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Presentacion de las directrices de gestion turistica
para bodegas

Introduccion

La realidad turistica argentina reconoce la coexistencia de diversos estadios de
desarrollo de los destinos, circunstancia que lleva al Ministerio de Turismo y De-
portes de la Nacion a articular una respuesta integral al tiempo que diferenciada
y acorde a los multiples requerimientos de los actores turisticos.

En este sentido y con el objeto de dar cumplimiento a los consensos estable-
cidos entre los actores del sector turistico nacional, a través de la Ley Nacional
de Turismo N° 25.997 y el Plan Federal Estratégico de Turismo Sustentable,
desde la por entonces Direccion Nacional de Gestion de la Calidad Turistica, hoy
Direccion Nacional de Calidad e Innovacion Turistica, se advirtio la necesidad de
sentar los lineamientos fundamentales que estructuren a la gestion de la cali-
dad como una herramienta capaz de potenciar los efectos de una rapida expan-
sion de la cultura profesional basada en la planificacion y gestion de recursos,
productos y destinos. A tales efectos, se ha disefiado el Sistema Argentino de
Calidad Turistica —SACT-.

EI SACT es el conjunto de herramientas operativas que buscan promover la cul-
tura de la calidad y la mejora continua entre todos los actores que conforman la
cadena de valor del sector turistico nacional. No se trata de un modelo tedrico
abstracto, sino de una propuesta metodoldgica que puede ser adecuada y apli-
cada a las disimiles realidades y caracteristicas de cada destino.

El SACT es una estrategia llevada a su nivel operativo, orientada hacia la difu-
sion de la calidad, tanto en la prestacion de los servicios como en el cuidado
ambiental, a través de la promocion de practicas efectivas para el uso racional
de los recursos y la mejora continua.

Entre los objetivos especificos del SACT encontramos:

* Desarrollar la competitividad del sistema turistico argentino a través de
estandares internacionales de calidad, preservando la sostenibilidad so-
cial, econémica, cultural y ambiental;

* Implementar entre actores del sistema turistico nacional un modelo de
gestion por resultados mediante el disefio de procesos que respondan al
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cumplimiento de las misiones institucionales y que puedan ser evalua-
dos facilmente por las personas usuarias.

En este marco de actuaciones, las Directrices de Gestidon se convierten en unas
de las herramientas que conforman el SACT.

Directrices de gestion

La Directriz es una pauta voluntaria de accion que, bajo la forma de recomen-
daciones y especificaciones técnicas extraidas de la experiencia y de los avan-
ces tecnoldgicos vy cientificos, se adapta a multiples realidades.

En tal sentido, su disefio y posterior aplicacion en las actividades del sector tu-
ristico procura alcanzar los siguientes objetivos:

Contribuir a garantizar la calidad ambiental, social y cultural, y la calidad
de servicio, solucionando problemas y atenuando impactos a partir de su
implementacion;

Establecer pautas especificas para la gestion de la calidad y la gestion
ambiental de cada sector de la actividad:;

Proveer un marco de referencia para la optimizacion en la prestacion de
los servicios;

Promover el desarrollo de sistemas de calidad que tengan en cuenta de
manera integral la satisfaccion de cada usuaria/o, la seguridad y la pre-
servacion de los recursos naturales, culturales y el respeto a la comuni-
dad anfitriona;

Establecer pautas de accion para las intervenciones fisicas en el territo-
ro;

Proponer acciones de concientizacion de cada persona involucrada en la
actividad;

Mejorar la calidad de productos y servicios, permitiéndole mantener y/o
actualizar los estandares alcanzados a lo largo del tiempo
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La gestion turistica en las bodegas

El turismo del vino o enoturismo se encuentra en amplia expansion y evolucion
en la mayoria de las regiones vitivinicolas del mundo; en nuestro pais, esta ten-
dencia no constituye una excepcion.

En este sentido, paralelamente al progreso que han experimentado las empre-
sas vitivinicolas, y al surgimiento de segmentos de turistas nacionales e inter-
nacionales que muestran interés en la cultura del vino, son cada vez mas las
bodegas de las distintas regiones vitivinicolas que, aprovechando sus instala-
ciones, estan abriendo sus puertas al publico. Cada vez son mas las interesadas
en implementar una actividad “interna” motivadas por la oportunidad de pre-
sentar sus productos de un modo diferente, de desarrollar ventas directas (de
quien los produce a quien los consume) generando margenes mas importantes
que en otros circuitos de distribucion. Ademas, cuentan con el objetivo de ir al
encuentro de sus clientes, comprender mejor lo que esperan e identificar sus
necesidades, e igualmente tratar la fidelizacién por la creacién de momentos
inolvidables.

Encontramos una amplia tipologia de bodegas en cuanto a la propiedad: familia-
res, cooperativas, multinacionales, y con un amplio espectro en lo que se refiere
a la forma de hacer el vino, a la gestién y uso turistico.

Es interesante observar que a pesar de la potencial oferta y de la creciente de-
manda enoturistica, muchas bodegas se encuentran hoy en un estadio inci-
piente frente al desarrollo de nuevas tareas que desconocen dado el avance
espontaneo de esta actividad. Esto se advierte en aspectos como el desarrollo
planificado del producto, el uso de las herramientas del marketing o las posibili-
dades en el uso de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion.

Asimismo, diversos estudios denotan ciertas limitaciones en el conocimiento
de factores que finalmente influyen en el disfrute de visitantes, como la calidad
del servicio, la atencién personalizada por parte de personal conocedor y trans-
misor de los conocimientos vinculados al mundo del vino, la coordinacién entre
cada una de las partes, y la atraccion de las instalaciones y edificios de las bo-
degas, entre otros temas claves.

En este sentido, actualmente quienes trabajan en temas vinculados al turismo
del vino reconocen ampliamente la importancia de tener mayor entendimiento
de aquellos factores que son esenciales y que exaltan la experiencia turistica de
quien visita la bodega.
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El proceso de diseno de las directrices de gestion turistica
para bodegas

Durante el 2008, el por entonces Ministerio de Turismo de la Nacion suscribié un
convenio marco de cooperacion con el Instituto Nacional de Promocion Turis-
tica, el Consejo Federal de Inversiones y Bodegas de Argentina asociacion civil,
con el objeto mejorar el desempefo de actores asociados al turismo del vino
e implementar un modelo de gestion integral del enoturismo, especifico para la
Argentina alineandose con el Plan Estratégico de Turismo Sustentable deter-
minados en la Ley Nacional de Turismo N° 25.997, y con el Plan de Marketing
Turistico Internacional 2008-2010 elaborado por el INPROTUR.

Para ello, se conformaron dos equipos de trabajo con funciones y responsabili-
dades claramente diferenciadas:

« Comision Interdisciplinaria y Plurisectorial (CIP), conformada por repre-
sentantes de organizaciones publicas y privadas, de las bodegas y del
sector académico, vinculados directamente con la gestion turistica de las
mismas. La CIP tuvo a su cargo la tarea de supervisar la determinacion
y desarrollo de los Ejes Tematicos, los Componentes y las Directrices;
asimismo, se ocupo de presentar sugerencias para su estructuracion, de-
terminar la terminologia a emplear con el fin de asegurar la comprension
de los documentos, aprobarlos y verificar la validacion de las Directrices.

« Equipo Técnico (ET), conformado por un grupo de especialistas en los
diferentes Ejes Tematicos. EI ET tuvo a su cargo la responsabilidad direc-
ta sobre la ejecucion del proyecto y las siguientes tareas: presentacion
técnica del proyecto ante la CIP y las partes interesadas, realizacion de
consultas a personas expertas y referentes locales, recopilacion de infor-
macion a través de diversos medios, realizacion de la prueba piloto para
validar las Directrices y redaccion de los documentos finales (Directrices
y Manual de Aplicacion).

Antes de proponer un primer esquema de las Directrices a la comision y a MIN-
TUR, el ET realizé una recopilacion y andlisis de todos los documentos y normas
existentes vinculados a la gestion turistica en bodegas, con el fin de recoger las
opiniones de profesionales competentes ; luego, se preparo el esquema preli-
minar que se utilizé como punto de partida del trabajo.

De esta forma, la Comision Interdisciplinaria y Plurisectorial y el Equipo de Coor-
dinacion trabajaron sobre el esquema propuesto hasta arribar a un documento
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final que fue puesto a prueba y validado en las siguientes bodegas: Bodega Ta-
piz, Bodega Vasija Secreta, Bodega Merced del Estero, Bodegas Norton y Bode-
ga Santiago Graffigna. Esta prueba piloto se implementd con el fin de realizar
los ajustes de contenido necesarios para asegurar su efectiva implementacion;
ademas para efectuar la revision de los contenidos de las Directrices, antes de
la edicion final del documento que aqui se presenta.

Las directrices de gestion turistica para bodegas

;Cudl es el Objeto?

Las Directrices de Gestion Turistica para Bodegas especifican pautas de accion
bajo la forma de recomendaciones, para implementar una gestion integrada del
producto enoturistico. Las Directrices comprenden aspectos clave para el Area
de Turismo de la Bodega: tanto el marketing enoturistico, las relaciones entre
actores, la gestion del capital humano, la gestion de la calidad como asi también
los espacios de visita y uso para cada visitante.

El contenido de este documento no pretende bajo ningun concepto ser exhaus-
tivo, pues la diversidad de cada bodega, asi como del contexto en el que cada
una se encuentra situada hacen titanica esta tarea. Por el contrario, este Ma-
nual constituye una orientacion que aporta informacion, ideas y experiencias
que ayudaran a las bodegas a transitar por el camino de la mejora continua.

Con la implementacion de las recomendaciones propuestas se tiende a:

a) Emplear herramientas e informacion que oriente la actuacion de la bo-
dega, productores y productoras hacia el turismo;

b) Hacer uso sostenible de los recursos naturales y culturales;
c) Aplicar un instrumento de guia y autoevaluacion;

d) Alcanzar estandares de gestidn reconocidos.

iCual es el Campo de Aplicacion?

Las presentes Directrices tienen un caracter de adhesion voluntaria'y son aplica-
bles a todas aquellas bodegas y emprendimientos productivos vitivinicolas (en
adelante "bodegas”) que cuentan con un Area de Turismo, que estan en vias de
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desarrollar el producto enoturistico o tienen claras intenciones de apostar por el
enoturismo.

Las recomendaciones que se formulan en este documento tienen un contenido
practico y se dirigen a todas las bodegas interesadas en el turismo del vino,
independientemente de sus caracteristicas, cualquiera sea su ambito de locali-
zacion, tipo, tamano, servicios ofrecidos y perfil de turistas.

;Cuales son los objetivos de estas Directrices?

a) Sensibilizar a responsables de las bodegas sobre los aspectos mini-
mos que deberian tener en cuenta en la gestion turistica.

b) Mejorar la organizacion y la gestion del Area de Turismo de la Bodega,
ayudando a adoptar pautas de actuacion que se conviertan en herramien-
tas practicas y efectivas que fortalezcan y faciliten la gestion del turismo
a nivel local.

c) Apoyar a las bodegas en la gestion de la actividad turistica a través de
una herramienta practica que contemple de manera integral los siguien-
tes aspectos: el marketing enoturistico, las relaciones entre actores, la
gestion del capital humano, la gestion de la calidad y la adecuacion de los
espacios de visita y uso para visitantes.

d) Promover la adopcion e intercambio de Buenas Practicas entre las di-
ferentes areas de turismo de las bodegas.

Mirada sostenible sobre el turismo

La actividad turistica tiene la capacidad de impactar de forma positiva y negati-
va sobre el ambiente, por lo cual es importante que la misma se realice siguien-
do los principios del desarrollo sostenible.

La OMT define al turismo sostenible como aquel que tiene plenamente en cuen-
ta las repercusiones actuales y futuras, econémicas, sociales y ambientales
para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y
de las comunidades anfitrionas.

Por lo tanto, guia al sector turistico hacia la busqueda de un equilibrio adecuado
entre las siguientes tres dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo
plazo:
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* Ambiental: dando un uso Optimo 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 bioldgica.

* Sociocultural: respetando la autenticidad sociocultural de las comunida-
des anfitrionas, conservar sus activos culturales y arquitecténicos y sus
valores tradicionales, y contribuir al entendimiento y la tolerancia inter-
cultural.

* Econdémico: asegurando unas actividades econémicas viables a largo pla-
70, que reporten a todos los agentes unos beneficios socioeconémicos
bien distribuidos, entre los que se cuenten oportunidades de empleo es-
table y de obtencidn de ingresos y servicios sociales para las comunida-
des anfitrionas, y que contribuyan a la reduccion de la pobreza.

Por su parte, en el afo 2015 los estados miembros de las Naciones Unidas
firmaron un acuerdo marco que dio origen a los Objetivos de Desarrollo Soste-
nible (ODS). estableciendo como prioridad internacional el esfuerzo de todos
los sectores de la sociedad, para cumplir con los objetivos y metas propuestos
para el ano 2030.

Esta nueva hoja de ruta se presenta como oportunidad para reducir la desigual-
dad en todas sus dimensiones de manera sostenible, promover un crecimiento
economico inclusivo con trabajo decente para todos y todas; y atender un tema
tan prioritario y urgente como lo es el cambio climatico.

