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Introduccion

El abordaje de la problemaética de la calidad en los destinos turisticos implica analizar
la satisfaccion de los turistas respecto de los servicios (calidad total), como asi también
la contribucion del turismo al desarrollo sostenible e integral de la sociedad local. Estos
dos componentes constituyen la calidad global. Dicha contribucion al desarrollo se
observa a partir del aporte al enriquecimiento de los subsistemas que conforman la
estructura social con sus respectivos capitales (social, simbdlico, humano, financiero,
infraestructural, patrimonial y medioambiental) (Alvarez Sousa, 2005). Es por ello que
se considera pertinente abordar el estudio de esta problematica en los destinos maduros a
través de una perspectiva social que permita identificar aquellos aspectos sociopoliticos
y socioculturales que actan en la dindmica del sector (Castellucci, 2009). Aqui, entonces,
es donde cobra relevancia el papel del Estado y de los actores privados, como asi también
las politicas publicas. De este modo, el objetivo de la presente ponencia es analizar la
trayectoria de la gestion de la calidad en un destino turistico maduro de Argentina, desde
la implementacion de una politica publica a nivel nacional, tomando como caso a la
ciudad de Mar del Plata.
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En Argentina, uno de los destinos turisticos mas emblematicos y tradicionales del pais

es Mar del Plata. Se trata de la ciudad cabecera del Partido de General Pueyrredon
(Buenos Aires). Se encuentra ubicada al sudeste de la provincia, sobre el litoral atlantico
(Figura 1). Con una poblacion de 618.989 habitantes (INDEC, 2010), la ciudad recibia
hasta el 2020 aproximadamente 8.000.000 de turistas anuales (EMTUR, 2021).

La diversidad de recursos naturales que posee el territorio donde se asienta, ha
incidido en el carécter diversificado de su sistema econémico. De acuerdo al informe “La
estructura productiva del Partido de General Pueyrredon”, el sector Primario representa
el 8%, el sector Secundario el 30%, en tanto el sector Terciario representa el 62% del total
del Producto Bruto Geografico correspondiente al afio 2012. En particular, este ultimo
sector esta orientado fundamentalmente a la prestacion de servicios turisticos, en el que

se destaca la actividad comercial (Atucha y Lacaze, 2018).

Figura 1. Ubicacion geogréafica de Mar del Plata en Argentina.
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Fuente: Elaboracion propia en base a Googlehttp://www.google/ Maps.
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Desde principios del siglo pasado hasta nuestros dias, el turismo ha influido en la
dindmica del territorio que comprende a Mar del Plata. La modalidad turistica que ha
prevalecido en su oferta fue la de sol y playa, tendiente a satisfacer una demanda de
diferentes sectores sociales de procedencia eminentemente nacional. En efecto, desde
fines del siglo X1X hasta la década de 1920 supo ser la villa balnearia de la aristocracia
argentina. En los afios treinta se transforma en la ciudad balnearia, albergando a los
sectores medios de la sociedad argentina. La implementacion de las politicas pablicas
peronistas, a partir de 1945, traeria consigo cambios en las précticas de consumo
vacacionales y de prestacion de los servicios turisticos en Mar del Plata. La ciudad, en
esos afnos, fue el centro vacacional del pais y en la década del sesenta logra consolidarse
como destino de turismo domestico. La conversion de la ciudad en un destino de masas
habia estado amparada en un modelo de crecimiento claramente fordista, caracterizado
por cierta rigidez en la oferta, con tarifas accesibles y centrado en la modalidad de sol y
playa. Sin embargo, a mediados de la década del setenta, comienza a evidenciar sintomas
de agotamiento e inicia un paulatino declive, acompafiando la crisis del sector productivo
local y nacional (Castellucci, 2019). La crisis del turismo masivo persistira hasta
principios de los afios noventa.

