sugieren la evaluacion de acciones concretas de parte de la empresa
en relaciéon a este tema. Por ejemplo, la comprobacion de la contribucién monetaria

efectiva de parte de huéspedes-noche en un alojamiento. La Oriental no tiene
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elaborado un sistema o politica que incluya acciones de este tipo aun. La respuesta es

negativa.
B29. Conoce la reglamentacion que rige la proteccién del patrimonio en el pais

En Argentina el patrimonio arqueoldgico y paleontoldgico, identificado como
patrimonio cultural del pais, se encuentra bajo la proteccion especial de la Ley 25.743,
reglamentada en 2004. Esta reglamentacion constituye la regulacibn mas importante
desarrollada en las Ultimas décadas en el pais en relacién con este concepto. Por otra
parte esta reglamentacion colabora con la gestion especifica del patrimonio en el
interior de &reas protegidas. La familia no manifest6 un conocimiento de la
reglamentacién aunque conoce la importancia de los sitios arqueolégicos y
paleontolégicos del parque y su necesidad de cuidado y proteccién. De todas formas

la respuesta en este caso es NO.
B30. No vende o exhibe artefactos arqueoldgicos

No se observé una exhibicién de este tipo ni se comprobd su venta. La respuesta
es NO.

6.3.  Aspecto Econdmico

En este bloque se complet6 informacion acerca de las caracteristicas actuales de
la estancia en cuanto a la contratacion del personal mientras se indag6 sobre algunas
cuestiones vinculadas con la gestién y operacion del emprendimiento y la planificacion
para la inversion sostenible, teméaticas tratadas como ejes principales en varias de las

preguntas.
C31. La empresa favorece la contratacion de personal local

Se destaca que la contratacion del personal en las estancias turisticas de Santa
Cruz ha sido una debilidad para la mayoria de los emprendimientos. Al menos dos
factores han colaborado con la dificultad para encontrar y retener personal capacitado
en las zonas rurales, y en particular en estancia La Oriental. El primero se asocia al
grado de aislamiento y soledad de estos establecimientos con importantes distancias a
cubrir para arribar a los pueblos més cercanos. En segundo término, los salarios del
personal doméstico en las zonas rurales compiten en relacion desfavorable con
aquellos ofrecidos en zonas urbanas de la misma provincia, asociadas al desarrollo de

actividades petroleras y mineras, con mayores margenes de rentabilidad y distribucion.
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La Oriental se encuentra ademas en un momento de transicion en relacion con la
organizacion de sus roles laborales. Hasta el momento varias tareas han sido
desempefiadas por miembros de la familia, como Eduardo a cargo de la gestiéon y
atencion al huésped y su madre Gladys, a cargo de la cocina, mientras cada
temporada se contraté una pareja que cubriera las tareas basicas de mantenimiento y
limpieza del establecimiento. Las personas contratadas no fueron residentes locales
sino provenientes de provincias del norte del pais, regiones con condiciones climaticas
y aun sociales muy diferentes. En la Ultima temporada se contratd un matrimonio que
en menos de un mes decidid6 abandonar el lugar y obligé a la familia a un trabajo
intenso durante los meses estivales. Los miembros de la familia Lada reconocen que
esta situacidbn no puede prolongarse en el tiempo, sin embargo aun no han
encontrado una solucién a este problema que demuestra ser una debilidad importante
en el emprendimiento. En particular Eduardo manifesté en las entrevistas su interés
por contratar un profesional en Turismo para delegar las tareas de operacion del
alojamiento y atencion de los clientes, ademas de las dos personas que suele
contratar cada temporada. Sin embargo en forma concreta la estancia aun no planificé
este punto prioritario considerando que la préxima temporada se inicia en pocos

meses. La respuesta en este caso es negativa.
C32. Ofrece capacitacion al personal

Como se adelanté en el punto anterior, el personal contratado realiza tareas de
mantenimiento y limpieza del establecimiento. En relacion con las tareas de
mantenimiento algunas de las responsabilidades implican el cambio de los tubos de
gas, el despacho de combustible para vehiculos turisticos o el arreglo de cercos y
alambrados. Las tareas de limpieza incluyen las habitaciones, comedor y cocina de la
estancia. Las personas que cubren estos roles reciben indicaciones basicas
relacionadas con las particularidades del equipamiento e instalaciones del lugar
cuando son contratadas pero no cuentan con una capacitacion previamente elaborada.

La respuesta en este caso es NO.

C33. La empresa colabora con iniciativas concretas para favorecer el desarrollo de las

comunidades cercanas

En relacion con este punto los GSTC (2008) evalian que las acciones de la
empresa deberian exceder las posibilidades de otorgar empleo y desarrollo econémico
a través del crecimiento esperado del emprendimiento. Por este motivo se evalGan en
este punto las iniciativas y/o proyectos de la empresa que influyan con la mejora en la

calidad de vida de los miembros de las comunidades vecinas, contribuyendo al
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desarrollo de ambitos como educacion o salud a partir de la provision de recursos o
asistencia, entre otros. En el caso de Estancia La Oriental, no se evidencian acciones
de esta clase tanto con la comunidad de Gobernador Gregores como con los vecinos
directos del establecimiento rural. Los miembros de la estancia han demostrado una
actitud colaborativa con distintos actores sociales (personal del parque, vecinos,
visitantes institucionales, etc.) pero no han organizado iniciativas propias aun. En

consecuencia la respuesta en este caso es negativa.

C34. Contrata a un asesor contable y/o organiza en forma regular los aspectos
contables y financieros

El objetivo general del desempefio de toda compafia es “crear valor econémico”
(RF, 2003) y para lograrlo es indispensable establecer controles administrativos y
financieros acordes a la dimension del emprendimiento. En el caso de La Oriental se
considerd apropiada la decision de contratar un estudio contable externo para efectuar
este control, debido a que nos encontramos frente a una empresa de neto corte
familiar sin experiencia ni conocimientos empresariales y financieros. En consecuencia

la respuesta a esta pregunta es afirmativa.
C35. Sigue un plan de comunicacion y mercadeo