El sector enoturistico tiene el potencial para contribuir de forma directa o indi-
recta a la consecucion de los 17 objetivos y las 169 metas que los representan,
en especial con los siguientes:

Objetivo 3: Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todos en to-
das las edades

Objetivo 4: Garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad y promo-
ver oportunidades de aprendizaje durante toda la vida para todos

Objetivo 5: Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a todas las muje-
resy las nifas

Objetivo 8: Promover el crecimiento econdmico inclusivo y sostenible, el em-
pleoy el trabajo decente para todos
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Objetivo 9: Construir infraestructuras resilientes, promover la industrializacion
sostenible y fomentar la innovacion

Objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y produccion sostenibles

Objetivo 13: Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico y sus
efectos

Objetivo 15: Gestionar sosteniblemente los bosques, luchar contra la deserti-
flcacion, detener e invertir la degradacion de las tierras, detener la pérdida de
biodiversidad

En otras palabras, contribuye a la mayoria de las dimensiones de la Agenda
2030.

La aplicacién de esta herramienta permite a las organizaciones contribuir a la
consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, poniendo especial énfa-
sis en aquellos referidos a la igualdad de género, el trabajo decente y crecimien-
to econémico, ciudades y comunidades sostenibles, produccién y consumo res-
ponsable, accion por el climay alianzas para lograr objetivos.

Una mencioén aparte merece el ODS 13 Accion por el Clima, que motiva a las
organizaciones turisticas a sumarse a la lucha contra el cambio climatico. En
este aspecto cabe mencionar que el sector turistico tiene una relacion dual con
el cambio climatico, puesto que su actividad influye en el clima debido a las
emisiones de gases de efecto invernadero — GEIl - que genera, especialmente en
transporte aéreo y alimentacion; al mismo tiempo que se nutre de él, siendo éste
el principal factor que posibilita o condiciona su desarrollo.

Por lo tanto, resulta fundamental orientar los esfuerzos de toda la cadena de
valor turistica hacia la reduccion de GEI del sector, adoptando medidas que con-
tribuyan al desarrollo sostenible de los destinos.
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Eje I. Directrices referidas al marketing enoturistico

Objetivo:

Que el Area de Turismo de la Bodega — en adelante ATB - desarrolle las accio-
nes necesarias para implementar un Plan de Marketing que integre la identifica-
cion y desarrollo del producto y servicios enoturisticos, el analisis de mercado 'y
las estrategias de comercializacion.

Es importante que el ATB adquiera los conocimientos necesarios para imple-
mentar un Plan de Marketing que integre la identificacion y desarrollo del pro-
ducto y servicios enoturisticos, el analisis de mercado, su posicionamiento y las
estrategias de comercializacion.

11 Desarrollo del producto enoturistico

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 1978) define los recursos turisticos
como “todos los bienes o servicios que, por medio de la actividad del hombre y los
medios con los que cuenta, hacen posible la actividad turistica y satisfacen las
necesidades de la demanda’.

Para que un recurso turistico sea consumido por las y los turistas debe ser ac-
cesible. Precisamente es la accesibilidad lo que determina la transformacion de
un recurso en un producto turistico.

En la actualidad, el producto enoturistico se ha consolidado como un comple-
mento y factor dinamizador en las economias regionales. La experiencia turis-
tica de cada visitante en las bodegas dependera de los productos y servicios
gestionados antes, durante y después de la visita al establecimiento vitivinicola,
los cuales deben ser desarrollados en forma adecuada, previo conocimiento de
cuestiones claves.

Para desarrollar un producto enoturistico, es necesario adoptar una mirada pre-
cisa y evaluar con criterios mas objetivos la viabilidad de las ideas propuestas.
Entre las herramientas de analisis que se emplean para tal fin, se encuentra el
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estudio de factibilidad del producto, que aborda cuestiones econdmico - finan-
cieras, comerciales, técnicas, legales, ambientales y sociales. Este estudio per-
mite determinar si la propuesta de producto enoturistico es factible, rentable y
adecuada para el mercado de referencia.

Para ello, el ATB debe incorporar las siguientes directrices:

11.1. Conceptualizacion del producto y servicios enoturistico

Identificar y caracterizar el producto y servicios enoturisticos a desarrollar
dentro del Area de Turismo de la Bodega.

Conceptos de referencia

El producto turistico surge a partir de la existencia de un recurso turistico, na-
tural o cultural, que satisface las necesidades de la demanda, motivando su
desplazamiento y posibilitando la actividad turistica. La esencia de un recurso
turistico esta en su capacidad para atraer visitantes. Dicha capacidad debera
ser potenciaday aprovechada para poder hacer de los recursos, verdaderos pro-
ductos turisticos.

Este proceso es denominado “puesta en valor de los recursos” y a través de €|,
se hacen accesibles los recursos a las y los turistas. Los niveles de accesibilidad
son:

+ Accesibilidad fisica: Proceso que permite llegar fisicamente al producto.

« Accesibilidad comercial: Proceso que permite la comercializacion del
producto.

« Accesibilidad econémica: Precio adecuado para el segmento seleccio-
nado.

« Accesibilidad temporal: Horarios, fechas y temporadas acordes con las
necesidades de las y los clientes.

« Accesibilidad Administrativa: Proceso por el cual es posible desarrollary
gestionar el producto y los servicios.

« Accesibilidad Tecnolégica: Disponibilidad de medios tecnolégicos ade-
cuados para el desarrollo del producto (acceso a redes de conectividad,
presencia en internet, app, etc.).
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En este contexto, el enoturismo es considerado como un producto turistico cuyo
principal recurso es el vino y sus atributos, a partir del cual se conforman diver-
sas experiencias en el paisaje rural y urbano como el microclima, el medioam-
biente, los paisajes, la vitivinicultura y la cocina regional, motivando el desplaza-
miento de personas hacia las regiones y los centros vitivinicolas productivos.

A partir de los recursos turisticos disponibles en la bodega, es necesario identi-
ficar y caracterizar los productos y servicios enoturisticos a desarrollar, consi-
derando aquellas cuestiones técnicas propias de la oferta y las necesidades y
motivaciones de la demanda. La caracterizacion se realiza en forma detallada,
considerando el alcance de los productos y servicios, y visualizando el mercado
en su totalidad.

El reto de una Politica Turistica es el de facilitar la actividad privada,
pero a la vez preservar los recursos que permitan hacerla sostenible,
favoreciendo el desarrollo y el bienestar de la comunidad local.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz
Para la implementacion de esta directriz, se recomienda:

1. Conformar un equipo de trabajo responsable de la gestion y el desarrollo
del area de turismo de la bodega - ATB. La labor principal que se desa-
rrolla en la bodega es la actividad primaria, mediante la cual se cosecha
la vid y posteriormente se procesa para la elaboracion del vino. La acti-
vidad turistica, en algunos casos, es una actividad terciaria, centrada en
la prestacion de servicios y conformacién de experiencias turisticas. El
desarrollo y la comercializacion de ambos productos es diferente. Este
cambio de actividades requiere de la conformacion de un equipo de tra-
bajo comprometido entre las partes que lo integran, como en la labor que
se realice, con el aporte de ambas miradas y asimismo esté a cargo de la
unidad de negocios que conformara la actividad turistica.

2. Adoptar la mirada turistica para el desarrollo de los productos y servicios
enoturisticos. La tarea del desarrollo de productos suele abordarse desde
la mirada exclusiva de la oferta y sus caracteristicas técnicas, dejando de
lado las necesidades y motivaciones de turistas y sus habitos de consu-
mo. Para evitar esto, se sugiere investigar sobre los mercados objetivo,
con la premisa de segmentarlos y ofrecerles productos enoturisticos di-
ferenciados, desarrollados a medida.
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Cada turista, antes de emprender un viaje, se plantea una serie de inquie-
tudes basicas:

¢Donde viajar?

- ¢Como llegar?

- ¢Doénde dormir?

- ¢;Qué actividades hacer?
- ¢Dénde comer?

- ¢(Cuanto le va a costar?

Al momento de desarrollar los productos y servicios enoturisticos es fun-
damental responder cada una de estas preguntas para situarse dentro de
la experiencia que imagina cada turista y de las posibilidades que ofrece
el destino. Es probable que en la bodega turistica no se ofrezcan todos
los servicios y productos que den respuesta a cada una de esas pregun-
tas, pero si es fundamental que haya otras prestaciones que si lo hagan,
como asi también equipamiento e infraestructura basica que funcionen
como soporte.

Investigar sobre los productos y servicios enoturisticos que se ofrecen en
el mercado regional, nacional e internacional. Esta informacion es clave
para poder aprender de las experiencias exitosas que se han desarrollado
en diferentes destinos y hacia diversos mercados y adoptar las buenas
y mejores practicas en materia de enoturismo. Este proceso es llamado
usualmente Benchmarking.

Consejo

Realizar una lista de recursos y herramientas de diferenciacion tentativas
de los productos y servicios enoturisticos a desarrollar en la bodega.

Analizar cada uno de ellos mediante los cinco niveles de accesibilidad
planteados.

Responder las seis preguntas que cada persona realiza al momento de
emprender un viaje y evaluar si los productos y servicios que ofrece con-
forman la oferta principal o complementaria del destino y cémo articula-
ria sus acciones con el resto de los actores a los fines de estructurar la
oferta.
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11.2. Analisis de factibilidad para el desarrollo del producto

Elaborar un estudio de factibilidad del producto enoturistico con la finalidad
de evaluar su prospectiva en el mercado.

Conceptos de referencia

¢Qué es un estudio de factibilidad?

El desarrollo de nuevos productos y servicios enoturisticos implicara una inver-
sion por parte de la bodega en aquellas cuestiones que hacen a la infraestructu-
ra, disefio, promocion y comercializacion.

Es sabido que los recursos econdmicos son, en general, limitados y es por eso
por lo que es importante que la toma de decisiones en materia de nuevos proyec-
tos sea efectuada sobre la base de evidencias que disminuyan la incertidumbre.

Es por eso por lo que, una vez ideadas las propuestas, es necesario proyectarlas
a futuro y someterlas a un analisis a través de diversas variables, que permitiran
determinar si el desarrollo de esos productos y servicios sera viable.

Este analisis se denomina estudio de factibilidad e intenta prever lo que sucede-
ria si los nuevos proyectos turisticos que desea desarrollar en su bodega fuesen
implementados.

¢Cuales son los objetivos de un estudio de factibilidad de pro-
ducto?
« Determinar si sera posible desarrollar los productos y servicios ideados.

« ldentificar a posibles compradoras y compradores.

« Saber si sera posible comercializarlo y a través de que canales.
« Analizar su efecto ambiental, social y econémico.

« Hacer buen uso de todos los recursos disponibles.

« Determinar las fortalezas y debilidades del emprendimiento.

 Identificar las oportunidades y amenazas que presenta el mercado.
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« Contar con informacion clave para la correcta toma de decisiones y para
futuros inversionistas.

¢En qué consiste un estudio de factibilidad de producto?

Este proceso de investigacion y analisis previo al desarrollo de productos y ser-
vicios enoturisticos consta de cuatro estudios o areas a evaluar:

Factibilidad comercial

En este punto, se analiza la existencia de compradoras y compradores para los
productos y servicios enoturisticos que la bodega proyecta desarrollar y sus
volumenes de venta. Se analiza entonces los segmentos de demanda potencial
en el marco del contexto conformado por el entorno competitivo. El estudio de
mercado permite relevar datos cuantitativos y cualitativos de futuras/os com-
pradoras/es, sus necesidades, motivaciones y habitos de consumo.

Una vez determinado el segmento de demanda y sus principales caracteristicas,
se debe hacer foco sobre la oferta, o sea, la competencia. Esto permite obtener
informacion clave sobre que, donde, a qué precio, cuanto y como vender los
servicios y productos enoturisticos, observando los comportamientos de la de-
manda y de la competencia y las tendencias del mercado en general. De esta
forma, la bodega turistica puede definir los aspectos técnicos de sus productos
y servicios, creando propuestas a medida, y situandolos en el mercado a través
de los canales de promocién y comercializacion acordes.

En la Directriz 1.2 se aborda en profundidad el analisis de mercado y su segmen-
tacion.

- Factibilidad técnica

Este estudio de factibilidad se centra en los aspectos técnicos, fisicos y compo-
nentes no tangibles de los productos y servicios enoturisticos que se desarrolla-
ran a partir de los recursos turisticos existentes y de las necesidades reales y/o
potenciales del segmento de mercado analizado. En este punto se determinan
las instalaciones y los equipamientos necesarios para la prestacion del servicio,
los suministros, la distribucion de planta o plano de referencia y todas aquellas
cuestiones técnicas relevantes para la estructura de productos y servicios eno-
turisticos de la bodega.
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A partir de este analisis se podra identificar también nuevas y diversas lineas de
producto que podran desarrollarse a futuro.

- Factibilidad legal, ambiental y social

Cuando se lleva a cabo el analisis de factibilidad técnica, suelen surgir varios
aspectos juridicos cuyo cumplimiento hace al correcto desarrollo y prestacion
del producto o servicio que se pretende ofrecer.

De todas formas, es necesario relevar toda la normativa que regula al sector
turistico a nivel municipal, provincial y nacional para evitar cualquier tipo de in-
conveniente a futuro, garantizandole a cada turista el respaldo legal correspon-
diente.

Asitambién, serd importante evaluar los impactos ambientales y sociales, tanto
positivos como negativos, para poder minimizar estos Ultimos y garantizar el
buen uso de los recursos en el mediano y largo plazo.

- Factibilidad econémica financiera

Este es un aspecto fundamental del estudio de factibilidad de producto ya que
brindara orientacion sobre la sostenibilidad econdmica del proyecto. Aborda
cuestiones vinculadas a las inversiones iniciales, las fuentes y plazos de finan-
ciamiento, los principales costos fijos y variables, el tiempo de recuperacién de
la inversion y las utilidades o ganancias esperadas. Este punto es critico al mo-
mento de tomar decisiones sobre los productos y servicios a ofrecer.