En la actualidad, la ciudad se constituye en un destino maduro cuyo principal producto
turistico sigue vinculado al disfrute de la playa y el mar, si bien se observa una incipiente
apertura de su oferta turistica a opciones alternativas, como el turismo urbano y el turismo
natural y rural (Castellucci, Biasone y Corbo, 2012). Las préacticas turisticas contindian
caracterizandose por la domesticidad y la residencialidad. La primera remite a la practica
turistica que se realiza primordialmente en familia y se localiza en viviendas. Tiende a
hacer prescindible no sdlo la demanda de servicios turisticos de alojamiento, sino de
servicios de restauracion y, eventualmente, de recreacion. En tanto la residencialidad
remite a la modalidad de alojamiento dominante del turista que se realiza en vivienda, en
casa 0 en departamento. Limita opcién de alojamiento en hotel o establecimiento afin
(Mantero, 2001).
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Asi, entonces, el tema de la calidad en los servicios turisticos de Mar del Plata se
constituye en una problematica que comienza a aparecer en forma mas evidente en la
década del noventa y que a partir de la Ley Nacional de Turismo (LNT), N° 25.997, se
tornd ineludible su abordaje. En rigor, la calidad era materia de interés para la gestion del
gobierno local en los inicios del presente siglo y que luego continuara siéndolo en las
gestiones posteriores.

De hecho, Mar del Plata era refractaria de las acciones iniciadas por los distintos
actores del sector a nivel nacional. Pero este avance en la politica turistica argentina en
torno a la calidad tenia antecedentes internacionales. En efecto, paises como Francia,
Espafia y Portugal, a mediados de la década del ochenta, habian iniciado un proceso de
creacion y aplicacion de normas de calidad en la prestacion de los servicios vinculados a
la playa maritima. Accidn que fue imitada por paises de otras latitudes (Wagner, 2021).

En Argentina fue recién en la década de 1990 cuando se empez0 a trabajar en esta
tematica a partir de la organizacion de simposios, foros y talleres. Un hito importante lo
constituyd la iniciativa del Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion (IRAM).
En 2004 se conformd un comité técnico con el fin de analizar la norma 1SO 9001 en
Sistemas de Gestion de la Calidad y aportar contenidos y ejemplos que permitiesen
acercar el lenguaje de la norma a los actores del sector turistico. Estas acciones a nivel
internacional y nacional se constituyeron en antecedentes fundamentales para la
incorporacion de la dimension calidad en la LNT, promulgada en enero de 2005 (Wagner,
2021).

En el contexto de esta ley, en ese mismo afio, se lanza el Plan Federal Estratégico de
Turismo Sustentable 2006-2016 (PFETS), el cual estipulaba como un campo de actuacién
la gestion de la calidad. En este marco se genera el Sistema Argentino de Calidad
Turistica (SACT) en el afio 2008. Este sistema se asienta en un conjunto de herramientas
disefiadas para promover la calidad en los servicios turisticos que se brindan en los
destinos de todo el pais. EI SACT esté integrado por varios programas de calidad, entre
los que se destacan: Anfitriones turisticos, Planificacion y gestion para destinos turisticos,

Normas IRAM-SECTUR, Premio nacional de la calidad, Directrices de gestidn turistica
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para municipios, Directrices de gestion ambiental y Directrices de accesibilidad. De
acuerdo al objetivo de la presente ponencia, se hard referencia a los tres principales
programas del SACT implementados en el destino: Directrices de accesibilidad
Directrices de gestion ambiental y Normas IRAM-SECTUR.

La gestion de la calidad en Mar del Plata

La accesibilidad como politica turistica municipal

La gestion de la accesibilidad en los servicios turisticos en Mar del Plata ocupa un
lugar importante dentro de la politica publica local. En el marco del Programa de
Directrices de Accesibilidad en Servicios Turisticos correspondiente al SACT, desde hace
una década el Estado local ha estado trabajando junto a las ONGs vinculadas a la
discapacidad y al sector privado. Este programa pretende acrecentar la satisfaccion de los
usuarios adecuando la oferta de los servicios turisticos del destino a las necesidades y
demandas de las personas con movilidad reducida y/o discapacidad.

El programa trabaja en cinco ejes: accesibilidad arquitectonica en espacios comunes;
accesibilidad arquitecténica en espacios especificos; comunicacién, iluminacion y
sefialética accesible; seguridad; y capacitacion del personal. Desde el sector turistico se
entiende que el turismo accesible se constituye en una importante oportunidad de
negocios que permite generar una ventaja competitiva a los establecimientos y al destino
en general.