Un plan de comunicacion esta destinado a lograr la satisfaccién continua del
cliente interno de la empresa, sus empleados, hecho que contribuye a la mejora de la
calidad y del servicio orientado al cliente externo, el huésped en este caso. Por otra
parte el disefio de un plan de mercadeo es una herramienta de gestion que permite el
mejoramiento continuo y facilita el desarrollo de productos turisticos sostenibles debido
a que obliga a la empresa a un analisis constante de los entregables ofrecidos. La
estancia realiza sus ventas a través de agencias de viaje instaladas en las ciudades de
Buenos Aires, Trelew y Bariloche (Argentina) quienes tienen el contacto con los tour
operadores internacionales. La Agencia de Viajes que envia mayor porcentaje de
turistas a la estancia es Estancias de Santa Cruz, quien concentra la promocion y
venta de gran parte de los establecimientos rurales patagénicos de la provincia,
incluido La Oriental. Si bien una de las tareas prioritarias de esta asociacion es la
promocién, La Oriental no posee informacion actualizada acerca de un plan de
mercadeo que articule a los socios y/o miembros del grupo. En forma particular este
establecimiento no evidencia estrategias comerciales de promocion ni un plan de
comunicacion para los miembros de la familia o el personal contratado. La respuesta

en este caso es negativa.
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C36. Utiliza un sistema para determinar el precio justo de los servicios

No existe un modelo Unico para determinar el precio de los productos o servicios
en las empresas, sin embargo bajo una O6ptica sustentable es necesario que las
compafias reconozcan las variables que afectan su producto o servicio y adopten un
sistema para determinar precios justos, permitiendo la sostenibilidad del
emprendimiento, sin guiarse en forma exclusiva por objetivos de rentabilidad a corto
plazo. La definicion del precio de un servicio turistico se relaciona en particular con los
objetivos de la empresa, por este motivo es prioritario que las empresas turisticas
operen con metas claras y estipuladas en un rango de tiempo que supere las
expectativas del corto plazo.

En el caso de la estancia bajo estudio, de acuerdo a la informacion obtenida a
través de las entrevistas y observaciones personales, nos encontramos con una
operacion tradicional ajena a codigos actuales de planificacién empresaria, guiada por
intuicion antes que por estrategia comercial. Concretamente en relaciéon con la
definicion de los precios, se destaca que el Administrador de Estancias de Santa Cruz,
realizé en el afio 2007 visitas a los establecimientos de la red con el fin de ofrecerles
su ayuda en este aspecto’® en especial considerando que los programas turisticos
incluyen diversas estancias en su estadia, hecho que permite la comparacion y
posterior reclamo si los pasajeros evalian una diferencia de calidad importante entre
los establecimientos en particular en relacion con sus precios. Estancia La Oriental ha
sido considerada por algunos pasajeros como “excesivamente cara” en relacion con
sus expectativas (Informe 2003, PNPM) y en comparacion con otras estancias de la
provincia'’. La estancia no aplica ningin sistema para definir claramente el precio de

Sus servicios, en consecuencia la respuesta a esta pregunta es NO.
C37. Los salarios del personal se ajustan a la normativa vigente

El salario Minimo Vital y Mévil en Argentina fue de $ 1.240 hasta Agosto de 2009,
momento en que subié a $ 1.500. El personal contratado por Estancia La Oriental
recibioé este Ultimo pago en la temporada de trabajo anterior al estudio. La respuesta

en este caso es afirmativa.
C38. Realiza sus compras y/o utiliza servicios locales o regionales

Los GSTC claramente identifican el valor asignado a la generacion de cadenas

comerciales que incluyan la compra de productos y contratacién de servicios locales.

10 Paz, D. 2009, Asociacion Estancias de Santa Cruz, “contacto personal”
11 M4 . M 13 2
Ganz, H. 2009, percepcion de servicios, “contacto personal
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La Oriental realiza la mayoria de sus compras en las localidades de Gobernador
Gregores y Puerto San Julidn, las poblaciones mas cercanas al parque en el area
central de la provincia. Sus compras incluyen alimentos, bebidas, diferentes
combustibles y repuestos, entre otros. El mantenimiento de los vehiculos se realiza

también en ambas localidades. La respuesta en este caso es Sl.
C39. Tiene al dia el pago de sus tasas para operar en el area protegida

Al momento del estudio la estancia cumplia los requisitos solicitados por la
Administracion del area protegida para la renovacion del Acta Acuerdo por el que
opera la estancia con un permiso de ocupacion cedido por APN desde 1996, mientras

el pago de sus tasas se encuentra al dia. La respuesta es afirmativa en este punto.
C40. Documenta o registra informacién

Tal cual lo menciona Baez (2003) en su Guia de Mejores Practicas, “uno de los
principales obstaculos que enfrentan las pequefias y medianas empresas a la hora de
aplicar para obtener algun tipo de reconocimiento por sus mejores practicas es la
ausencia de documentacién y procedimientos por escrito”. Especificamente en
relacion con el aspecto econdmico, el registro de datos basicos como cantidad de
pasajeros recibidos por mes, nacionalidades, duracién de la estadia, envio de
huéspedes por agencia o pago de comisiones son algunos de los temas que requieren
registro frecuente de parte del establecimiento. Estancia La Oriental utiliza una planilla
de Excel para registrar los datos mencionados en forma clara y concisa. Las planillas
disefiadas permiten a la estancia el control de esta informacion mas la visualizacién
inmediata de las reservas disponibles, la disponibilidad de habitaciones y las
asignaciones de cuartos, entre otros. En este sentido se considera que el registro
vinculado al aspecto econdmico es apropiado considerando los recursos disponibles.

La respuesta es Sl.
C41. Tiene por escrito su politica de cancelaciones y reservas

La definicion clara de una politica de cancelacion y reservas de parte de un
alojamiento es un aspecto que no solo genera confianza en los clientes potenciales
sino que colabora con la administracion operativa y financiera del establecimiento.
Esta politica incluye, por ejemplo, las condiciones establecidas para el pago de las
reservas o los reintegros en concepto de indemnizacion por reservas canceladas,
temas que afectan la dinAmica econdémica de la empresa sin dudas. La elaboracion y

registro de esta politica contribuye ademas con la tarea de los operadores que envian
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sus clientes al alojamiento evitando equivocos o0 malos entendidos. La Oriental no

tiene elaborada esta politica adn, en consecuencia la respuesta es NO.
C42. La empresa invierte en tecnologia