Los estudios de factibilidad de proyectos dan informacion util para la toma de
decisiones. El tratamiento y analisis objetivo de dicha informacién, determinara
silas ideas generadas sobre los productos y servicios enoturisticos que la bode-
ga pretende ofrecer son viables o no. Por eso, es importante no enamorarse de
los proyectos, sino adoptar una mirada critica sobre ellos.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz
Para la implementacion de esta directriz se sugiere:
« Hacer un relevamiento profundo de toda informacion relevante, por ejemplo:

- Los productos y servicios enoturisticos que se ofrecen en el mercado
nacional e internacional;
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- Los datos estadisticos disponibles del sector turistico a nivel regional,
provincial y nacional;

- Las tendencias del mercado y de la demanda;
- Quienes son actores claves del sector,
- Estudios de factibilidad de productos similares a modo de orientacion.

Ordenar la informacion de acuerdo con la importancia de su contenido, la
flabilidad de su fuente y su vigencia. No toda la informacion esta actuali-
zada y eso genera desvios claros en el manejo de esta.

Una vez ordenada, proceder a su analisis, a través de los cuatro estudios
de factibilidad propuestos en el punto anteriormente. Es importante rele-
var otros estudios de factibilidad similares para adoptar herramientas de
analisis Utiles y variadas.

Evaluar la viabilidad del proyecto mediante un sistema de indicadores de
analisis que permitan facilitar la posterior toma de decisiones y estable-
cer medidas correctivas.

Consejo

Manejar buena informacion estadistica y de mercado es fundamental
para un correcto estudio de factibilidad. Se recomienda al equipo respon-
sable chequear las fuentes de informacion y mantener la informacion ac-
tualizada.

Elaborar en equipo un Plan de Desarrollo de Productos y Servicios Enotu-
risticos, dentro del cual, cada producto o servicio constituya un proyecto
susceptible de un analisis de factibilidad.

Analizar la factibilidad de un producto o servicio, para lo que se debe com-
binar la objetividad, la interpretacion y la dindmica interna y externa del
mismo, como asi también, su proyeccion e impactos.

1.2 Analisis del mercado

El mercado turistico es donde confluyen la oferta de productos y servicios tu-
risticos y la demanda que esta interesada y motivada en consumirlos. Para co-
menzar el analisis de mercado, es necesario definir el mercado de referencia.

Esto significa poder identificar el mercado sobre el que se desea competir y las
necesidades genéricas de las y los clientes, para poder definir luego una es-
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trategia de presencia. Este proceso implicara la particion del mercado total en
subconjuntos homogéneos en términos de necesidades y de motivaciones de
compra.

Este analisis se lleva a cabo mediante la segmentacién del mercado, proceso a
través del cual, se proporcionara a prestaciones de servicios enoturisticos, in-
formacion valiosa sobre las mejores oportunidades de negocio y las actividades
mas apropiadas para incluir en el desarrollo de sus productos.

De esta forma, se podra disefiar, para cada uno de dichos grupos o segmentos,
estrategias de marketing diferenciadas que ayuden a satisfacer sus necesida-
des de manera efectiva y alcanzar los objetivos del emprendimiento turistico a
través del posicionamiento del producto.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:

1.2.1. Segmentacion del mercado

Analizar la estructura de la demanda para agrupar el mercado

Conceptos de referencia

Un mercado es “el conjunto de consumidoras/es potenciales que comparten una
necesidad o un deseo y que podrian estar dispuestos a satisfacerlo a través del in-
tercambio de otros elementos de valor™. Es posible afirmar que ningun emprendi-
miento puede operar en todos los mercados y satisfacer todas las necesidades,
sino que deben definir su propio publico objetivo.

Al momento de desarrollar los productos y servicios enoturisticos de la bodega,
sera imprescindible conocer adecuadamente a que clientes estaran dirigidos,
cudles son sus caracteristicas principales, si estaran dispuestos a adquirir el
producto o servicio y en qué condiciones. Mediante la implementacion de las di-
rectrices 1.1y 1.2 se logra establecer las caracteristicas generales del mercado
de referencia al cual se apuntara.

Pero para poder avanzar en las estrategias de desarrollo, promocién y comer-
cializacion de los productos y servicios enoturisticos, es necesario profundizar

1. KOTLER Philip. (1992) Direccion de Marketing. Andlisis, planificacion, gestion y control. Prentice Hall. Madrid
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los aspectos cuantitativos y cualitativos de la demanda, para poder segmentar
el mercado y direccionar las acciones al publico objetivo de interés.

Un aspecto por considerar es que, con motivo de la pandemia del COVID 19 se
ha provocado una mutacion en los habitos de consumo y motivaciones al mo-
mento de emprender un viaje. Factores considerables al momento de establecer
la segmentacion apropiada.

Un segmento de mercado estd compuesto por un grupo de consumidoras y
consumidores que muestran un comportamiento de compra y consumo homo-
géneo. En el caso del turismo, es importante comprender que no toda persona
que realiza actividades turisticas tiene las mismas caracteristicas, ni las mis-
mas motivaciones, deseos, habitos de informacion, adquisicion y utilizacion y
qgue hay determinantes internos y externos que influyen en las decisiones de
compra.

Para poder desarrollar el proceso de segmentacidn es necesario determinar so-
bre que variables segmentar el mercado de referencia. Segun Kotler, las varia-
bles sugeridas son:

« Segmentacion Geografica: divide el Mercado en unidades geograficas
diferentes tales como naciones, estados, regiones, condados, ciudades
0 pueblos.

« Segmentacion Demografica: indicando el género, edad, nivel de ingresos,
ocupacion, educacion, entre otros.

« Segmentacion Psicografica: divide a las personas compradoras en gru-
pos de acuerdo con su clase social, estilo de vida y caracteristicas de su
personalidad.

+ Segmentacion en Base al Comportamiento: se divide al conjunto de com-
pradores y compradoras en grupos relativos a su conocimiento, actitud,
uso o respuesta a un producto. Aqui se analiza el momento de uso o ad-
quisicion del producto, los beneficios que buscan en su uso, se determina
si son usuarias/os nuevas/os, potenciales, frecuentes, el volumen de uso,
el nivel de lealtad, entre otros.

Una vez obtenida y analizada la informacién sobre las variables establecidas,
se aplica un analisis de grupos para identificar cada uno de los segmentos, los
cuales tendran caracteristicas homogéneas que los diferenciaran del resto.

La segmentacion de mercado debe actualizarse periodicamente porque los seg-
mentos son dinamicos y cambiantes. La observacion de las tendencias de mer-
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cado debe constituirse en un habito para el equipo a cargo del desarrollo de los
productos y servicios enoturisticos.

Sugerencias para la implementacion de la directriz

La tarea de andlisis y segmentacion de mercado es un trabajo de investigacion
centrado en la demanda y sus caracteristicas esenciales. Para poder implemen-
tar adecuadamente esta directriz y llevar adelante el proceso de segmentacion
indicado, se sugiere seguir los siguientes pasos:

Determinar las variables de mercado que se pretenden analizar.

Recopilar la informacion sobre el mercado de referencia a través de di-
versos medios (observatorios, universidades, organismos oficiales, etc.)
y perspectivas. Se recomienda contar con el aporte de equipos interdis-
ciplinarios de trabajo y con los datos fiables. El origen de estos pueden
ser fuentes secundarias o primarias. Para generar su propia informacion
sobre las variables de interés, puede generar herramientas tales como
encuestas, entrevistas, focus group, entre otras.

Para ordenar el proceso se puede abordar la dimensidon de la demanda de
destino (turistas que visitan un destino y que pueden ser consumidoras/
es de los productos y servicios enoturisticos que desarrolla la bodega) y
la dimension de la demanda de producto (turistas que consumen produc-
tos o servicios enoturisticos en el mercado).

Analizar la informacion obtenida y definir los segmentos identificados.
El equipo identificara diversos segmentos que debera caracterizar con
precision y detalle. Se pueden elaborar fichas de perfil de segmentos para
visualizar cada uno de ellos.

Seleccionar el o los mejores segmentos para los productos y servicios
enoturisticos que se desea desarrollar en la bodega. Para ello se valora
cada segmento pensando en los objetivos y recursos de la organizacion
y las tendencias del mercado.

Determinar los periodos de actualizacion de los segmentos selecciona-
dos.
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1.2.2. Posicionamiento

Desarrollar las estrategias adecuadas para posicionar el producto enoturisti-
co en los segmentos de mercado seleccionados.

A través del posicionamiento el producto de la bodega logra ocupar un lugar en
la mente de las/os consumidoras/es en relacion con los productos de la com-
petencia.

Conceptos de referencia

Una vez definidos los productos y servicios enoturisticos de la bodega y selec-
cionado el/los segmentos de mercado convenientes, se desarrollan las estrate-
gias de diferenciacion adecuadas para lograr su posicionamiento. Para ello es
necesario percibir las fuentes de valor que proporcionaran ventajas competiti-
vas que permitiran diferenciarse de la competencia. Kotler afirma que “por muy
simple que pueda parecer un producto, siempre es posible diferenciarlo. Todos los
productos y servicios son susceptibles de diferenciacion”.

Pensar en el desarrollo de estrategias de diferenciacion implica analizar la cade-
na de valor o el itinerario de consumo entre cliente/turista y los productos y ser-
vicios que se ofrecen. Esto significa que serd adecuado pensar en estrategias de
diferenciacion antes, durante y después del disfrute de la experiencia turistica,
para agregar valor en cada una de las etapas.

Posicionar es el arte de disefiar la oferta y la imagen de modo que ocupen un
lugar distintivo en la mente del mercado meta a través de una mezcla de mar-
keting especifica. El posicionamiento es el lugar que ocupa el producto, servicio,
marca o grupo de productos en la mente de cada consumidor/ra en relacion con
las ofertas de la competencia. Segun Trout, los principios basicos del Posicio-
namiento son:

a. Establecer una posicion en la mente de clientes del segmento de merca-
do al cual se dirige.

b. La posicion debe ser uUnica.
c. El mensaje debe ser simple.

d. La posicion debe ser diferenciadora de su competencia, no debe ser facil
de copiar.
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e. Debe ser importante al brindar un beneficio muy apreciado.

f. Ladiferencia debe ser superior a otras formas de obtener el beneficio.

g. Lapersonacompradora debe poder pagar la diferencia que la oferta ofrece.
h. La diferencia debe ser rentable para la organizacion.

El posicionamiento de los productos y servicios enoturisticos en la mente de la
persona consumidora tendra origen en los puntos fuertes o atributos que cada
turista valora durante su experiencia. Sobre esos atributos se deberan aplicar es-
trategias de diferenciacion adecuadas para distinguirse de la competencia.

Sugerencias para la implementacion de la directriz

Para poder desarrollar estrategias de posicionamiento adecuadas, se recomien-
da abordar el siguiente analisis:

1. Identificar el/los mejor/es atributo/s del producto o servicio enoturistico.

2. Conocer la posiciéon de organizaciones competidoras en funcion a esos
atributos y evaluarlos a través de una matriz de analisis sencilla que per-
mita visualizar el lugar que ocupa la organizacion con relacién a la compe-
tencia. En el cuadro a continuacion, se establecen en la primera columna
los atributos mejor valorados por turistas en la experiencia en bodegas.
En el resto de las columnas se identifica a la competencia. Luego se pro-
cede a otorgarle un puntaje del 1 al 5 (siendo 1 el puntaje mas bajo o
menos relevante y 5 el mas alto) a cada bodega teniendo en cuenta su
posicionamiento en el mercado con relacion a los atributos detectados.

Tabla N° 1: Matriz de posicionamiento mediante el analisis de atributos

Atributos Bodegal Bodegall Bodegallll
Senderos guiados 4 5 3
Calidad en los servicios 2 2 1

Decidir la estrategia en funcion de las ventajas competitivas que se pueden de-
sarrollar.
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3. Comunicar el posicionamiento al mercado a través de las herramientas
de promocion mas utilizadas en el sector turistico para los segmentos
seleccionados.

4. Determinar cuales son los criterios que se consideran a la hora de valorar
los atributos.

5. Determinar cuales son los criterios que se consideran a la hora de valorar
los atributos.

1.3 Comercializacion del producto enoturistico

Asi como las directrices del componente anterior formaban parte del marketing
estratégico (segmentacion del mercado, eleccién del publico objetivo y posicio-
namiento); en éste se abordan los aspectos relacionados con la definicién e im-
plementacion de las estrategias de comercializacion que permitan el adecuado
posicionamiento para los productos y servicios.

En este contexto, la comercializacion tiene dos funciones. Por un lado, trata de
organizar un sistema de distribucion eficiente que permita el acceso de la per-
sona consumidora a los productos; y por el otro, lleva a cabo las acciones de
comunicacion necesarias para lograr el conocimiento de la oferta en el mercado
e influir en el comportamiento de compra.

En turismo existen diversos canales de distribucion y lo habitual es que coexis-
tan simultaneamente distintos tipos de ellos. La eleccion de estos dependera
del tipo de producto y servicios, de su posicionamiento en el segmento al que se
dirige, de la imagen que se desea promover y la cobertura de mercado deseada.

En cuanto al Plan de Comunicacion, se trata de representar en soporte escrito,
grafico, digital y/o audiovisual las caracteristicas mas representativas del pro-
ducto. Los instrumentos de comunicacion seran, precisamente, las herramien-
tas que permiten enviar mensajes a un publico determinado. Su eleccion depen-
dera de los objetivos de la comunicacion, del publico objetivo y del presupuesto
disponible.