Este programa se inicid en el afio 2007 con la redaccion del Manual de Directrices de
Accesibilidad en Alojamientos Turisticos por parte de las entonces Secretaria de Turismo
de la Nacion y el Servicio Nacional de Rehabilitacion dependiente del Ministerio de
Salud. El programa es el resultado de un trabajo de coordinacién publico, privado y tercer
sector, y dentro del sector publico de la participacion de los distintos niveles del Estado.
En Mar del Plata la implementacion del programa se realizo a través del Ente Municipal
de Turismo (EMTUR) con la participacion del organismo puablico de turismo de la
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Provincia de Buenos Aires y en conjunto con la ONG CILSA por la Inclusion (Battocletti,
Guerrero y Laffan, 2019).

Estas directrices son promovidas por el ente municipal a partir de dos grandes
acciones. Por un lado, se fomenta el proceso de planificacion de las actividades turisticas
y recreativas que contemplen la plena integracion de las personas con discapacidad. Y,
por el otro, se dictan cursos de capacitacion a los prestadores turisticos a quienes se ha
distinguido por su implementacién (Vallarino y Urrutia, 2021).

La implementacion del programa se inicié en la ciudad en el afio 2009. Estaba
destinado a establecimientos de alojamiento y tenia una duracién de tres meses. Se
adhirieron siete hoteles y solo tres obtuvieron la distincion. Los hoteles convocados
estaban interiorizados en la accesibilidad y algunos tenian avances en la materializacién
de los requerimientos. En el 2010, ante la solicitud de los prestadores del pais, la
Secretaria de Turismo de la Nacion decide redactar un nuevo Manual de Directrices
incluyendo a todos los servicios turisticos. En esta instancia el EMTUR integré el equipo
técnico responsable de su redaccion (Battocletti et al., 2019).

En relacion a otros centros turisticos de Argentina, Mar del Plata es el destino que mas
distinciones ha conseguido en la aplicacién de las Directrices de Accesibilidad en
Servicios y Alojamientos Turisticos y la ciudad que mas veces lo ha realizado en el pais
(Battocletti et al., 2019). En total, el programa se ha implementado en cinco oportunidades
y se ha obtenido la distincion de 38 organizaciones: 13 balnearios, 8 alojamientos, 6 de
gastronomia, 6 centros recreativos y culturales, 4 centros de informacion turistica y un
centro comercial (EMTUR, 2021) (Gréfico 1).
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Gréfico 1. Cantidad de establecimientos distinguidos por rubro en Mar del Plata,
2009-20109.

Centros comerciales 1

Informacion turistica 4

Balnearios 13

Recreativos/
culturales 6

Gastronomia 6
Alojamientos 8

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del EMTUR (2021).

Programas del SACT implementados en Mar del Plata

Respecto de la aplicacion de los programas del SACT en Mar del Plata, se observa
que, en una primera etapa, las implementaciones de estos programas de calidad en los
establecimientos de la ciudad, fueron escasas.

En el afio 2006 se inicia la implementacion mediante el Programa de Excelencia en
Gestion en una agencia de viajes. Recién a los tres afios, en 2009, cuatro establecimientos
de alojamiento implementaron y obtuvieron la distincion en las Directrices de
Accesibilidad. Al finalizar esta primera década, ain no se advertia una correspondencia
en el plano de la aplicacion de las diferentes herramientas del SACT. Esto se comprobaba
en el bajo numero de empresas certificadas y/o que hubiesen implementado sistemas de
gestién de calidad (Castellucci, 2011, 2013). En la década siguiente las empresas
comienzan a aplicar las directrices muy paulatinamente. Asi, en el afio 2012, seis

establecimientos obtuvieron la distincion y tres pudieron revalidar dentro de las
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Directrices de Accesibilidad. A los dos afios, doce establecimientos también fueron
distinguidos en este mismo programa y en 2017 lograron revalidar siete prestadores
turisticos (Gréfico 2).

Gréfico 2. Establecimientos distinguidos y revalidados en Mar del Plata, 2006-2019.
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos de la Subsecretaria de Turismo de la Prov. Bs. As.

La implementacion de las Directrices en Gestion Ambiental se inicié en 2016 en un
establecimiento hotelero. Estas directrices tienen como objetivo orientar y mejorar la
organizacion y gestion del servicio turistico, mediante la implementacion de buenas
practicas que contribuyen a garantizar la calidad ambiental, social y cultural. En el afio
2019, se realizé una nueva implementacion de este programa, y el organismo municipal
de turismo, en conjunto con la Subsecretaria de Turismo de la Provincia de Buenos Aires,
acompario el proceso de implementacion y realizé la convocatoria a los prestadores de la
ciudad. En esa ocasion dieciséis establecimientos obtuvieron la distincion.