Estancia La Oriental ha realizado algunas inversiones en tecnologia que se
consideran valiosas de destacar en este trabajo debido en particular a la pequena
dimensién del emprendimiento familiar. En los Gltimos tres afios la empresa invirtié en
la compra de teléfono e Internet satelital ademas del molino edlico para la generacion
de agua. Tanto el teléfono como Internet se incluyeron como servicios
complementarios a la oferta de alojamiento y son valorados por algunos huéspedes,

considerando el aislamiento que caracteriza el lugar*?. La respuesta es Sl.
C43. Mejora o disefia huevos servicios

El cliente es la “razéon de ser de toda empresa turistica” (Baez, 2003) y en
consecuencia se espera que un alojamiento que opere en forma responsable
desarrolle y mejore sus servicios con el fin de lograr una mayor satisfaccion de los
huéspedes que arriban cada afio. Por otra parte una empresa competitiva debe ofrecer
en forma continua nuevos productos o servicios a sus canales de comercializacion, en
este caso las agencias de viaje y tour operadores. La inclusién y elaboracion de
nuevos productos puede representar nuevos ingresos para la empresa mejorando la
sustentabilidad econdmica del emprendimiento. La Oriental ha disefiado una nueva
excursion ofrecida a los huéspedes desde el afilo 2007 que incluye un paseo en 4x4
fuera de los limites del AP. La excursion no tiene muy buena acogida de parte de los
huéspedes, muchos de los cuales consideran que su precio es elevado®*Por otra parte
este producto no ha sido presentado en forma adecuada a los operadores, algunos de
los cuales solo han obtenido una informacién general de la excursién a través del
intercambio informal de correos electrénicos con los propietarios. Desde el momento
de su apertura el alojamiento no ha desarrollado mejoras destacadas o desarrollo de

nuevos productos. La respuesta es NO.
C44. Destina un porcentaje de sus ingresos al mantenimiento de la infraestructura

Desde el punto de vista econdmico los alojamientos deben destinar un porcentaje
de sus rentas al mantenimiento de instalaciones e infraestructura para operar en forma
responsable, en particular debido a que este servicio presenta un alto componente

tangible evidente en los diferentes espacios que utiliza el huésped, como las

12 Ganz, H. Marzo 2009, percepcion de servicios, “contacto personal”
3 Ganz, H. 2009, percepcion de servicios, “contacto personal”
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habitaciones o el restaurante, por citar los ejemplos de mayor uso. Estancia La
Oriental no posee una planificacion del mantenimiento de sus instalaciones en relacion
con sus objetivos y esta debilidad se evidencia en la improvisacion de los gastos
realizados cada temporada en elementos de uso general (toma corrientes, cableados,
accesorios de agua corriente, etc.). En este caso la inversion realizada se enlaza en
forma directa con una mejora en la calidad del establecimiento y por este motivo este
punto se amplia en la evaluacion del siguiente aspecto. La respuesta de esta pregunta
vinculada al aspecto econémico es NO.

C45. Invierte en capacitacion para el desarrollo del negocio

De acuerdo a los GSTC (2008) “el éxito del sistema de administracion sustentable
de una compafia depende de la integracion efectiva y la internalizacion del mismo
sistema de parte de sus empleados en todos los niveles”. La empresa debe contar
con metas claras traducidas en programas de capacitacion que faciliten su
crecimiento. Estos programas requieren de una inversion de parte de la compaifiia
pero son fundamentales para su desarrollo turistico sostenible. En el caso de La
Oriental se confirmd a partir de las entrevistas que, no solo los empleados contratados
para las tareas de temporada, no reciben una capacitacién apropiada sino que los
propietarios, en especial Eduardo a cargo de la gestién, tampoco ha seguido un plan
de capacitaciébn empresaria ni asistido a cursos de entrenamiento en forma frecuente.
No se han contratado servicios de consultoria ni asesoria técnica. La empresa no ha

destinado inversién en este aspecto. La respuesta es NO.

6.4. Calidad

El producto turistico en las empresas de servicio, debe entenderse como “un
paquete de bienes y servicios que se proporcionan en un ambiente determinado y
puede ser percibido en forma diferente por el comprador y el vendedor” (RF, 2003). La
calidad del producto se expresa en el nivel de satisfaccion de un cliente en funcién de
sus expectativas previas. En el caso puntual de los productos turisticos, la evaluacion
considera algunos puntos de sus elementos basicos: acceso, facilidades y
equipamiento e infraestructura, tomando en cuenta ademas el componente intangible

de los productos turisticos traducido en lo que llamamos servicio.
D46. El acceso esta sefalizado

El acceso es un componente importante del producto turistico, en particular
considerando la infraestructura y el equipamiento de cada medio de transporte

(Acerenza, 1998). El acceso a La Oriental es solo posible a través de una via terrestre;
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la estancia se comunica con la ruta nacional 40 a través de un recorrido de 100 Km, en
su mayoria a lo largo de la ruta provincial 37, con excepcién de los ultimos 8 Km que
discurren en el interior del parque. La ruta se encuentra en buen estado de
mantenimiento gran parte del afio aunque el alojamiento permanece cerrado desde los
meses de Mayo a Octubre coincidentes con la etapa invernal en la region. El
establecimiento ha diseflado carteleria propia que se acompafia a la excelente
sefalizacion del PNPM. En el ingreso a la ruta provincial, a solo 200 m de la ruta 40, el
primer cartel sefiala los kilbmetros distantes a la estancia. Se instalaron dos carteles
mas a lo largo de la misma ruta antes de llegar al ingreso del AP. En el interior del
parque, existe sefializacion oficial del PNPM que incluye al establecimiento. Se
considera que la sefializacion es correcta y suficiente, en consecuencia la respuesta

en este caso es Sl.