Un elemento clave en la comercializacion lo constituye una adecuada gestion de
cada cliente que puede definirse como aquellas técnicas que facilitan conocer
a clientes actuales y potenciales, de manera de dirigirse a ellos utilizando méto-
dos mas eficaces que las técnicas tradicionales. Estas tareas son facilitadas por
el uso creciente de las nuevas tecnologias de informacién y comunicacion (TIC),
especialmente Internet, que han transformado el concepto de comercializacion,
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permitiendo el desarrollo de variadas herramientas de promocion y comerciali-
zacion.

Un adecuado sistema que permita gestionar las relaciones con cada cliente es
una de las claves del marketing relacional, metodologia que permite dirigir un
mensaje especifico a segmentos de publico objetivo mas afines a las diferentes
ofertas de turismo y elevar la calidad de la relacion con los diferentes publicos.

En este contexto, se debe considerar las oportunidades que ofrecen las nuevas
aplicaciones en Internet para lograr un posicionamiento y mensaje mas efectivo
hacia el mercado. A través de un sitio propio o con la participacion en un portal,
se trata de definir un espacio en donde se presenta informacion de la oferta'y se
establecen canales de comunicacion en un entorno virtual de manera dinamica
siendo, a su vez, soporte para las demas herramientas de comunicacion.

Entre los nuevos conceptos se destaca el analisis del comportamiento de las
personas usuarias (analitica Web), las acciones destinadas a mejorar el posicio-
namiento (SEO) y la visibilidad entre los resultados de las busquedas en la Red
(SEM) como asf también en las redes sociales (Social Media Optimization)

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:

1.3.1. Canales de distribucion

Definir e implementar las acciones de distribuciéon mas adecuadas con el fin
de ofrecer a cada persona consumidora los productos y servicios del Area de
Turismo de la Bodega.

Conceptos de referencia

En la actividad turistica la distribucion puede definirse sencillamente como las
distintas actividades que se desarrollan para relacionar a la prestacion con el
publico, siendo su funcién especifica ubicar los productos y servicios turisticos
a disposicion de la persona consumidora en el momento que lo necesite y en el
lugar donde lo desea adquirir.

La comercializacion de los servicios turisticos se realiza generalmente mediante
la intervencion de intermediarios/as que conforman los canales de distribucion.
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Lo habitual, es que se utilice la combinacion mas adecuada a las caracteristicas
del producto y el posicionamiento deseado para el mismo.

Las acciones realizadas por los canales de distribucion pueden afectar la ima-
gen del producto percibida por cada cliente, como asi también puede incidir en
la percepcion de la calidad durante la prestacion del servicio y al regreso del
viaje, en cuanto a la fidelizacion de cada cliente con la bodega y los impactos
registrados en las redes sociales (reputacion).

Un sistema completo de distribucién debe ser capaz de asumir las siguientes
funciones:

« Facilitar puntos de ventas y un adecuado acceso de la persona consumi-
dora a los productos.

« Distribuir informacién sobre los productos y servicios de manera que se
facilite la posibilidad de eleccién de la persona consumidora.

« Realizar actividades promocionales y publicitarias en el punto de venta.
« Asesorary aconsejar a las personas consumidoras.
« Facilitar el flujo de documentos de uso de los servicios.

« Cobrary hacer llegar a las prestaciones los ingresos de las ventas de los
servicios.

« Facilitar potenciales servicios complementarios o auxiliares.

« Captar y transmitir informacion relevante para los sistemas de informa-
cion de marketing.

« Complementar las acciones publicitarias y promocionales.

* Recibir y atender las potenciales quejas y reclamaciones del conjunto de
clientes.

La estructura de los canales de distribucidn esta determinada por dos dimensio-
nes: la longitud y la amplitud. La primera, da cuenta del nimero de organizacio-
nes que desempenan alguna funcion de intermediacion entre productora/pro-
ductor y consumidora/consumidor. Mientras que la amplitud, hace referencia
a la intensidad de la distribucion en cada uno de los niveles de intermediacion.

Las variaciones en las estructuras del canal se deben, en gran parte, a los distin-
tos tipos de intermediarios/as. Los productos que son mas complejos, hechos a
medida y costosos tienden a beneficiarse con canales de marketing mas cortos
y directos. Este tipo de productos se vende mejor por medio del personal de
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ventas. En cambio, mientras mas estandarizado son los servicios, mas largo
podria ser su canal de distribuciéon y mayor el nimero de intermediarios/as que
participan.

La distribucion directa se produce sin intermediacion, lo que supone tener limi-
taciones en la cobertura del mercado, pero también poder mantener el control
sobre el canal de distribucion. La distribucion indirecta, por su parte, supone la
existencia de algun tipo de intermediacion entre quien provee y quien consume.
En el sector turistico las principales empresas distribuidoras son mayoristas
(Tour Operadores), creadoras de los paquetes turisticos y minoristas o agencias
de viaje.

En la actualidad, las nuevas tecnologias han hecho posibles aplicaciones que
permiten a la prestacion vender directamente sus productos-servicios sin de-
pender de intermediarios o intermediarias. Son las técnicas del marketing di-
recto basadas en la idea de gestionar las relaciones de cada cliente (CRM) y
analisis de habitos de las personas usuarias en Internet. Por otra parte, se ha
multiplicado la aparicion de “infomediarios” tales como los portales de destino
turistico, guias, directorios, centrales de reserva, redes sociales, etc.; que estan
cumpliendo las funciones de canales de intermediacion con llegada a mercados
muy especificos y lo que es mas importante, avanzan en el conocimiento de las
pautas de consumo del publico.

En cuanto a la amplitud, la distribucion puede ser intensiva, cuando se busca el
mayor numero de puntos de ventas para asegurar la maxima cobertura de mer-
cado; selectiva, o que implica recurrir a un nimero de personas intermediarias
inferior al disponible seleccionados a partir de criterios tales como: potencial de
ventas, imagen, posicionamiento, cobertura geografica, calidad del servicio, poli-
tica comercial desarrollada, entre otros; y exclusiva, cuando se utiliza una Unica
intermediacion, dentro de un nivel del canal y de area geografica determinada.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

Cuando una organizacion tiene que seleccionar el canal de distribucién para sus
productos y servicios, una de las primeras cuestiones que debe plantearse es
la conveniencia de la utilizacion de intermediarios/as, es decir, si adoptara una
distribucioén directa, indirecta o canal multiple, que predomina en los entornos
dindmicos.

Los motivos que han originado que el uso de los canales multiples de distribu-
cion esté convirtiéndose en la regla en lugar de la excepcion son principalmente
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la fragmentacion de los mercados, los avances tecnoldgicos y el fortalecimiento
de la competencia.

Otros aspectos importantes que deben considerarse son:

Los objetivos de la estrategia comercial.
Caracteristicas del producto.

Politica de marca.

Situacién financiera.

Limitaciones legales.

Posicion de las/los intermediarias/os en el mercado.
Capacidad de servicio de las/los intermediarias/os.

Caracteristicas de los segmentos de consumidoras/es.

Como se explicara en la Directriz 1.3.4 (Estrategia en Internet) en la actualidad
los canales distribucion y promocion se tornan mas complejos cuando se inte-
gra a la propuesta los puntos de informacion o anuncios en Internet, ya sea en
buscadores, guias, directorios, centrales de reserva en linea, periddicos y publi-
caciones especificas de determinados mercados, etc.

Conexion con las Directrices 1.2.1,1.2.2,1.3.3y 1.3.4

Los nuevos modelos de medicion del comportamiento de las perso-
nas usuarias en Internet permiten identificar en forma mas eficaz las
caracteristicas de ellas como asi también la eficiencia de los distintos
canales de distribucion empleados.
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1.3.2. Plan de comunicacion

Disefiar las estrategias e instrumentos de comunicacion que permita al Area
de Turismo de la Bodega informar sobre sus productos y servicios al publico,
intermediarias/os y clientes potenciales.

Considerando el conjunto de la experiencia turistica, es recomendable que la co-
municacion contemple las fases previas, en cuanto a la formacion de las expec-
tativas; durante la prestacion del servicio, a través de la percepcion de la calidad
de este y; en forma posterior al viaje, en cuanto a la fidelizacion de clientes con
la Bodega y la actividad.

Conceptos de referencia

El objetivo del Area de Turismo de la Bodega debe ser conseguir una coherencia
entre todos los canales de comunicacion que puedan influir en la percepcion
de la imagen del servicio y de la empresa. De esta manera, los canales de dis-
tribucion se convierten en el principal medio de difusion, y los instrumentos de
comunicacion son el sustituto de los propios productos ante los ojos de turistas
potenciales.

El Plan de Comunicacion se propone adaptar la oferta a las nuevas demandas
de clientes; es decir, disponer los medios para que cada cliente pueda acceder a
la oferta. En su disefo se sugiere contemplar las siguientes preguntas:

1. (Como queremos posicionar la marca?

¢ Qué valores queremos asociarle?

¢Quiénes son nuestros publicos objetivos?
¢Qué medios de comunicacion utilizaremos?

¢Qué idea debe guiar nuestra comunicacion?

S A

¢Qué labores especificas queremos que cumpla nuestra comunicacion?
(objetivos de comunicacion dirigidos a los diferentes publicos objetivos y
adaptaciones de la creatividad a tareas especificas).

7. ;Qué resultados hemos alcanzado?
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Entre las formulas de comunicacion complementarias, se destaca el marketing
relacional, metodologia que permite:

- Dirigir un mensaje especifico a los segmentos de publico objetivo mas
afines a las diferentes ofertas que se les ofrece.

- Profundizar la informacion de la oferta y las ventajas que suponen frente
a otras alternativas.

- Elevar el nivel de recuerdo de las comunicaciones.

- Establecer una relacion continua entre la Bodega y sus diferentes publi-
COS.

En cuanto a los instrumentos de comunicacion, son las herramientas que per-
miten enviar los mensajes a los distintos tipos de publico. Su eleccién depen-
dera de los objetivos de la comunicacion, del publico objetivo y del presupuesto
disponible.

Entre las distintas alternativas con las que se cuentan, podemos precisar:

1) Publicidad

Genéricamente se puede definir la publicidad como aquellos mensajes (paga-
dos) que van dirigidos a un publico especifico, con el objetivo de influir en sus
actitudes y comportamientos ante un producto o servicio determinado, lejos
del lugar de compra. Aqui se deben incluir tanto la publicidad grafica como la
Instrumentada en Internet.

2) Relaciones Publicas

Las relaciones publicas se pueden definir como el conjunto de actividades y
mensajes dirigidos a publicos especificos, que tiene por objetivo crear conoci-
miento, buena imagen y una actitud favorable sobre una organizacion, producto
y servicios. Si bien no se orienta a una respuesta inmediata, como en el caso de
la publicidad, su fin es mantener una actitud favorable por parte del publico a
largo plazo. Entre las técnicas mas utilizadas se destacan las notas y ruedas de
prensa, los boletines de noticias y los viajes de familiarizacion para periodistas
(Press Tour).
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3) Ferias Turisticas

La participacion en ferias ha sido tradicionalmente una de las principales accio-
nes promocionales llevadas a cabo por las prestaciones turisticas. Las investi-
gaciones de mercado indican que, si bien las ferias tienen muy poca influencia
como factor de decision directa en la eleccion del producto, cumplen impor-
tantes funciones al contactar con los canales de comercializacion. De todas
maneras, las ferias constituyen un canal mas de comunicacion y contacto con
el mercado por lo que la participacion se ha de planificar desde la perspectiva
global de marketing.

4) “Works shops”

Los Works Shops son encuentros profesionales entre empresarias/os y las or-
ganizaciones de viaje de un mercado emisor (personas compradoras-interme-
diarias) que se rednen en un corto espacio de tiempo para hacer negocios.

5) Viajes de Familiarizacion
Los viajes de familiarizacién son un instrumento ideal para capacitar a personas
intermediarias en aquellos momentos que la bodega no se encuentra en alta

temporada. La experiencia de vivir los servicios es sin duda, la mejor forma de
promocion de la calidad del servicio.

6) Presencia en Internet y redes sociales

En la actualidad, es imprescindible la presencia en Internet a través de un sitio
propio o participando en un portal.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz

En mercados tan competitivos como el turistico, es recomendable que las ac-
ciones de comunicacion respondan a una estrategia de marketing y que se inte-
gren en un Plan de Comunicacion que evite la dispersion de recursos y que sirva
de guia para la practica.

Para preparar un Plan de Comunicacion, se debe contemplar los siguientes pun-
tos:
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1. ldentificacion de los objetivos.

|dentificacion del publico objetivo.

Definir un objetivo de comunicacion para cada publico.
Seleccionar los medios y tipos de publicacion.

Disenar el plan de medios e impactos publicitarios.

Definir los mensajes y el estilo de comunicacion.

N o~ W N

Preparar una planificacion temporal y un presupuesto.
8. Medir los resultados y reajustar el Plan.

La planificacion de medios es un pilar fundamental en |la eficacia de la campana
de publicidad. El Plan de medios ha de ponderar diferentes soportes y escoger
los mas adecuados para obtener los mejores resultados a partir del presupues-
to disponible.

Los tipos mas usuales de publicaciones de promocion turistica podrian ser ca-
talogos generales o de productos y servicios, desplegables, mapas y planos,
publicaciones para profesionales, dossier de prensa para ser distribuidos a las
personas intermediarias.