Durante el periodo 2006-2019, los establecimientos de la ciudad han obtenido
distinciones so6lo en dos programas de calidad, las Directrices de Gestion Ambiental y las
Directrices de Accesibilidad. Si se analiza por programas y por rubro, se observa que
entre los prestadores turisticos se destacan los balnearios (21) y los alojamientos (14) en
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la cantidad de veces que han implementado y logrado obtener la distincion en ambos

programas durante este lapso. Luego le siguen la gastronomia (6), la recreacion (6) y los
centros de informes (6); y por ultimo los centros comerciales (1) y las agencias de viajes
(1). Es decir, en el transcurso del periodo se obtuvieron 56 distinciones en total.

Ahora bien, si se analiza por cantidad de establecimientos distinguidos durante el
periodo 2006-2019, se observa, de igual manera, que es en los rubros de balneario (14) y
alojamiento (11) en donde se encuentra la mayor proporcion en relacion al total (44),
aunque en un numero levemente inferior. Entonces, mientras que la cantidad de
distinciones otorgadas fueron 56 durante el periodo 2006-2019, los establecimientos
distinguidos fueron 44. Esto es asi, dado que un mismo establecimiento pudo haber
obtenido la distincion en ambos programas. En 2019 eran 38 los establecimientos con

distinciones vigentes (Tabla 1).

Tabla 1: Distinciones otorgadas y distinguidos periodo 2006-2019 y vigentes

Distinciones Establecimientos  Establecimientos
Subprograma SACT otorgadas Distinguidos Distinguidos
2006-2019 2006-2019 vigentes a 2019
Directrices de Accesibilidad 38 26 22
Directrices de Gestién Ambiental 17 17 16
Programa de Excelencia en Gestion 1 1 0
Total 56 44 38

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de la Subsecretaria de Turismo de la Prov. Bs. As.

1 Segln el trabajo “Distinguidos y certificados™ publicado por la Secretaria de Turismo de la Nacion en
2019, la cantidad total de organizaciones distinguidas entre 2006 y 2019 en todo el pais fue de 2.808
establecimientos, y en particular en la Provincia de Buenos Aires 263 (Wagner, 2021). De este modo, el
21% de las organizaciones distinguidas en la Provincia corresponden a la ciudad de Mar del Plata.
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Normas ISO e IRAM-SECTUR implementadas en Mar del Plata

Otro de los programas implementados en el destino fueron las Normas IRAM-
SECTUR. Estas normas sectoriales fueron creadas en el afio 2007 producto de un
convenio entre la entonces Secretaria de Turismo y el Instituto Nacional de
Normalizacion y Certificacion (IRAM). Las normas consideran de forma integral, en
todos los aspectos que hacen a la prestacion de servicios, la gestion de la calidad, la
gestién ambiental y la gestion de seguridad. Fueron pensadas para los diversos sectores
de la actividad turistica.

Asimismo, se consideran en este analisis la implementacion y certificacion de las
Normas ISO en las organizaciones turisticas. Las normas ISO (International Organization
for Standardization) son documentos que especifican requerimientos que pueden ser
empleados en organizaciones para garantizar que los productos y/o servicios ofrecidos
por dichas organizaciones cumplen con su objetivo. Estas normas buscan asegurar que
los productos y/o servicios alcancen la calidad deseada. Para las organizaciones son
instrumentos que permiten minimizar los costos, dado que hacen posible la reduccién de
errores y favorecen el incremento de la productividad.

En el caso de las normas de calidad 1ISO e IRAM-SECTUR, también se observa un
escaso numero de establecimientos que han certificado en el destino. Desde sus inicios,
se advierte que solo cinco establecimientos turisticos han podido acceder a la
certificacion: tres empresas de viajes y turismo (EVyT), un hotel 5 estrellas y una empresa
de eventos.

Dos de las agencias de viajes han certificado en un primer momento las normas ISO
9001-2008 y luego las normas “IRAM-SECTUR 42910 - Empresas Intermediadoras de
Servicios Turisticos”, y la tercera certifico las normas ISO 9001:2008 y las ISO
14001:2004. En tanto el hotel y la empresa de eventos solo certificaron las normas 1SO
9001:2000 e 1SO 9001:2008 respectivamente. En el afio 2019, de estas cinco empresas,
solo el hotel recertifico las normas 1ISO 9001:2015 (Tabla 2).