- |

Acceso al PNPM. Foto: Susana Sandoval

D47. El edificio presenta un buen estado de conservacion y mantenimiento

Para el Manual de RF (2003) las “instalaciones de apoyo”, entendidas como “la
planta fisica donde se presta el servicio”, constituyen uno de los componentes
primordiales que para establecer la calidad en un producto turistico. En este caso se
evaluo el Informe de 2003 de APN junto con observaciones personales. La estancia no
ha realizado inversiones en mantenimiento en los Ultimos afios y se evidencia un
deterioro general en las instalaciones que no afecta aln su capacidad para atender
turistas pero que ha sido ya sefalado por algunos pasajeros (APN, 2003). En
particular el estado de la construccion requiere de arreglos de pintura o basicos de

albafiileria en algunos sectores. Debido a que estas tareas de mantenimiento son
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sencillas de resolver aln en zonas rurales y no representan un costo elevado para la

empresa, la respuesta en este caso es negativa.
D48. Las habitaciones son luminosas

Parte de la percepcion de la calidad en las instalaciones se relaciona con la
luminosidad y la calidad del aire, en particular en las habitaciones. Se destaca que
para este trabajo se consideré necesario evaluar en una primera etapa los puntos
basicos que atafien a la calidad de las habitaciones del establecimiento, debido a que
este sector de las instalaciones constituye el componente fundamental en el servicio
de alojamiento. Las habitaciones poseen en este caso ventanas con tamafio estandar
para la zona y el tipo de construccion. El tamafio de las aberturas capta suficiente luz y
permite retener calor por las noches, momento en que desciende la temperatura a
valores entre 5-10° durante la temporada estival, sin embargo el aspecto general de
las habitaciones es oscuro y este detalle ha sido sefalado por algunos
pasajeros™Existen técnicas de disefio y combinaciones de colores que suelen brindar
mayor brillo a los lugares oscuros por naturaleza sin necesidad de realizar grandes
inversiones presupuestarias. En este caso no se ha efectuado ningun tipo de arreglo
de las instalaciones, ya sefializado en un punto anterior, y este hecho afecta también

la luminosidad del lugar. La respuesta es no.
D49. Los bafios y sanitarios estan en buen estado, limpios y sin malos olores

En este caso se evalud que la estancia cumple con esta medida fundamental para
todo tipo de establecimiento que reciba turistas. La limpieza de las habitaciones esta a
cargo de personal temporario contratado para el trabajo durante el verano y las tareas

son supervisadas por la Sra. Gladys, madre de Eduardo.
D50. Las duchas en las instalaciones funcionan normalmente

En este caso se chequearon todas las duchas del establecimiento y se confirmé
que el funcionamiento es normal, tanto en temperatura del agua como en cantidad. En
el Informe de 2003 figura un reclamo de un huésped que menciona el mal
funcionamiento de las duchas durante su permanencia en la estancia. Es probable que
su estadia haya coincidido con dias de baja temperatura y congelamiento de la bomba
del motor de agua, reemplazada en 2009 por la energia del molino edlico. La

respuesta en este caso es Sl.

D51. Las puertas de las habitaciones estan numeradas y tienen llave

14 . .
Ganz, H. 2009, percepcion de servicios, “contacto personal”.
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El establecimiento posee solo tres habitaciones en la casa principal y tres
habitaciones mas en un bloque construido posteriormente, ubicado a 200 m del casco
de la estancia. Ninguna de las habitaciones estd numerada ni posee llave o algun
sistema de cerradura. Al consultar a los propietarios sobre este tema puntual,
contestaron que la medida les parecia innecesaria. La nhumeracion y/o identificacion de
las habitaciones no solo es una medida sugerida por cuestiones de seguridad sino
para facilitar el registro de controles de calidad del alojamiento. La respuesta en este
caso es NO

D52. Las habitaciones tienen recursos o disefio que invitan al cuidado sostenible del
lugar

Tal cual lo adelanta la guia de Baez (2003) “las habitaciones son un excelente
espacio para invitar a su cliente a cooperar con iniciativas de conservacion y ahorro de
recursos. Asegurese de que cuentan con elementos que contribuyan a que el cliente
se identifique con las politicas de sostenibilidad de la empresa y que lo motiven a
participar activamente.” Este espacio del alojamiento es adecuado para establecer
carteles informativos y/o un disefio interpretativo en sus instalaciones. En este caso en
algunas habitaciones se incluy6 un cartel sencillo solicitando el cuidado del agua, sin
embargo es el Unico elemento en la habitacion que motive o entusiasme al huésped en
relacion con la sostenibilidad del emprendimiento. En consecuencia la respuesta es
NO.

D53. Las habitaciones conservan una temperatura agradable

Se evaludé la temperatura en dias frios y mas cdalidos y la temperatura se

considera adecuada. La respuesta es Sl.
D54. Dispone de un sistema o registro organizado de reservas

En este caso los duefios disefiaron una completa planilla Excel que les permite
consultar con facilidad la disponibilidad en las distintas fechas de la temporada,
asignar habitaciones e identificar los agentes de viaje que han enviado los huéspedes,
entre otros datos. El registro de la informacién es organizado aunque sencillo y muy
facil de implementar por todos los miembros de la familia. La respuesta en este caso

es Sl.
D55. Tiene objetivos de calidad

Un sistema de calidad incluye “calificacién, mejoramiento, control y ajuste” (RF,

2003). Para lograr cumplir estas fases del sistema una empresa determina los
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objetivos de calidad esperados en plazos de tiempo estipulados. Estancia La Oriental
no ha definido objetivos de calidad para ningin sector del alojamiento, audn
considerando que no formen parte de un plan organizado. La respuesta de acuerdo a
la situacion actual es NO.

D56. Dispone de cuestionario de satisfaccion al cliente y/o registro de quejas y

reclamos

El eje de las acciones de una empresa orientada hacia la sostenibilidad es el
cliente y en particular se “concentra en la forma en que el establecimiento administra
su relacién con los clientes” (Baez, 2003). Concretamente en relacion con el
mejoramiento de la calidad, es justamente el huésped de un alojamiento quien brinda
la calificacion mas apropiada en su rol de usuario de un servicio. Debido entonces a
que el eje de un plan de calidad sostenible es el cliente y este cliente es quien brinda
los elementos necesarios para que el emprendimiento mejore, se evalla como
prioritaria la aplicacion de herramientas de medicion de su satisfaccion con el fin de
facilitar el proceso de mejora del establecimiento. En el caso de La Oriental, nho se han
aplicado todavia instrumentos de medicidn en relacion con la satisfaccion del visitante
ni se registran los comentarios por quejas y/ o reclamos. Por este motivo la respuesta

en este caso es NO.
D57. Cumple las reglamentaciones para operar en el parque

La estancia cumple las reglamentaciones del area mientras en este momento
puntualmente espera la renovacion del Acta Acuerdo que se firmé originalmente en
1996. La Administracién del PNPM solicité al establecimiento algunas modificaciones
en la infraestructura tales como certificar por gasista matriculado las instalaciones de
gas, convertir el sistema eléctrico a cable subterraneo, colocar los matafuegos
indicados por la Asociacion de Bomberos de Gobernador Gregores y mejorar el tipo de
cisternas para almacenamiento del combustible que alimenta el grupo electrégeno. La
estancia se encuentra finalizando estas mejoras que estaran listas para la temporada

que comienza en Noviembre de este afio. La respuesta en este caso es afirmativa.
D58. Al menos una persona habla el idioma Inglés