La Organizacién debe garantizar que toda comunicacién interna, mas
alla del medio utilizado, contenga criterios basados en la utilizacion
de un lenguaje inclusivo, no sexista, libre de estereotipos.

Conexion con las Directrices 1.3.3y 1.3.4

1.3.3. Gestion de clientes

Planificar e implementar acciones con el fin de gestionar las relaciones con
clientes y personas intermediarias, integrandolas al plan de marketing del
Area de Turismo de la Bodega.

En la actualidad es necesario desarrollar una estrategia proactiva y continua
para obtener una presencia consistente en Internet, basada en objetivos claros
y medibles de tanto inversion, metas y calidad.
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Conceptos de referencia

La gestion de las relaciones con clientes, también conocido como CRM (de la
sigla del término en inglés Customer Relationship Management) es uno de los
conceptos mas importante del marketing relacional contemporaneo, cuyo obje-
tivo principal es generar relaciones rentables con clientes y brindarles experien-
cias memorables.

Basicamente, se lo puede definir como un modelo de negocio centrado en el
conocimiento del comportamiento de la persona consumidora con la finalidad
de disefiar mejores estrategias de mercado. Es decir, conocer ciertas caracteris-
ticas de estas con el objeto de ajustar las estrategias de comercializacion.

En el turismo del vino, como en toda actividad de servicios, la orientacion hacia
las y los clientes es cada vez mas importante. El objetivo es ofrecer lo que de-
sea, en el momento que o necesita. De esta manera, con la implementacion de
una adecuada iniciativa de CRM, el Area de Turismo de la Bodega puede generar
la capacidad de conocer las preferencias y habitos de clientes, los comporta-
mientos, frecuencia de visita y compra, la rentabilidad que deja cada operaciony
otras métricas que definen a cada cliente de manera individual o en segmentos
de mercado.

En otras palabras, a partir de medir y sequir las interacciones de la persona
consumidora con la organizacion, se pueden precisar los resultados y estimar la
eficiencia de las distintas estrategias de promociéon y comunicacion implemen-
tadas e incrementar la satisfaccion de clientes actuales o potenciales mediante
ofertas personalizadas.

Sugerencias para la implementacion de la directriz

La gestion de la relacion con clientes es parte de una estrategia de negocio cen-
trada en cada cliente.

Para ello es imprescindible recopilar la mayor cantidad de informacién posible
sobre cada cliente, para poder dar valor a la oferta y mejorar la calidad del ser-
vicio.

Es decir que la base de datos de las y los clientes es fundamental para toda
estrategia de CRM: su finalidad es almacenar datos para disefiar y gestionar
perfiles, contando para ello informacion objetiva y subjetiva como gustos, prefe-
rencias de comidas, habitos de consumo, etc.
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Para elaborar una base de datos hay distintas soluciones. Desde las tradiciona-
les fichas de cliente, realizadas ahora con la ayuda de algun soporte informatico,
hasta los avanzados sistemas de gestion de clientes. También se puede dis-
poner, si se procede con una estrategia adecuada, a la interaccion de distintos
programas de escritorio —procesador de texto, planillas de célculo, gestor de
base de datos o simples administracion de correos- 0 acceder a programas dis-
tribuidos bajo licencia GPL (Licencia General Publica) o aquellos disponibles en
Internet con uso a demanda (on demand).

En todos los casos, lo que determinara la eficiencia de la solucion elegida no
sera la técnica empleada sino el proceso que se dio en la definicidon de las va-
riables que se registraran y en produccion de valor que genera el conocimiento
obtenido.

Entre los resultados esperados se encuentra la posibilidad de segmentar la car-
tera de clientes en grupos especificos de consumidoras y consumidores que
responden de forma similar a un conjunto dado de actividades de marketing.
Posteriormente, se podra evaluar el conjunto de servicios mas adecuado para
cada segmento del mercado y finalmente disponer que un producto ocupe un lu-
gar claro, distintivo y deseable, en relacion con los productos de la competencia,
en las mentes de las/los consumidoras/es meta. Es decir, el posicionamiento.

Entre las variables que se pueden considerar para elaborar las estrategias co-
merciales, ademas de los datos habituales como nombre y apellido, fecha de
nacimiento, domicilio u ocupacion; se identifican:

« Caracteristicas de la compra.

« Temporalidad de la operacion.

* Motivos que llevaron a la eleccion del servicio.
« Fuentes de informacion utilizadas.

* Habitos de comportamiento en la visita.

« Gustos y preferencias especificos.

« Comentarios y sugerencias sobre el servicio, entre otros.
En cuanto a los pasos basicos a sequir, podemos identificar en forma genérica:

1. Definicidon de variables e indicadores de evaluacion

2. Disefno de los instrumentos que se utilizaran para reunir la informacion

35
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Identificacion e implementacion de herramientas de soporte

4. Ingreso de los datos de las y los clientes

5. Procesamiento de la informacién para elaborar los perfiles (segmenta-
cion)

6. Disefno de estrategias especificas para cada perfil

7. Implementacion y medicion los resultados

Es importante que la organizacion en su conjunto realice acciones
orientadas a mejorar el grado de conocimiento de clientes en forma
articulada. Para ello, se sugiere:

* Realizar encuestas y/o entrevistas a clientes.

* Elaborar informes por parte del guia.

Conexion con las Directrices 1.1.1,1.3.3y 1.3.4

1.3.4. Estrategia en Internet

Promover acciones que garanticen una sélida presencia en Internet del Area
de Turismo de la Bodega orientadas a la promocién y comercializacion de su
oferta.

Conceptos de referencia

Cada vez es mas frecuente encontrarnos con clientes que desean completar
el ciclo de reserva por medios digitales, alentados, en muchas ocasiones, por
el impacto favorable de las redes sociales. Sin embargo, la mayoria de las per-
sonas usuarias de la red inician su consulta de informacién mediante los de-
nominados “motores de busqueda”. Por lo que se desprende que, un sitio web
correctamente optimizado y facil de encontrar puede resultar un instrumento
clave de marketing.

A diferencia de otros modelos de publicidad, en Internet es la persona usuaria
quien busca de forma voluntaria un servicio, producto o informacion. Esto sig-
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nifica que su busqueda responde a un deseo y que, en algunos casos, puede
suponer el inicio de un proceso de compra, ya sea en su fase de informacion,
comparacion o decision final. En definitiva, al igual que plantearamos en la dis-
tribucion de los servicios, se trata de estar en el sitio y momento adecuado en
funcion de un término de busqueda adecuada.

Basicamente, la visibilidad en los resultados que ofrecen los buscadores puede
ser de dos tipos: organicos y patrocinados.

Resultados Organicos

Los resultados organicos son generados por el buscador en funcion de su indice
de resultados y a su sistema de asignacion de relevancia de los sitios por medio
de un proceso algoritmico. En este caso no se paga nada en concepto de pu-
blicidad, y aparecer en los primeros resultados depende de seguir una serie de
técnicas que forman el SEO (del inglés Search Engine Optimization).

El SEO permite intervenir activamente para incrementar las opciones de ser vi-
sible y de que se convierta en el primer paso para reconducir busquedas en
procesos de compra, apoyados por otras disciplinas como la analitica Web y la
optimizacion de paginas de aterrizaje (o destino) para que, en la medida de lo
posible, se pueda capitalizar esa visibilidad.

En términos generales, se trata de las practicas orientadas a mejorar la posicion
de una pagina web en los resultados naturales de los buscadores para unos tér-
minos de busqueda concretos. Esta practica se ha confirmado como una de las
actividades mas efectivas y eficientes para obtener resultados reales, al tiempo
gue contribuye a lograr el posicionamiento correcto de la marca y productos en
Internet.

Resultados patrocinados o de pago (SEM)

En este caso los resultados se basan en un sistema de publicidad contextualiza-
do referente a uno o varios criterios de busqueda. Es decir, las y los anunciantes
deciden una serie de términos que, cuando sean buscados por las personas
usuarias, mostraran sus anuncios. En la mayoria de los modelos comerciales,
quien anuncia soélo paga cuando se selecciona (Clic) en uno de sus anuncios,
motivo por el que se le conoce también por sus siglas PPC (Pago Por Clic).

Una de las principales ventajas de esta estrategia de publicidad es su orienta-
cion a un tipo de perfiles de usuarias/os lo que puede aumentar la posibilidad de
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obtener reservas directas en Internet ya que el aviso publicitario, aparecera en el
lugar adecuado en el momento indicado. Por otra parte, la sencillez, inmediatez
y medicion de resultados hacen posible controlar la inversion y eficiencia del
canal.

Si se toma el caso de Google, los primeros se ubican en la parte central mientras
gue los anuncios patrocinados se visualizan a la derecha de la pagina de resulta-
dos, pudiendo en ocasiones aparecer por encima de ellos de forma destacada.

Si se realiza una busqueda de la web utilizando la palabra “enoturismo” encon-
tramos 3.410.000 resultados. Silo realizamos con la frase “Bodegas Turisticas’,
las paginas de referencia seran 27.100.000. Como podemos apreciar, en la ac-
tualidad no se trata solo de ofrecer informacion sino estar en el lugar indicado
en el momento oportuno para la persona usuaria interesada.

Paginas de Destino (landing pages)

Las paginas de destino o aterrizaje son una herramienta muy importante en
cualquier campanfa de marketing online. Es la pagina web a la que cada visitante
llega después de seleccionar un anuncio online o en un enlace, y que contiene
informacion detallada sobre el producto especifico o servicio que se menciona.
Esta pagina debe ser considerada fundamental en la campafa de marketing ya
que, habiendo logrado atraer a la persona usuaria entre miles de opciones, es
necesario que continde en el sitio, facilitandole la informacién que requiere y no
que lo abandone rapidamente.

En la definicion de las paginas de destino es importante trabajar en el
texto que se visualizara en los resultados de los buscadores ya que
para muchas personas usuarias seran esos dos renglones los que
motivaran la visita a nuestra web.

Optimizacion para Medios Sociales

En la actualidad y considerando el fuerte desarrollo de las redes sociales, ha cre-
cido el interés por el Marketing en Medios Sociales (SMM) y la optimizacién en
medios sociales (SMO) que requiere. En este sentido, es importante considerar
gue mientras lo que en general se entiende como “Social Media” son aplicacio-
nes, herramientas, plataformas y medios de comunicacion que tienen por objeto
facilitar la relacion, interaccion, colaboracion y la distribucion de contenidos en-
tre personas usuarias; las redes sociales (Social Networks) se orientan a la ge-
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neracion y reproduccion de lazos entre personas con cierta afinidad; en nuestro
caso, el turismo del vino o enoturismo.

Analitica de Red

En ningin momento del desarrollo del marketing ha sido posible obtener tanta
informacion sobre la navegacion de clientes y su comportamiento de busqueda.
La analitica web se orienta justamente a evaluar los datos de trafico en el sitio
para comprender el comportamiento de las personas usuarias, medir la eficacia
de la aplicacion y realizar una adecuada optimizacion para que se cumpla los
objetivos de la organizacion.

En general, la informacion y las actualizaciones de los datos se presentan en
informes mensuales, suministrados por las herramientas de analisis con el fin
de comprobar las tendencias.

Se puede utilizar la analitica de la red para:

« Analizar el comportamiento de la persona usuaria con el fin de evaluar la
eficacia del sitio web en términos del uso real y aprender a optimizar el
sitio que cumpla de la mejor manera posible los objetivos de la empresa.

« Medir el valor relativoy la rentabilidad de las inversiones de las campanas
de marketing y las diferentes formas de promocionar el sitio. El analisis
de codmo llegan visitantes al sitio, y de como se comportan una vez que
estan en él, ofrece una idea del comportamiento de los distintos canales
de distribucion.

« Evaluar larespuesta del mercado cuando se incluye publicidad en un sitio
Web.

« Valorar la eficacia de las actividades de Internet de una organizacion en
su conjunto en la prestacion de un servicio a sus clientes y asociados.

En sintesis, ya no se trata solamente de estar en Internet, lo que caracterizaba
de alguna manera la forma tradicional de marketing digital, sino que es necesa-
rio desarrollar una estrategia proactiva y continua que contemple las distintas
alternativas para obtener una presencia consistente en Internet, basada en ob-
jetivos claros y medibles tanto de inversion, metas y calidad.
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Sugerencias para la implementacion de la directriz

Sin duda para implementar esta Directriz se requiere contar con la presencia del
Area de Turismo de la Bodega en Internet y redes sociales. Con un sitio propio
o participando en el de la Bodega, lo importante es ofrecer la informacion mas
completa sobre los productos y servicios orientandose hacia la comercializa-
cion y gestion de las reservas.

En cualquiera de los casos es relevante considerar los estandares de usabilidad
y accesibilidad, altamente valorados por consumidores/as en Internet. Mientras
gue el primer aspecto se refiere a la facilidad, eficacia y satisfaccion con que
se realizan las tareas en dicho ambito, el sequndo consiste en lograr que dicho
contenido sea accesible para todo tipo de persona usuaria independientemente
de las circunstancias y los dispositivos utilizados a la hora de acceder a la infor-
macion.

En cuanto a la estrategia de SEO, las acciones se deben centrar en tres grandes
areas:

- Indexabilidad: Hace referencia a la capacidad de una web de ser accedida en
su totalidad y de forma apropiada por los robots de los buscadores, permitiendo
gue sea almacenada en los indices de dichos buscadores.

- Contenido: Una vez el buscador ha accedido e indexado los contenidos, se tra-
ta de hacerlos relevantes para determinadas busquedas. Asi pues, dichos con-
tenidos han de contener los términos que queremos posicionar en los lugares
del documento mas importantes y un numero apropiado de veces. Las claves
seran las etiquetas (tags) compuestas de un titulo, una descripcion y una serie
de palabras claves (Keywoords).