10
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Tabla 2: Establecimientos certificados por Normas IRAM-SECTUR e I1SO en Mar del
Plata, 2005-2019.

Fecha

o ) Fecha Vigencia Organismo
Organizacion Otorgamiento gy -
e s Certificacion Certificante
Certificacion
Hotel I1SO 9001:2000 2008 2011 IRAM
1SO 9001:2015 2019 2022 IRAM
Evento 1ISO 9001:2008 2009 2018 IRAM
EVyT 1ISO 9001:2008 2012 2018 IRAM
EVyT 1ISO 9001:2008 2012 2015 IRAM
EVyT 1ISO 14001:2004 2012 2015 IRAM
EVyT 1ISO 9001:2008 2014 2017 IRAM
EVyT Norma IRAM SECTUR 42910 2015 2018 IRAM
EVyT Norma IRAM SECTUR 42910 2015 2018 IRAM

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de la Subsecretaria de Turismo de la Prov. de Bs. As.

Calidad y politica turistica local en torno a las playas y los balnearios

Dado el caracter prevaleciente del turismo de sol y playa que tienen el destino Mar
del Plata, se observa la situacion particular de los balnearios. En este sentido, se advierte
cierto interés por parte de los empresarios en el manejo sostenido del recurso que se
plasma en el nimero de directrices implementadas.

El EMTUR, por su parte, desde 2019 se encuentra trabajando en la nocién de Destino
Turistico Inteligente cuyos objetivos son: garantizar el desarrollo sostenible del territorio
turistico, buscar la accesibilidad para todos, facilitar la interaccion e integracion del
visitante con el entorno, aumentar la calidad de su experiencia y mejorar la calidad de
vida de la comunidad residente (Battocletti et al., 2019).

Desde el érgano municipal también se viene trabajando en esta linea. En 2015 se
aprueba la Ordenanza N° 22.233/15 con el objetivo de impulsar la accesibilidad en los

servicios en la playa. Esta normativa establece que los concesionarios de los balnearios

11



‘Simposio Intermacional =

La calidad y los servicios en destinos turisticos

Ever nlir
26 - 29 de octubre, 2021

( i' 5@: ESCUELA DE
LLLAE I HOSPITALIDAD Y TURISMO ﬂ%‘

deben adaptar su infraestructura y servicios a los lineamientos de accesibilidad teniendo
en cuenta las condiciones y la ecuacion econdmica de la Unidad Turistica Fiscal (UTF).

También, se fueron incorporando requisitos referidos a la accesibilidad en la
redaccion de los Pliegos de Bases y Condiciones para las UTF (balnearios). Se busca que
las playas sean fisicamente accesibles y socialmente integradoras, ademas de incrementar
la autonomia de los usuarios, promover su dignidad inherente y asegurar su reconocido
derecho al goce y disfrute de los espacios costeros (Vallarino y Urrutia, 2021).

Por otra parte, se ha colaborado en la organizacién de Campeonatos Sudamericanos
de Surf Adaptado en 2018 y 2019, logrando mejorar el posicionamiento de la oferta
turistica de la ciudad en la dimension de accesibilidad. Otra accién importante lo
constituye la participacion en el equipo técnico del Plan Municipal de Accesibilidad a fin
de facilitar la accesibilidad a ambitos edilicios y urbanos de usuarios con movilidad y/o
sensorialidad reducida (Battocletti et al., 2019).

Asimismo, el Municipio ha aprobado una serie de normativas que buscan mejorar la
calidad en y de las playas y balnearios, en el periodo analizado. Entre ellas se destacan
dos decretos sancionados en 2019 vinculados a la gestién ambiental de las playas. En el
mes de abril se aprueba el Decreto N° 853 que prohibe la utilizacién de sorbetes plasticos
y/o de vasos y/o platos y/o cubiertos del mismo material, en las UTF administradas por
el Municipio, como asi también en las concesiones y balnearios privados del Partido de
General Pueyrredon. Al mes siguiente se sanciona el Decreto N° 984, el cual establece
para todas las UTF administradas por el Estado Municipal, que en las concesiones de
prestacion de servicios turisticos otorgados por otros niveles jurisdiccionales y en los
balnearios del sector privado, debera colocarse en el ingreso un cartel que identifique
“PLAYA LIBRE DE HUMO”.