Debido a que el AP recibe un porcentaje importante de visitantes extranjeros, un
55% durante la temporada 2007 (Trivez, 2008), y que parte de ese porcentaje
proviene de paises europeos que no tienen como lengua el idioma espafiol, se
considera que es de suma importancia contar con al menos un miembro del personal

de contacto que hable este idioma. Bajo una mirada sostenible es importante la
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interaccion de los turistas con los residentes de los lugares visitados. En el caso bajo
estudio, debido a las caracteristicas de la ubicacion del establecimiento, el alojamiento
se convierte en un “segundo hogar” durante la estadia de los visitantes quienes
comparten los mismos espacios que la familia que los recibe y permanecen en la
estancia en algunas oportunidades si el clima no es adecuado para realizar las
excursiones o actividades planeadas. La familia ha demostrado ser colaborativa
realizando esfuerzos reconocidos en el andlisis del bloque sociocultural, sin embargo
el dominio del idioma inglés es fundamental en todos los sectores que operan con
turismo, y este caso no es una excepcion. La estancia no ha contratado aun personal
bilinglie durante las temporadas de trabajo, por este motivo la respuesta a la pregunta
es NO.

D59. Ha disefiado mapas, folletos o guias y los ofrece en diferentes idiomas

La estancia no desarroll6 material personal para compartir con sus pasajeros, con
la excepcion de una pagina Web que, al momento del control para este estudio no se
encontraba en funcionamiento. El objetivo de este punto es evaluar justamente la
disposicion de material especifico disefiado por el establecimiento que incluya
informacion de la estancia (croquis de las instalaciones, folletos interpretativos de los
alrededores, historia familiar y local, etc.) y, considerando el amplio porcentaje de
pasajeros provenientes de otros paises, la disponibilidad de este material en diversos

idiomas. En este caso la respuesta es NO.
D60. Ofrece comida casera y/o tradicional de la zona

La comida esta a cargo de la Sra. Gladys, madre de Eduardo. Su comida es muy
sencilla aunque tradicional de familias inmigrantes espafolas en la regién. Por este
motivo se encuentran dos situaciones relacionadas con la satisfaccion de los visitantes
en relacion con el mend. Los huéspedes extranjeros suelen apreciar la simpleza de los
platos reconociendo los sabores de una cocina familiar de la region mientras el mismo
menl suele decepcionar a los visitantes argentinos. Es innegable que, si bien la
respuesta en este caso es afirmativa, esta situacion merece un analisis ampliado para

encontrar soluciones que integren ambos segmentos de visitantes.
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7. Evaluacién del establecimiento

Elaborando una sintesis del puntaje obtenido para cada uno de los bloques y para
cada grupo de preguntas, el cuadro siguiente resume la situacidon particular de

estancia La Oriental para cada uno de los aspectos analizados:

43% 43% 37% 25%

37% 37% 43% 71%

Notoriamente el bloque de calidad destaca por su mayor puntaje en una primera
observacion, sin embargo al mirar los grupos con detenimiento se puede comprobar
que este resultado es obtenido a partir de la sumatoria de los puntajes de menor
ponderacion (1) mientras el puntaje correspondiente a los items de mayor relevancia
establece en realidad a este bloque como el aspecto menos sostenible en el
establecimiento bajo estudio, confirmando los inconvenientes detectados en sus
servicios e instalaciones que figuran en los informes elaborados por APN, cedidos
para este trabajo. Los bloques ambiental, sociocultural y econémico presentan un
resultado general similar aunque con algunas diferencias en relacion con los grupos de
puntajes que componen la sumatoria final los cuales determinan si el establecimiento
responde positivamente a criterios evaluados como prioritarios para esta investigacion.
A continuacion se ofrece una lectura general de los resultados observados en la tabla
anterior analizando la informacién por bloques y por grupos de puntaje.

7.1. Resultados obtenidos segun bloques evaluados

50



Escala de sostenibilidad turistica aplicada a Estancia La Oriental

(Segun bloques evaluados)
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Fuente: elaboracién propia

Tal cual se adelanta en parrafos anteriores, el bloque de calidad demuestra un
valor mayor en su puntuacién en comparacion con los resultados de otros bloques. La
observaciéon del grafico en este caso resalta ademas el contraste entre ambas
puntuaciones dejando al descubierto la menor ponderacién de este bloque en las
preguntas de mayor valor. De esta forma la escasa inversiébn en mantenimiento de la
infraestructura y las debilidades detectadas en su departamento de habitaciones se
hacen evidentes aln ante un excelente puntaje logrado a través de una buena
sefializacién en el acceso, el cumplimiento de medidas basicas de limpieza o la oferta
de comidas regionales en el menu, entre otros aspectos pertenecientes a la segunda

condicion.

Los blogues ambiental y sociocultural, con mayores puntajes en las preguntas
ponderadas con dos, ingresan al establecimiento en el rango de “en proceso”, al
menos en estos aspectos y en una primera instancia. El puntaje obtenido por el bloque
ambiental refleja en especial las acciones de minimizacién del consumo de energias
de la familia en funcién de los recursos disponibles, que elevan la calificacién general
a pesar de los problemas detectados en relaciéon con el consumo y tratamiento del
agua en el establecimiento. La sumatoria lograda en el bloque sociocultural evidencia
la actitud colaborativa de la familia con diferentes actores sociales (investigadores,
turistas) y la comprobacion del conocimiento basico del patrimonio cultural del area
protegida. La estancia no logré un puntaje mayor en este bloque en particular debido a
gue las actitudes de colaboracion identificadas aun no han sido trasladadas a la

aplicacion de cédigos de conducta claros o la integracion en diferentes redes
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regionales con quienes construir un desarrollo en conjunto, caracteristicas asociadas a
un comportamiento empresario responsable. El bloque econdmico refleja una
puntuacion total idéntica a los bloques ambiental y sociocultural, pero invertida en
relacion con sus ponderaciones. En este caso el establecimiento ain no lograria ser
“sostenible” ni estar “en proceso” en los items considerados prioritarios. Los motivos
se asocian en particular a una de las debilidades maximas del emprendimiento, la

organizacion de su personal de servicio.