- Popularidad. Hace referencia al nimero de veces que nuestro sitio web es en-
lazado, como la calidad y tipo de sitios que nos enlazan. Por ello es importante
contemplar la ubicacion de enlaces en la mayor cantidad de sitios de referencia
del sector.

Por su parte, las campanas de enlaces patrocinados pueden estar orientadas
por palabras claves o sitio web. Las primeras son la forma mas utilizada y tradi-
cional de anunciarse. Utilizan el modelo de precios CPC (coste por clic). Cuando
se crean este tipo de campanas, se redactara el texto del anuncio y elegira las
palabras clave que activaran su aparicion. En el seqgundo tipo de campana, se
puede especificar los sitios web en donde se quiere que el anuncio aparezca. Por
lo general, en esta modalidad los costos son por impresiones (CPM).
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Los procesos habituales en una campana de este tipo son:
« Definir los objetivos que se desean alcanzar.
+ ldentificar las métricas de control de cumplimiento.
« Establecer la modalidad de la campana.
« Definir las palabras claves.
* Desarrollar el/los avisos.
« Definir las paginas de destino o lading pages.
* Implementar, controlar y ajustar.

La definicidn de las palabras claves es fundamental para ambos casos y estara
en estrecha relacion con la conceptualizacion del producto, la segmentacion del
mercado y el posicionamiento definido por la organizacion. Se trata de detectar
el conjunto de palabras claves o frases que interesan al publico objetivo y que
ademas estan en consonancia con la linea comunicativa y de marketing de cada
cliente.

En general, las paginas de destino persiguen el propdsito de motivar a que la
persona usuaria solicite los servicios o bien a ofrecer mas informacion; para
consegquirlo, debe contener una llamada a la accion (call to action). Para ser mas
efectivos, se debe actualizar periddicamente lo cual impacta de manera favora-
ble en la optimizacion del sitio en su conjunto.

Para definir la palabra o frase mas adecuada, se sugiere imaginar
aquello que escribira la o el cliente cuando intente buscar servicios
enoturisticos incluyendo la marca y nombres de los productos que
caracterizan a la bodega.

En el caso de las Redes Sociales las acciones que se pueden realizar pueden ser:
« Creacion de paginas o grupos de afinidad.
« Generaciony actualizacion de contenidos.
« Generacion y mantenimiento de sequidores/as.
« Publicacion y notificacion de noticias a las y los seguidoras/es.

+ Auditoria de comentarios (reputacion) positiva y negativa.
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« Sincronizacion con otras redes sociales.
* Realizacion de campanas de publicidad pagas.

Por ultimo, el analisis de la red se basa en el acopio de informacion relevante.
Existen varias formas de obtener datos relativos a la procedencia de visitantes,
su comportamiento mientras se encuentran en el sitio, como salen de él y hacia
donde van. En todo caso, no se trata solo de generar un nuevo conocimiento,
sino de la adecuacion del contenido del sitio segun los resultados.

Entre los valores significativos que se pueden analizar se destaca:
« Procedencia de las personas usuarias.
« Porcentaje de visitas nuevas.
* Porcentaje de rebote.
* Primera pagina visitada.
« Secuencia de navegacion.
« Ultima péagina visitada.
« Promedio de tiempo en el sitio.
« Valor medio del nimero de paginas visitadas.

« Campos de referencia que muestran de dénde provenia la/el usuaria/o,
es decir, de que sitio, anuncio, buscador y con qué palabra clave inicié su
busqueda en la red cuando llego a la pagina de la empresa.

Si bien es importante obtener los datos de los comportamientos de
las y los usuarias/os en el sitio web, mucho mejor sera actualizar los
contenidos a partir de los mismos completando un ciclo de innova-
cion.
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Eje Il. Directrices referidas a la participacidn y cooperacién

Objetivo:

Que el Area de Turismo de la Bodega promueva activamente la accion conjunta
de los emprendimientos y organizaciones involucradas en la cadena de valor en
la conformacion de un Cluster del turismo enoldgico fomentando la participa-
cion, cooperacion y la responsabilidad e inversion social y ambiental.

21 Articulacion del cldster enoturistico

En turismo, la oportunidad de asociarse reside en la multitud de eslabones de
la cadena de valor que la componen. Asi, la experiencia turistica sera el resul-
tado de la combinacion de numerosos factores que guardan relacion con las
actividades de promocion, comercializacion y la calidad del servicio. La efica-
cla operativa de este conjunto de organizaciones o cluster sera el resultado del
aporte de cada uno de los actores que intervienen en los distintos momentos de
dicha cadena de valor. Este hecho, implica la presencia de mdltiples relaciones,
vinculos y contactos entre los diversos agentes que participan en la produccion
de la experiencia turistica, siendo necesario consolidar grados de coordinacion y
colaboracién para crear un producto enoturistico integrado y satisfactorio.

Esta accion requiere que todos los grupos de interés que intervienen en la acti-
vidad, tanto del sector publico como privado, orienten su accionar y contribuyan
a la consolidacion de una nueva cultura de cooperacion y colaboracion. De esta
manera se podra desarrollar una estrategia en comun que permita superar la
fragmentacion tradicional de la oferta.

Una estructura productiva diversificada con un importante nivel de asociatividad
y con elevada capacidad de innovacion, ademas de un conjunto de instituciones
representativas del sector y en condiciones de ejercer un liderazgo compartido,
constituyen factores necesarios para generar un proceso de satisfaccion cre-
ciente de las necesidades de turistas y de residentes locales.

Se trata de crear las condiciones para promover y formalizar cldster turisticos
especificos, con especial atencion a los aspectos de comercializacion, calidad
de servicios y satisfaccion de las personas clientes, y que permita compartir las
ensefanzas de las buenas practicas, extraidas de las experiencias de gestion de
las areas de turismo de las bodegas.

Si bien se tiende a relacionar este tipo de articulacion o Cldster con aspectos
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locales, la utilizacion creciente de las nuevas tecnologias de informacion y co-
municacion (TIC) junto a los nuevos modelos de negocios que impulsa Internet,
permiten desarrollar novedosas estrategias de integracion de empresas mas
alla de su ubicacion geografica. Estas nuevas modalidades de gestion contribu-
yen a que las personas turistas sientan que tratan con una empresa individual
y reciban el servicio de un grupo de ellas con servicios combinados. En este
sentido, la presencia en la red de los conglomerados enoldgicos orientados a la
persona consumidora va incorporando actividades de marketing, tales como: la
comercializacion y la gestion de las reservas de servicios a visitantes.

Este tipo de organizaciones virtuales permiten a los actores involucrados mejo-
rar su capacidad de respuesta y, al mismo tiempo, son herramientas fundamen-
tales para intensificar la comunicacion entre las organizaciones participantes
del Cluster, incrementar la satisfaccion de clientes y optimizar los procesos de
produccion.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:

2.1.1. Cooperacion con organizaciones de referencia

Establecer y consolidar mecanismos regulares de coordinaciéon y coopera-
cion con las organizaciones de referencia locales, regionales y nacionales
gue tienen competencia en el turismo del vino.

Conceptos de referencia

En la actualidad, encontramos estudios que analizan las estructuras de los des-
tinos turisticos a partir de las teorias de las redes sociales, cluster o aglomera-
cion. Esto se debe, en parte, a que los destinos estan compuestos por recursos
y atractivos turisticos, infraestructuras, empresas de servicios u érganos admi-
nistrativos cuyas actividades integradas y coordinadas contribuyen a confor-
mar la experiencia de cada turista.

A su vez, la dinamica de la actividad implica multiples relaciones, vinculos y
contactos entre los diversos actores que producen dicha experiencia turistica,
lo que requiere distintos grados de coordinacion operativa y colaboracion para
crear productos turisticos integrados de calidad satisfactoria.
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Aun considerando que las bodegas con apertura al turismo se integran al desti-
no, se podria ampliar la concepcién geografica de la articulacion, relacionando
la misma a los distintos agentes que integran de una u otra forma, directa o indi-
rectamente, la cadena de valor del producto enoturistico, desde la oferta.

Sin embargo, también se podria plantear la necesidad de coordinacion del con-
junto de las organizaciones a partir de la demanda; es decir, centrando en la
persona consumidora que “vive” la experiencia turistica como un todo Unico. Las
y los turistas son cada vez mas exigentes y desean productos a medida y con
altos estandares de calidad que solo la accion conjunta puede garantizar. Pocas
son las ocasiones en que las personas consumidoras acceden a una localidad a
partir de la presencia de una sola bodega. Los distintos estudios de los sectores
nacionales e internacionales dan cuenta de una modalidad de turista ndmade
que transita las distintas experiencias como una sola redefiniendo, a su manera,
las dimensiones territoriales. Este es otro de los elementos significativos que
dan cuenta de la necesidad de una nueva cultura del servicio compartido entre
agentes del sector.

Dadas las caracteristicas locales de las estructuras turisticas vinculadas a la
cadena de valor, se podrian analizar tres tipos de articulaciones complemen-
tarias. La primera de ellas se da en el armado de programas especificos por
acuerdo entre empresas o por intermediacion de agencias y operadores/as de
viajes. Se trata de la integracion vertical. En este caso, de no haber cierto nivel
de coordinacion en el producto que se le ofrece a la persona turista, existe la
posibilidad que una falla en uno de los servicios implique la valoracion negativa
del conjunto.

En segundo lugar, encontramos la integracion horizontal cuando el producto
final esta compuesto de la oferta de distintos servicios complementarios: visitas
guiadas y degustaciones, pero también alojamiento, gastronomia, esparcimien-
to, transporte, etc.

Por ultimo, la modalidad mas habitual en los entornos diversificados es la inte-
gracion transversal o en diagonal, que implica por lo menos un nivel minimo de
enlace, formalizado entre prestaciones de los servicios, agentes de promocion
y comercializacion.

Llegamos de esta manera al concepto de “Cluster del Turismo Vitivinicola” o
Cluster enoturistico.

Habitualmente se utiliza el término inglés “cluster” para nombrar a las agrupa-
ciones de empresas y organizaciones que estan especializadas en un determi-



Calidad TuriStica 'r,s%g& Ministerio de

Argentina

46

Turismo y Deportes

?@; Argentina

nado producto, en nuestro caso, las que participan de la cadena de valor del
enoturismo.

La difusion de este concepto se debe a que resulta muy Util para analizar el
conjunto de organizaciones que prestan servicios en torno a los atractivos tu-
risticos como asi también la relacion de éstas con las instituciones del sector
publico y privado que integran la superestructura.

En general, estos agrupamientos, contribuyen a formar economias de escala,
permitiendo que empresas de pequena y mediana estructura puedan operar en
conjunto con algunas de las ventajas de las empresas de mayor tamafo, man-
teniendo la flexibilidad y la autonomia.

Sibien la posibilidad de competencia entre empresas es uno de los factores que
mantiene el impulso del cluster, se asigna un papel importante a la cooperacion,
en especial la vertical, que se da entre empresas e instituciones.

Por lo que resulta complicado pensar en un clister dinamico e innovador sin Ia
mediacion de instancias (superestructuras) que tienen por definicion la capaci-
dad de articular al resto de los actores.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz
Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener en cuenta las siguien-
tes acciones:

- Designar una persona responsable operativa por parte del Area de Turismo de
la Bodega que tenga como funcion establecer los vinculos y mantener activos
los intercambios de informacién y comunicacion con las organizaciones de re-
ferencia que tienen competencia en el turismo del vino.

- Hacer un relevamiento de organizaciones de referencia local, regional, provin-
cial y nacional.

« Confeccionar un Directorio con dichos Organismos.
« Establecer un contacto con las Organizaciones.
« Participar activamente de los encuentros periédicos que realicen.

« Promover la participacion de otras empresas del sector en los encuen-
tros.

« Difundir las acciones impulsadas por las Organizaciones de referencia.

* Impulsar la institucionalidad de las relaciones establecidas.
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La cooperacion y la coordinacién suponen, en todos los casos, mejo-
rar los procesos de comunicacioén e informacion en forma continua.

2.1.2. Cooperacion entre bodegas turisticas

Establecer modalidades de coordinacion y cooperacion entre las bodegas in-
volucradas en el desarrollo del enoturismo.

Conceptos de referencia

En la actividad turistica se recurre con mas frecuencia a la cooperacion y crea-
cion de asociaciones para conseguir metas empresariales y comunitarias sig-
nificativas. Para ello, se hace necesaria una nueva cultura de cooperacion con
capacidad para el desarrollo asociativo de la actividad, formando redes de em-
prendimientos e instituciones.

Sin una cooperacion estrecha entre las distintas bodegas con apertura turistica
es muy dificil que la actividad logre funcionar con eficacia, o bien alcanzar una
posicion estratégica competitiva. De la misma manera, se requiere un fuerte
compromiso por parte de las instancias de liderazgo que permita superar una
debilidad tradicional del sector turistico: la fragmentacion de la oferta.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz
Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener en cuenta las siguien-
tes acciones:

« Promover la integracion regional de las bodegas que tengan apertura tu-
ristica.

« Contribuir a la institucionalidad de la relacion entre bodegas impulsando
la formacion de un

« Cluster Enoturistico.

« Generar acciones conjuntas para el desarrollo y promocion de productos
enoturisticos.

« Propiciar reuniones periodicas con sus representantes.

* Impulsar la calidad de los servicios enoturisticos.
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« Crear un sistema de informacion y comunicacién en comun.
« Impulsar la capacitacion y el intercambio de buenas practicas en gestion.