Desde la academia también se acompafia este proceso de incorporacion de la
accesibilidad al turismo y la recreacion. En este sentido, se destaca la asignatura “Turismo
Accesible”, de caracter optativa, en la carrera Licenciatura en Turismo (Plan 2005) de la
Facultad de Ciencias Econdémicas y Sociales de la Universidad Nacional de Mar del Plata

(UNMdP). Como asi también la apertura de un curso de extension en el afio 2019,

12
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denominado “Turismo accesible e inclusivo”, propuesto como Programa de Capacitacion
con opcion pedagdgica y didactica a distancia, a través de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Sociales y el Sistema de educacion abierta y a distancia de la UNMdP. El
curso esta orientado a la poblacion en general y en especial a las personas que estan

trabajando en el ambito del turismo (Murray, 2020).

Conclusiones

De acuerdo a los datos analizados, se puede advertir que, desde el 2005, aun no hay
una correspondencia en el plano de la aplicacion e implementacion de las diversas
herramientas del SACT, como de las Normas ISO, que contribuyan a la mejora en la
calidad del servicio turistico en el destino. Esta situacion que se pudo advertir en 2011 en
un estudio realizado por Castellucci a empresas turisticas de Mar del Plata, parece seguir
teniendo vigencia, evidenciada en el bajo numero de empresas certificadas y
recertificadas.

De este modo, la gestion de la calidad se encuentra en un estadio inicial por el escaso
numero de establecimientos que han logrado distinciones en los programas del SACT y
certificaciones de las Normas IRAM-SECTUR e ISO, teniendo en cuenta el universo de
prestadores turisticos de Mar del Plata.

La accesibilidad, en particular, también demuestra un incipiente avance,
principalmente en el rubro de balnearios, el cual se evidencia en buenas practicas, aunque
no en todos los campos involucrados. De acuerdo a los avances producidos en materia de
accesibilidad desde el 2009, se observa que Mar del Plata se destaca como el destino con
mayor numero de establecimientos distinguidos en el pais. Sin embargo, la ciudad aun
dista de considerarse un destino accesible desde una mirada integral, dado que continla
presentando importantes problematicas vinculadas al espacio publico, la comunicacion y
el transporte local. Para alcanzar esa etiqueta, seria menester contar con una cadena de
valor que comprenda una infraestructura y equipamiento turistico que brinde seguridad y

autonomia a todas las personas. Si bien las politicas publicas implementadas en el espacio
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local buscan inscribir a Mar del Plata como un destino inteligente a través de acciones
vinculadas a la accesibilidad, entre otras, alin es un proceso incipiente.

Al considerar el papel del Estado municipal en este proceso, se advierte el
acompariamiento que el Municipio ha brindado al sector privado en el proceso de
implementacidn. Sin embargo, este esfuerzo adn no es suficiente para traccionar al grueso
de los prestadores del destino hacia la optimizacién de la calidad.

Es por ello que resulta necesario promover la concientizacion y capacitacion de las
areas de gestion, publicas y privadas, respecto de la necesidad y conveniencia de que los
destinos turisticos, y en particular los maduros, puedan brindar experiencias de
satisfaccion hacia el turista. En este proceso el rol del capital humano como el capital
social de las organizaciones, es fundamental. La reproduccion de buenos ambientes
laborales, la valoracion y conservacion del personal, y la profesionalizacion de los
servicios se constituyen en condicionantes necesarios para que los servicios turisticos
logren satisfacer a los usuarios.

Por ultimo, el reciente contexto de pandemia esta generando un nuevo escenario con
desafios y oportunidades para el turismo. Esta situacion puede incentivar a un cambio de
modelo turistico: estableciendo o intensificando los vinculos de complementariedad y de
sinergia entre los prestadores de servicios, generando nuevos productos turisticos y
nuevos modelos de negocio o continuar desarrollandose los que ya lo venian haciendo de
forma incipiente. En este nuevo escenario, la gestion de la calidad, a nivel destino y
organizacional, continla teniendo relevancia a fin de lograr la excelencia en el servicio y

la satisfaccion del turista.
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