7.2. Resultados obtenidos segun puntajes evaluados
Escala de sostenibilidad turistica aplicada a Estancia La Oriental

(Segun puntajes evaluados)
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A partir del analisis de los blogues y la sumatoria de sus puntajes se obtiene una
puntuacién final para estancia La Oriental que establece su rango de sostenibilidad
turistica actual de acuerdo a la escala prevista. En este caso el porcentaje promedio
obtenido, tanto para las preguntas ponderadas con 2 como para aquellas con
puntuacién 1, logra un valor del 42% que identifica al establecimiento en el rango
general de “en proceso”, al superar el 40% que marca el limite inferior entre los rangos
de la escala. Tal cual se ha destacado a lo largo de la investigacion este rango se
establece con el objetivo de definir una situacién actual del emprendimiento y facilitar
informacion que oriente sus pasos siguientes. El promedio obtenido, reflejado en el
gréafico de este apartado, debe completarse sin dudas con la informacién analizada en
cuanto a los resultados logrados por bloque y, en mayor profundidad, con la
evaluacion y analisis efectuado en relacién con las sesenta preguntas que componen

el desarrollo central de esta investigacion.
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8. Conclusiones

El objetivo principal de este trabajo fue establecer un rango de sustentabilidad
turistica para la estancia bajo estudio mientras un fin particular se orient6 al disefio de
un instrumento de recoleccién de datos que permita la evaluacion del establecimiento
en los aspectos ambiental, sociocultural, econémico y calidad de acuerdo a estandares

gue consideren tanto criterios referenciales globales como realidades regionales.

Los resultados obtenidos (42%) posicionan hoy a estancia La Oriental en el rango
“en proceso” en relacion con su desarrollo turistico de manera sostenible tanto en las
preguntas ponderadas con mayor puntaje para la investigacion, equivalentes a los
temas evaluados de mayor importancia, como para las preguntas ponderadas con
menor puntaje, considerados items secundarios. Si bien la estancia se establece en
este segundo rango, el puntaje obtenido demuestra que sus acciones actuales la
colocan casi en el limite considerado aceptable para esta segunda condicién y cercana

a ser evaluada como un alojamiento aun “no sostenible”.

Los problemas prioritarios detectados atraviesan el andlisis de mas de un aspecto
en varias ocasiones y estan relacionados con las caracteristicas de contratacion del
personal en el establecimiento, la escasa inversién en las instalaciones vy la falta de
planificacion empresaria, en primer lugar. En segundo término se ubicaron algunos
inconvenientes que podrian vincularse a fallos de comunicacién entre actores del area
protegida y los miembros de la familia que no han permitido avances en tematicas de
conservacion, por ejemplo, y el correspondiente traslado de acciones de motivacion y
educacién ambiental en miembros y visitantes del establecimiento, entre otras. Las
fortalezas del emprendimiento se traducen en el conocimiento de los recursos
patrimoniales del area protegida y la actitud colaborativa de la familia con personal del
parque, investigadores y turistas que logren apreciar los valores auténticos del lugar,
su historia y la regién por sobre pardmetros de calidad esperados en alojamientos

turisticos de esta naturaleza.

Finalmente, si bien el alcance de este estudio de caso no contemplé una aplicacién
directa de los Criterios Globales en Turismo Sostenible, el trabajo permitié6 de todas
formas una reflexiobn en cuanto a su aplicacion como instrumentos de medicién
generales y actuales, reconociendo que se han elaborado justamente con el objetivo
de colaborar con evaluaciones como la llevada a cabo en este proyecto. Se destaca
que el trabajo permitié confirmar la funcion “heuristica” de estos criterios, dificiles de
implementar a escala local en varios de sus puntos, motivo por el cual algunos no

fueron seleccionados en el comienzo de la indagacion, mientras otros temas fueron
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agregados en funcion de las necesidades y realidades de los establecimientos rurales
de la regidon. De esta forma el trabajo comprueba algunas de las debilidades de estos
criterios, tales como la falta de indicadores concretos de medicién validos para aplicar
en diferentes destinos, o la ausencia de una jerarquia que contribuya a decidir qué
temas son prioritarios por sobre otros, con el fin de lograr un evaluacion mas certera
de las empresas turisticas y una mejor orientacion para los investigadores locales. Se
considera que el trabajo realizado colabora no solo con la implementacién directa del
turismo sostenible en una empresa particular sino con el desarrollo integral de un area
protegida mientras aporta una reflexion a los instrumentos de medicion actuales del

turismo sostenible y sus retos futuros.

9. Recomendaciones

9.1. Aspecto ambiental

A partir del analisis de este aspecto y las ponderaciones correspondientes se
determin6 que la debilidad méxima del establecimiento esta relacionada con el
cuidado del agua. El establecimiento no ha incorporado un registro para el consumo ni
ha establecido medidas sencillas para mejorar el tratamiento de sus aguas residuales.
Atendiendo a la problematica identificada, considerando la realidad de la estancia y la
region en la que se localiza, algunas recomendaciones prioritarias plausibles de

hacerse efectivas en el corto plazo son:

e Instalar un medidor en la tuberia de ingreso del agua a la estancia. Esta
instalacion facilitara la mediciéon y posterior control del consumo de agua.

e También en relacién con este consumo se sugiere la colocacion de rétulos o
carteles que inviten a los huéspedes a colaborar con el ahorro del agua
utilizando sdbanas y toallas en més de una ocasion o atendiendo la cantidad
de agua utilizada en las duchas de las habitaciones.

e En relacion con el tratamiento de las aguas servidas se considera apropiado el
agregado de cal o similar como medios de purificacion econémicos y
accesibles, considerando que las condiciones climaticas del lugar no ponen en
riesgo la propagacion de bacterias y demas organismos.

e Para continuar colaborando con las estrategias que utiliza la familia con el fin
de disminuir el uso de diferentes energias se sugiere: sustituir los focos

incandescentes por lamparas ahorradoras de energia, revisar que no existan
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fugas a tierra, revisar en forma periddica las instalaciones eléctricas, no
sobrecargar las tomas de corriente.

e Consultar a un técnico acerca de la posibilidad de instalar interruptores en
pasillos y demés areas publicas

e Efectuar un relevamiento de flora en los alrededores de la estancia. Se sugiere
realizar un acuerdo con institutos escolares de las comunidades cercanas o

mejor aun con la Universidad Nacional que opera en la region.