Se trata de crear, poner en practica y desarrollar acciones, con especial atencion
en sus aspectos estratégicos y operacionales como asi también intercambiar
las ensefanzas de experiencias implementadas en la bodega.

2.1.3. Cooperacion con empresas

Articulary consolidar las relaciones con actores que participan directa o indi-
rectamente de la cadena de valor turistica.

Conceptos de referencia

La coordinacion y cooperacion entre agentes turisticos implica la existencia de
una red relacional basada en vinculos entre todos los actores implicados, siendo
un factor vital para el correcto funcionamiento del Cluster del turismo vitivinicola.

En este sentido, es importante sefalar que la posibilidad de asociarse no se Ii-
mita solamente con las organizaciones que tradicionalmente forman parte de la
actividad, sino también crear oportunidades de distintos grados de asociacion
con sectores no tradicionales. En definitiva, se trata de fomentar las sinergias
entre los diferentes componentes de la cadena de valor.

En general, la percepcion de la experiencia turistica se da como un todo y es
resultado de la combinaciéon de numerosos factores que guardan relacion con
el producto y sus servicios. Todo ello, se da en entornos multiples en los que las
interrelaciones de esas diversas cadenas de valor, tanto del sector publico como
del privado, se complementan y refuerzan.

Asi, la eficacia operativa del conjunto sera el resultado combinado de la actua-
cion en forma individual de cada participante que contribuye, en la misma medi-
da, a incrementar el valor percibido por la persona consumidora.

La calidad de los servicios enoturisticos esta estrechamente ligada a la calidad
de cada uno de los servicios individuales que los componen y, por consiguiente,
al buen hacer de cada una de las empresas prestadoras y proveedoras. De lo
gue se desprende que es necesario avanzar en grados de cooperacion entre
diferentes actores que participan directa o indirectamente en la actividad.
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Sugerencias para la implementacion de la directriz
Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener en cuenta las siguien-
tes acciones:

« ldentificar las prestaciones turisticas y empresas proveedoras que parti-
cipan de la cadena de valor del producto enoturistico.

« Confeccionar un Directorio con empresas participantes.
« Establecer un contacto continuo y activo con las empresas.
« Participar activamente de los encuentros periédicos que realicen.

« Promover la participacion de otras empresas del sector en los encuen-
tros.

* Integrar a las empresas comprometidas en la calidad del servicio.
« Difundir las acciones impulsadas por el Cluster.

« Fomentar el intercambio de informacién y comunicacion entre diferentes
agentes.

*  Promover la institucionalidad de las relaciones establecidas.

Segtin estudios del sector, una experiencia turistica de una semana en un destino
implica a menudo entre 10 y 20 cadenas de valor distintas suministradas por entre
30y 50 actores diferentes. De esta manera, es facil comprender que el conjunto de
clientes solo tendra una percepcion de una «experiencia turistica positiva» si cada
actor que participa, ejecuta o suministra sus cadenas de valor de forma adecuada.

2.1.4. Estrategia en Internet del cldster

Implementar una estrategia del Cluster en Internet que facilite la articulacién
entre las empresas para la promocién y comercializacion de sus productos y
Servicios.

Conceptos de referencia

De manera similar a la estrategia que el Area de Turismo de la Bodega debe
seguir para garantizar una presencia solida en Internet; la presencia del Cluster
en la red es el punto de partida para iniciar las acciones de posicionamiento or-
ganico (SEQ) y enlaces patrocinados (SEM).
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A diferencia de los alcances de la empresa, el Cluster enoturistico, se encuentra
en mejores condiciones de desarrollar una plataforma que se oriente a la pro-
mocion de la actividad y al desarrollo de redes sociales como asi también de
desplegar acciones de comercializacion y distribucién de los servicios.

Las nuevas aplicaciones colaborativas, posibilitan que ese espacio se consti-
tuya en la herramienta de soporte de muchas de las funciones necesarias de
comunicacion e informacion en forma descentralizada.

Por otra parte, si bien el concepto tradicional de cluster hacer referencia a una
dimension local del ambito de actuacion, el desarrollo de estas aplicaciones
hace posible que se configuren nuevos espacios de accion conjunta.

Estas aplicaciones permiten que cada turista sienta que trata con una empresa
individual y reciba el servicio de un grupo de ellas, con prestaciones combina-
das, dando una respuesta personalizada. La dinamica de este tipo de organiza-
ciones se basa en el compromiso, la conflanza y la complicidad. En general se
crean para ganar capacidad de respuesta y flexibilidad.

En este sentido las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) son
herramientas fundamentales para potenciar las organizaciones virtuales, al in-
tensificar la comunicacion entre partes, incrementando de este modo la eficien-
cia en la relacion con la persona cliente y optimizando los procesos de comer-
cializacion, promocion y gestion de las reservas.

Conexion con las Directrices 1.3.4

Sugerencias para la implementacidon de la directriz
Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener en cuenta las siguien-
tes acciones:

« Disefar y mantener actualizado un Portal del Cluster Enoturistico.

« Impulsar acciones de promocion en Internet desarrollando acciones de
posicionamiento organico (SEO) y patrocinado (SEM) del Portal.

« Diseflar una estrategia de presencia en las Redes Sociales (SMO) en par-
ticular en aquellas en donde se identifiquen los segmentos de turistas
especificos.

« Establecer acciones de coordinacion digital con otros portales de interés
promoviendo el intercambio de enlaces (avisos publicitarios).

« Establecer indicadores de desempefo de la presencia en Internet.
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« Promover acciones tendientes a la comercializacion y distribucion de los
servicios enoturisticos en portales de destino turisticos.

Para facilitar la identificacion y posicionamiento del Cluster en las re-
des sociales se sugiere utilizar el mismo nombre de usuario en ellas.

Conexion con las Directrices 1.2y 1.3

2.2 Responsabilidad e inversion social y ambiental

La responsabilidad e inversion social ha avanzado en los ultimos tiempos en
una variedad de organizaciones privadas que se encuentran motivadas por una
opinién publica cada vez mas atenta al comportamiento empresario; supone re-
conocer e integrar en la gestion de la organizacion, las preocupaciones de todos
los publicos con los que ella se relaciona, y considerar los mas amplios efectos
gue una decision podria tener para el interés de estos.

La empresa turistica asume de este modo un compromiso hacia actores o gru-
pos de interés tanto sean internos -empleadas/os, propietarias/os y accionis-
tas- como externos —clientes, visitantes, comunidad local, proveedoras/es, go-
bierno e instituciones civiles-.

Asimismo, una empresa socialmente responsable es aquella que ademas de
generar utilidades, crear empleos y ofrecer servicios de calidad, establece metas
empresariales compatibles con el cuidado y preservacion del ambiente.

En primera instancia, el Area de Turismo de la Bodega debe identificar las res-
ponsabilidades sociales y ambientales, y analizar las relaciones que mantiene
con los circulos mas cercanos y con su entorno; luego, crear un plan de actua-
cion y un presupuesto acorde que se relacione con la mision, la vision y los ob-
jetivos de la organizacion.

Una vez que se implantan las actividades de responsabilidad es imprescindible
comunicarlas para demostrar la seriedad de las intenciones, motivar y recono-
cer al personal comprometido y satisfacer las necesidades de informacion de
los grupos de interés.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:
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2.2.1. Identificacion de la responsabilidad social

Identificar los efectos que resultan de las actividades de la empresa y definir
la responsabilidad social de la misma.

Conceptos de referencia

La Responsabilidad Social Empresaria (RSE) constituye uno de los principios
esenciales sobre lo que se denomina la Nueva Cultura de la Empresa (NCE),
basada en un nuevo alcance de la gestién empresarial y su relacién con la so-
ciedad en la que se enmarca.

Segun Kliksberg la RSE tiene metas de trabajo muy concretas: “asegurar un des-
empeno responsable de las empresas en dreas como la salud y la sequridad de los
trabajadores, el medio ambiente y la igualdad de las oportunidades”.

En tal sentido, el objetivo de la empresa no queda reducido al solo hecho de
incrementar sus beneficios econémicos (aumentar las utilidades y maximizar
el capital de sus accionistas), sino que, ademas, debe hacer frente a otros obje-
tivos de igual importancia.

Es necesario hacer notar que existe una diferencia entre la RSE, la participacion
empresaria en la comunidad y la adopcion de politicas de accion e inversion
social.

Aungue no existe una definicion Unica de RSE, ésta generalmente se refiere a
una vision de la organizacion que incorpora el respeto por los valores éticos;
iImplica que, antes de tomar una decision, una empresa debe considerar los mas
amplios efectos que la misma podria tener para los participes claves —accionis-
tas, empleadas/os, proveedoras/es, clientes, comunidad y gobierno-. Es decir,
que la esencia de la RSE surge de la preocupacion por las consecuencias éticas
del quehacer de la empresa en cuanto ella puede afectar intereses ajenos, per-
sonas, recursos culturales y ambientales.

En cambio, las actividades dedicadas a afianzar los vinculos entre la empresa 'y
el ambito en donde actua, corresponden al entorno de la participacion empresa-
ria en la comunidad. Por ejemplo, la colaboracion con hospitales e instituciones
educativas con el objetivo de mejorar la educacion y la salud, a través de la do-
nacion de materiales.
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¢Qué es la Inversion Social Empresarial?

Una de las acciones para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
RSE es la Inversion Social Empresarial (ISE) entendida como una politica que
formula e implementa la empresa socialmente responsable. En torno a este
concepto se pueden encontrar una diversidad de sindnimos: Accion Social, In-
version Social Corporativa, Inversion Social Comunitaria e Inversion Etica.

La ISE implica la dedicacion de recursos econdmicos, técnicos, materiales y
humanos con el fin de desarrollar actividades para atender a las comunidades
en las areas de asistencia social, alimentacion, salud, educacion, ambiente y
desarrollo comunitario. Estas actividades abarcan desde pequefas donaciones
eventuales a personas e instituciones, como también grandes proyectos mas
estructurados, pudiendo inclusive extenderse a las/os empleadas/os y familia-
res de las mismas empresas.

Con relacion a este concepto importa destacar dos aspectos claves. En primer
término, la ISE es una accion disefiada a partir de un objetivo previamente es-
tablecido, formulado por la gerencia de la empresa, y que refleja los propdsitos
y los resultados que desea alcanzar. En segundo término, la empresa que lleva
adelante una politica de ISE es aquella que se ha definido previamente como
empresa socialmente responsable. Es decir, que cuenta con una relacion de
obligatorio cumplimiento ético no solo con sus accionistas sino también con
los participes sociales. En otras palabras, el propésito de la empresa se ubica
mas alla de la maximizacion del beneficio econémico, tomando conciencia de la
Importancia que tiene la sostenibilidad de la estructura econdmicay social de la
comunidad donde se desempenfa.

¢Por qué el Area de Turismo de la Bodega debe definir su responsabilidad social
e implementar la politica de inversion social?

Segun la Camara de Turismo de la Republica Argentina la Responsabilidad So-
cial Empresaria se vincula con los valores de excelencia, y entiende que las em-
presas comprometidas con este valor deben contribuir a elevar la calidad de
vida de la comunidad en la que operan; por ejemplo, se distinguen por las ac-
ciones que efectlan para proteger y mejorar el ambiente, excediendo el simple
cumplimiento de la legislacién. Estas empresas sostienen una vision a largo
plazo, apoyada en la idea de compatibilizar la sostenibilidad y la competitividad.

Al desarrollar las practicas de RSE, el Area de Turismo de la Bodega puede gene-
rar los siguientes beneficios tangibles para la empresa:
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« Aumentar su competitividad y la oportunidad de generar negocios en
otros mercados.

« Alcanzar mayor estabilidad interna y facilitar el desarrollo del personal;
las empresas con practicas de RSE ofrecen mejores condiciones labora-
les que llevan a la reduccion del ausentismo y a la retencion de las perso-
nas colaboradoras.

* Generar un menor impacto en el uso de los recursos naturales.

Por otro lado, llevar a cabo la politica de inversion social también reporta una
serie de beneficios.

Por ejemplo:

* Desarrollar en la empresa una vision integral de futuro que incluye a la
comunidad donde actua.

« Aumentar la reputacion de la empresa.

* Mejorar la imagen ante las y los clientes y las relaciones con la comuni-
dad.

* Crear nuevas articulaciones con las instituciones de la comunidad.
« Transformar los donativos en inversiones estratégicas.

Al aplicar criterios de sostenibilidad, las organizaciones turisticas desarrollan
su actividad contemplando no sélo la satisfaccion de clientes, sino también mi-
nimizando los impactos negativos en el ambiente, potenciando los positivos,
atendiendo las necesidades de la comunidad y prestando sus servicios de una
manera socialmente responsable.

Las organizaciones pueden convertirse en agentes transformadores y cataliza-
dores de cambios positivos al desarrollar su actividad manteniendo una con-
ducta respetuosa con la sociedad, la legalidad, la ética, la moral y el cuidado del
ambiente.

Ante este escenario, el desafio consiste en que las organizaciones pongan en
practica acciones que agreguen valor social y ambiental a sus servicios, incenti-
vando también la participacion de clientes, personal y proveedores/as a efectos
de contribuir al desarrollo de la comunidad local.
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Sugerencias para la implementacidén de la directriz

Para la implementacion de esta Directriz, en primer término, se propone abordar
dos dimensiones generales: la dimension interna y la externa. La dimension in-
terna se refiere a la identificacion y el analisis de las responsabilidades internas
de la empresa; la dimension externa representa las inversiones sociales que
tienen un impacto en la comunidad, teniendo en cuenta las responsabilidades
sobre los participes claves mas inmediatos a la empresa (colaboradoras/es, fa-
milias, comunidad) hacia los mas alejados de ella (nivel regional o nacional).