En segundo término la investigacion confirmd la debilidad en la comunicacion entre
el personal del &rea protegida y los miembros de la familia, adelantada en la
justificacion de la investigacion, en especial en lo que respecta a cuestiones de
planificacion y organizacion del parque, situacion reflejada en la vaga informacion que
detentan los Lada acerca de los planes y objetivos actualizados del area. El problema
se extiende a la inexistente motivacion de los turistas en cuanto a la conservacion de
los recursos naturales del AP desde este emprendimiento. Este punto se presenta
delicado en su tratamiento y requiere de un trabajo con objetivos de mediano plazo
con ambos actores. En una primera instancia el proyecto colaborara con este punto
enviando un breve informe al AP acerca de las primeras acciones emprendidas por La
Oriental como resultado aplicado de la investigacion. Se estima que este primer paso
podria motivar una nueva comunicacién entre ambos actores si el personal del parque

confirma nuevos objetivos compartidos con el establecimiento.

Una segunda accion involucra a la UNPA colaborando con APN en el desarrollo de
un plan de Educacion Ambiental con los pobladores cercanos, que incluya a
miembros de La Oriental. Este objetivo se menciona en el Plan de Uso Publico del
parque aungue aun no se han efectuado acciones al respecto. Se considera que existe
un acuerdo previo de colaboracién entre ambas instituciones, hecho que facilitara la

planificacion de trabajos conjuntos en el futuro.
9.2.  Area Sociocultural

En relacion con este aspecto se identificaron dos problemas basicos que requieren
atencion de parte del establecimiento. El primero se relaciona con la contrataciéon de
personal, campo que también expresa su debilidad en relaciébn con el aspecto
economico. Algunas de las recomendaciones que se evalian como posibles de ser

implementadas en el corto plazo son:

o Definir las funciones para cada una de las posiciones laborales requeridas

durante el trabajo de temporada
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e Establecer horarios de trabajo semanales para cada posicion

e Justificar por escrito los posibles cambios de horario laboral durante la
semana de trabajo

e Definir la posicion de la empresa acerca de la explotacion comercial y la
inclusion de diferentes grupos en el personal contratado

e En funcion de la informacién anterior se recomienda elaborar una politica

de contratacion de personal estableciendo sus reglas por escrito

La definicién de una politica como la sugerida constituiria no solo un avance real
para la administracion y gestion del establecimiento, sino que podria ser una excelente
medida de acercamiento a las autoridades del AP. Una medida de este tipo interesa
en forma particular a la APN de Argentina debido a que contribuye con los objetivos
del PPS con el cual se encuentra comprometido este organismo en la actualidad
ademas de colaborar en forma directa con su trabajo de integracion del turismo en sus

areas desde una perspectiva sostenible.

En segundo término la investigacion determind también que la familia a cargo de
La Oriental, si bien conoce las generalidades de los sitios arqueoldgicos del parque, no
demuestra un conocimiento certero de las reglamentaciones que rigen su proteccién y
la importancia especifica de la conservacion para cada sitio. Se destaca que esta
situacion nuevamente puede relacionarse con la escasa comunicacion que detenta el
personal del area con La Oriental, en este punto en particular brindando informacion
actualizada de los recursos culturales que alberga el parque. Sin embargo también se
evalu6 a través de este trabajo que existe un vacio llamativo en cuanto a las
publicaciones de material de divulgaciéon y/o transferencia correspondientes a las
investigaciones arqueoldgicas efectuadas en el area por un periodo superior a diez
afios. La implementacién de un turismo sostenible requiere de la participacion de
nuMerosos actores que compartan sus conocimientos y necesidades. Las situaciones
encontradas han colaborado con la reflexion acerca de los retos futuros para el area
seleccionada, algunos de los cuales tendran una respuesta efectiva en un tiempo

mayor que aquel que involucra los limites de este proyecto.
9.3. Area econdémica

De acuerdo a la evaluacion de las ponderaciones efectuadas las debilidades méas
importantes del establecimiento en este aspecto se encuentran en sus areas de
gestion y operacion. En principio, y tal cual se indicé en el analisis del aspecto

sociocultural, existen puntos sin definir en la contratacion del personal que complejizan
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la ya débil estructura laboral caracteristica de los establecimientos rurales de la region,

como La Oriental. Las recomendaciones prioritarias para este campo son:

e Atender las sugerencias establecidas en el apartado anterior en cuanto a la
contratacion del personal

e Analizar la posibilidad de incrementar el salario ofrecido durante la temporada
en al menos un 20%

e [Establecer un plan de contratacion que incluya una estrategia para incluir
personal perteneciente a las comunidades cercanas

e Incluir en el plan de contratacién la capacitacion minima para cada posicién

laboral

Una planificacion adecuada tanto para la contrataciéon de personal como para su
capacitacion permitiria a la estancia establecer acuerdos de pasantias con
instituciones educativas diversas y comenzar a generar un espacio mas
profesionalizado en sus servicios. Las condiciones actuales no permiten una
negociaciéon ni convenio de colaboracién entre partes. La estancia debe tomar
decisiones inmediatas en cuanto a la organizacion del personal evitando improvisar

cada comienzo de temporada.

En segundo término se recomienda a la estancia organizar un plan de mercadeo
gue incluya una mejor comunicacién formal con las agencias y operadoras, una
busqueda de nuevos segmentos de mercado y un analisis y desarrollo de nuevos
productos. Junto con la debilidad basica del establecimiento relacionada con el
personal de servicio, se evalla que este punto puede ser otra de las causantes
directas del descenso de visitantes en los Ultimos afios. No se han demostrado tareas
de promocion realizadas durante los meses invernales, momento en el cual el
establecimiento permanece cerrado y que se presenta como Optimo para el desarrollo
de productos, el contacto con operadores y la asistencia a worshops o visitas

comerciales.

Un punto anexo que surge en la lectura de los datos obtenidos para el analisis de
este aspecto, es la falta de trabajo colaborativo y/o en red con otros prestadores
turisticos, con miembros de la cadena de comercializacibn o con instituciones
educativas o sin fines de lucro. En este caso la recomendacion seria que los
propietarios, en particular Eduardo, se unieran a cadenas de emprendedores locales,

compartan experiencias y, en lo posible, realicen un plan de capacitacion empresaria.
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9.4. Mejoramiento de la calidad

La investigacion confirma los datos ofrecidos por el Informe de APN en relacion a
los estandares de calidad del establecimiento los que han dado lugar a algunas quejas
y reclamos de pasajeros. Este aspecto es el que detenta mayores respuestas
negativas a las preguntas ponderadas con dos en el instrumento de recoleccion de
datos. En primer lugar se sugiere a La Oriental la elaboracién de un plan de calidad
como instrumento de gestion necesario en el corto plazo. Sin embargo, considerando
la importancia del sector de habitaciones en un establecimiento que brinda
alojamiento, algunas recomendaciones basicas para implementar en forma inmediata

son:

e Colocar nombres y/o nimeros en las puertas de las habitaciones

e Colocar llaves y/o cerraduras en las puertas de las habitaciones

e Comenzar por una inversion en las habitaciones que incluya colores de pintura
gue colaboren con el incremento de la luminosidad en este espacio

e Atender a las sugerencias establecidas para el aspecto ambiental en cuanto a
la localizacion de carteles que inviten a los huéspedes a participar del
desarrollo sostenible del emprendimiento, con medidas de ahorro en el

consumo de agua o energia, por citar un ejemplo

Finalmente, el mejoramiento futuro de este aspecto, solo sera posible a partir de la
elaboracion y seguimiento de un plan estratégico de calidad con sostén en el
compromiso de los miembros de la familia a cargo del establecimiento. La definicion a
corto plazo de un plan de calidad como el mencionado es una recomendacion

prioritaria que surge como resultado de la investigacion establecida.
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ENCUESTA DE ASPECTOS SOSTENIBLES

ESTANCIA TURISTICA LA ORIENTAL

AMBIENTAL
Pregunta Sl NO | Ponderacion
Al. Registra el consumo de agua en el establecimiento X 2
A2. Posee un sistema de tratamiento de aguas residuales X 2
A3. Reutiliza aguas residuales y/o de lluvias X 1
A4. Existe alguna estrategia de minimizacidon del uso de la energia: eléctrica, gas, | X 2
combustible.
A5. Cuenta con fuentes de energia renovables X 1
A6. Conoce la flora y fauna del drea protegida X 2
A7. Evita mantener o reproducir flora o fauna exadtica X 1
A8. Separa los residuos X 2
A9. Controla los ruidos fuertes y olores desagradables en areas publicas X 1
A.10. Evita utilizar sustancias perjudiciales al ambiente X 1
A11. Conoce los planes y objetivos del AP X 2
A12. Ofrece informacion sobre el AP y sus atractivos X 1
A13. Utiliza plantas autdctonas en la decoracion de areas verdes X 1
Al4. Motiva a los turistas a contribuir con la conservacion de los recursos del AP X 2
A15. Motiva a los turistas a contribuir con el cuidado del agua y la energia asi como el X 1
manejo responsable de los deshechos
SOCIOCULTURAL
Pregunta g | N | e
B16. Cumple las reglamentaciones para contratar personal X 2
B17. Posee una politica de contratacién que incluya minorias X 2
B18. Sigue lineamientos o posee un cddigo de conducta para minimizar impactos en el X 1
AP
B19. Sigue un cdédigo de conducta contra la explotacién comercial, en particular de X 2

nifios, incluida la explotacion sexual
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B20. Comparte su cultura con los huéspedes que recibe X 1
B21. Integra redes, asociaciones u otros organismos que contribuyan al desarrollo X 2
local

B22. Conoce, apoya y divulga actividades sociales y recreativas de las comunidades X 1
vecinas

B23. Integra a pequefios emprendedores en su cadena de comercializacion X 1
B24. Colabora con investigaciones que contribuyan al conocimiento local X 2
B25. Las instalaciones incluyen elementos locales en su disefio, arquitectura o X 1
decoracion

B26. Fomenta la compra de artesanias X 1
B27. Conoce los sitios arqueoldgicos del AP X 2
B28. Contribuye con la proteccidn y conservacion de los sitios arqueolégicos X 2
B29. Conoce la reglamentacidn que rige la proteccion del patrimonio en el pais X 1
B30. No vende o exhibe artefactos arqueoldgicos X 1
ECONOMICO

Pregunta S| NO | Ponderacion
C31. La empresa favorece la contratacion de personal local X 2
C32. Ofrece capacitacion al personal X 2
C33. La empresa colabora con iniciativas concretas para el desarrollo de comunidades X 2
cercanas

C34. Contrata un asesor contable y/o administra en forma regular los aspectos X 1
contables y financieros

C35. Sigue un plan de comunicacidn y mercadeo X 2
C36. Utiliza algun sistema para determinar el precio justo de los servicios X 1
C37. Los salarios del personal se ajustan a la normativa vigente X 2
C38. Realiza sus compras y/o utiliza servicios locales o regionales X 2
C39. Tiene al dia el pago de sus tasas para operar en el AP X 1
C40. Documenta o registra informacion X 2
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C41. Tiene por escrito su politica de cancelaciones y reservas X 1
C42. La empresa invierte en tecnologia X 1
C43. Mejora o diseiia nuevos servicios X 1
C44. Destina un porcentaje de sus ingresos al mantenimiento de la infraestructura X 2
C45. Invierte en capacitacion para el desarrollo del negocio X 1
CALIDAD

Pregunta Sl NO | Ponderacién
D46. El acceso estd sefializado X 1
D47. El edificio presenta un buen estado de conservaciéon y mantenimiento X 2
D48. Las habitaciones son luminosas y ventiladas X 1
D49. Los bafios y sanitarios estan en buen estado, limpios y sin malos olores X 2
D50. Las duchas de las habitaciones funcionan normalmente y los colchones en buen | X 2
estado

D51. Las puertas de las habitaciones estdn numeradas y tienen llave X 2
D52. Las habitaciones tienen recursos o disefio que invitan al cuidado sostenible del X 2
lugar

D53. La habitaciones conservan una temperatura agradable X 1
D54. Dispone de un sistema o registro organizado de reservas X 1
D55. Tiene objetivos de calidad X 2
D56. Dispone de cuestionario de satisfaccion al cliente y/o un registro de quejas y X 2
reclamos

D57. Cumple las reglamentaciones para operar en el parque X 1
D58. Al menos una persona habla inglés X 2
D59. Ha disefiado mapas, folletos o guias y los ofrece en diferentes idiomas X 1
D60. Ofrece comida casera y/o tradicional de la zona X 1
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