* Primer paso: Analizar la situacion de las practicas enfocadas hacia el interior
de la empresa

1.

Revisar el nivel de cumplimiento del marco legal establecido, en materia
de legislacion laboral, tributaria y ambiental; y adicionalmente, el cumpli-
miento de estandares establecidos en el caso de que existiesen.

Verificar las practicas que permiten la transparencia y las pautas o codi-
gos que se siguen en la empresa teniendo en cuenta los usos y costum-
bres no formalizados.

Analizar cudles han sido las politicas empresariales en los Ultimos anos y
como éstas han ido conformando una cultura de empresa: compromiso
legal, mision, valores.

Identificar las practicas internas que buscan mejorar el desarrollo y des-
empeno de las personas colaboradoras a través de capacitacion o politi-
cas de promocion interna.

Comprobar si se han sucedido impactos negativos vinculados con las
personas colaboradoras y con la seguridad en el lugar de trabajo, despi-
dos o reducciones del personal.

* Segundo paso: Analizar la situacion de las practicas enfocadas hacia el exte-
rior de la empresa

1.

Identificar las inversiones que se realizan para mejorar las condiciones de
las personas colaboradoras (condiciones de salud, seguridad, educacion,
etc.) y aquellas destinadas a aumentar la calidad de vida de sus familias
(mejoramiento de la educacion, acceso a los servicios de salud y vivienda).

Determinar las acciones destinadas a ocasionar un impacto positivo en
la comunidad inmediata (voluntariado de las personas colaboradoras, do-
naciones de productos y servicios, creacion de infraestructura publica o
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compartida).

Verificar las acciones que generan un impacto positivo en el conjunto de
la sociedad (alianzas con organizaciones sociales, colaboraciones con
centros superiores de educacion, etc.).

Evaluar las demandas sociales y considerar los efectos sobre participes
claves; tener en cuenta las quejas, sugerencias o expectativas mas o me-
nos explicitas acerca de la situacion de la empresa.

Con la finalidad de recopilar la informacion e identificar los efectos que resultan
de las actividades de la organizacion, se sugiere elaborar un cuestionario divi-
dido en los siguientes temas: cumplimiento de leyes, ética y transparencia, de-
sarrollo del Capital Humano, mitigacion de impactos negativos, beneficios para
las personas colaboradoras, proyeccion a las familias, a la comunidad y a nivel
regional o nacional.

Luego de identificar las diferentes responsabilidades se debe realizar la evalua-
cion de estas vy, posteriormente otorgarle un orden de prioridad en vistas a la
definicion de una politica, asi como de un programa de trabajo.

Algunas posibles acciones podrian determinarse con los siguientes ejemplos:

Programas de voluntariado realizados tanto por personal como por clien-
tes.

Contribuir a la conservacion de areas naturales y/o sitios patrimoniales
culturales.

Realizar donaciones en especies a organizaciones sociales, culturales
y/o ambientales (blancos y manteleria, materiales de construccion, ban-
co de alimentos, colchones).

Aportes econémicos.

Promover acciones responsables y respetuosas de turistas en el destino
y con la comunidad local (por ejemplo, decalogo de turista responsable).

Adhesion a programas o iniciativas locales, nacionales o internacionales:
Cadigo Etico Mundial para el Turismo (OMT); Codigo de conducta para la
proteccion de los derechos de los nifios, nifas y adolescentes en el sector
turistico; Coalicion Futuro de Turismo; etc.

Promover la inclusion de personas en situacion de vulnerabilidad (taller
de oficios, capacitaciones, insercion laboral).
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2.2.2. Contribucion a la sostenibilidad ambiental del destino

Identificar las acciones tendientes a mejorar el desempeino de la organiza-
cion, relacionadas con la prevencion y mitigacion de impactos ambientales

Conceptos de referencia

La actividad turistica tiene la capacidad de impactar de forma positiva y negati-
va sobre el ambiente, por lo cual es importante que la misma se realice siguien-
do los principios del desarrollo sostenible. Para lograrlo resulta vital implemen-
tar estrategias basadas en una gestion eficiente de los recursos naturales, asi
como de los residuos y contaminantes generados.

Es importante considerar que los recursos naturales, integrados a la oferta turis-
tica, son uno de los principales factores de atraccion para turistas y visitantes.
Por lo cual, resulta ineludible que las organizaciones promueven una serie de
acciones que tengan como finalidad:

« Adoptar practicas de consumo y produccion sostenibles
« Comunicar el valor del ecosistema

« Difundir pautas de conducta responsable frente a la visita e interaccion
con el entorno natural (decalogo de turista responsable)

Tales esfuerzos contribuirdn a la conservacion de la biodiversidad local, asi
como a la sostenibilidad del destino turistico.

Como se menciond en el punto anterior, una empresa socialmente responsable
es aquella que ademas de generar utilidades, crea empleos y ofrece servicios
de calidad, establece metas empresariales compatibles con el desarrollo de la
comunidad, el cuidado y la preservacion del ambiente.

En este sentido, la bodega mantiene una estrecha relacion con su entorno. Por
un lado, extrae de él los recursos naturales para sus actividades habituales, al
mismo tiempo que genera residuos. Estos recursos, junto con el territorio y par-
ticularmente los paisajes, forman parte de la definicion del producto enoturisti-
co, y se constituyen en atributos de este.

Segun la Cooperativa de Investigacion de Australia existen ocho factores que
otorgan un marco a la experiencia del turismo del vino. Uno de ellos es el Am-
biente y los Alrededores, en el que se considera que un tema seriamente evalua-
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do por el/la enoturista a la hora de elegir el destino es la ubicacion y el paisaje al-
rededor de la bodega. De acuerdo con un estudio realizado por esta asociacion,
las y los turistas expresaron que el paisaje les atrajo a la region y reforzé el éxito
de su experiencia. El clima también es un factor definitorio. Los mapas regiona-
les que identifican claramente la ubicacion de las bodegas son muy valorados.
Los mismos ayudan en la planificacion del dia y permiten combinar las vistas de
los paisajes con la visita a las bodegas.

Fuente: Informe sobre Demanda y Benchmarking del Turismo del Vino en Argen-
tina. Proyecto de Consolidacion del Enoturismo en la Republica Argentina. BID/
FOMIN y Bodegas de Argentina.

Importa destacar que el paisaje puede verse como un conjunto patrimonial que
constituye el complemento de la visita a la bodega, porque incluye los elemen-
tos naturales y ambientales relacionados con el territorio de produccion, los es-
pacios y aspectos arquitectonicos.

El paisaje muestra la identidad cultural de una region y muchas veces explica
costumbres y formas de vida de la comunidad; el paisaje de la viia habla de la
propiedad de la tierra, de la tipologia de los cultivos y de la arquitectura.

Otro aspecto para tener en cuenta es que el sector turistico es altamente vul-
nerable al cambio climatico y, al mismo tiempo, contribuye a la emision de ga-
ses de efecto invernadero, una de las causas del calentamiento global. Por eso,
resulta importante que las organizaciones turisticas implementen una serie de
medidas para dar respuesta al cambio climatico, enmarcadas en los principales
ejes de accion:

« Mitigacion: acciones destinadas a reducir la emision de gases de efecto
invernadero. Ejemplo: implementar buenas practicas y emplear tecnolo-
gia que promueva la eficiencia energética?, incorporacion de energia reno-
vable, uso responsable del agua, preservar la calidad del aire y del suelo,
minimizar la generacion de residuos, entre otros.

« Compensacion: acciones destinadas a compensar la huella de carbono
generada por la actividad turistica. Ejemplo: plantaciéon de especies nati-
vas, promover el consumo de productos locales, entre otros.

« Adaptacion: acciones destinadas a disminuir el impacto en las organiza-
ciones y destinos turisticos como consecuencia de los cambios genera-
dos por el clima.
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Las areas de accion en las que se debe enfocar el Area de Turismo de la
Bodega son las siguientes:

Gestion eficiente de agua y energia.

Gestion de residuos: prevencion, reduccion, reutilizacion y reciclaje.
Utilizacion de materiales, politicas de compras y consumo responsable.
Disefo para la sostenibilidad.

Contaminacion visual.

Participacion del personal y comunicacion ambiental.

Minimizacion de impactos sobre el paisaje.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz

Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener en cuenta las siguien-
tes acciones:

1. Realizar un diagndstico en vistas a identificar los efectos de las actividades y
evaluar la situacion ambiental; este diagndstico permitira conocer:

Consumos relacionados con el agua, la energia (electricidad y gas) y ma-
teriales.

Cantidad y calidad de los residuos generados y las operaciones diarias
del personal.

Caracteristicas de los insumos adquiridos, dispositivos y equipos existen-
tes que deben o conviene modificar, reemplazar o eliminar.

Necesidades de formacién ambiental del personal

Impactos ambientales derivados de las operaciones diarias del Area de
Turismo de la Bodega.

Impactos derivados de la introduccion de flora de especies exdticas, -es-
pecialmente en la parquizacion- los cuales podrian ocasionar desequili-
brios ecoldgicos.

Acciones, actividades u obras de infraestructura, instalaciones y elemen-
tos de soporte, que pueden transformar la calidad del paisaje de la bodega.

2. Se entiende por eficiencia energética al conjunto de acciones que permiten mejorar la relacién entre la cantidad de
energia consumida y productos y servicios que se obtienen a partir de su uso, sin afectar la calidad de servicio y satis-
faccion de clientes.
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« Presencia de impactos visuales por la disposicion de carteleria o elemen-
tos discordantes.

2. Seleccionar y organizar las practicas en funcion de la identificacion de los
efectos sobre el entorno.

En funcion del diagndstico sobre los principales efectos que puede ocasionar
el ATB sobre el ambiente, se sugiere implementar Buenas Practicas Ambien-
tales (BPA), entendidas como el conjunto de acciones que llevan a reducir las
pérdidas de materiales y recursos -y el impacto ambiental negativo a través de
cambios en la actitud de las personas que conforman una organizacion, para
realizar los procesos y las actividades. Se debe estimar para cada una de las
BPA, un orden de prioridad, los beneficios esperados, la inversion que conlleva y
las tareas a efectuar.

Entre otras posibles acciones se recomienda:

Agua

- Implementar buenas practicas de uso eficiente de agua, que redunda en con-
siderables ahorros sin perjudicar la calidad de servicio ni incurrir en costos
adicionales. La asignacion de responsabilidades al personal y su capacita-
cion resultan clave para poder llevar a cabo esas medidas de gestion y bue-
nas practicas.

- Utilizacion de tecnologia y dispositivos etiquetados como eficientes energé-
ticamente. El mantenimiento preventivo sistematico de las instalaciones y
equipos consumidores de agua asegura la detecciéon temprana de fallas, ave-
rias y fugas de agua.

- Disefar e implementar procedimientos de limpieza eficientes en términos hi-
dricos de instalaciones, vehiculos, y demas elementos y revision de todas las
instalaciones para identificar posibles fugas, pérdidas, roturas.

- En el disefo de jardines y areas verdes, priorizar considerar el uso de espe-
cies nativas que se adaptan mas facilmente a las condiciones naturales de la
zona, favoreciendo la biodiversidad y permitiendo racionalizar el uso de agua
en su riego y mantenimiento.

- Establecer horarios de riego adecuados al clima local y adaptados a las con-
diciones de las estaciones.

- En determinados establecimientos se puede incluso evaluar el tratamiento y
la recuperacion de agua de lluvia y de aguas grises (provenientes de lavama-
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nos, cocinas, lavaderos, etc. y no aptas para el consumo humano) para ser
reutilizadas en descargas de inodoros y/o riego de parques, jardines orna-
mentales, campos de golf.

Instalar, en la medida de lo posible, griferia de corte automatico, con sensores
y requladores de flujo de caudal (aireadores) y/o inodoros con botén de doble
descarga o descarga eficiente, que bien utilizados permiten reducir hasta un
50% del consumo de agua por descarga.

En caso de no haber provision de agua potable, apta para consumo, comuni-
car claramente a clientes y personal, e incluso solicitar analisis fisicoquimico
y bacterioldgico de su calidad e informar con las recomendaciones para su
uso.

Energia

Controlar y monitorear los consumos energéticos de todas las fuentes.

Toda vez que sea posible, reducir y/o sustituir equipos o recursos tradiciona-
les por equipos o recursos mas eficientes, que reducen el consumo e incre-
mentan el ahorro.

Identificar las necesidades de iluminacion para optimizar el uso de luz natural
toda vez que sea posible, también las de refrigeracion frio-calor (por ejemplo,
para evitar fugas), etc.

Mantener los niveles de iluminacion cercanos a los minimos establecidos
para cada uno de los ambientes del establecimiento, de acuerdo con los valo-
res definidos por las normas IRAM-AADL J20-06.

Reemplazar las lamparas por aquellas mas eficientes como las LED.

Sustituir los interruptores normales por reguladores de intensidad en aque-
llos ambientes en los que la necesidad luminica varia, permitiendo ajustar la
intensidad a los niveles adecuados sin incurrir en excesos o ineficiencias.

Los aparatos eléctricos configurarlos en el modo “ahorro de energia’, con lo
gue se puede reducir el consumo de electricidad hasta un 50% y apagar los
electrodomeésticos y demas aparatos eléctricos una vez que han dejado de
ser utilizados y al finalizar la jornada de trabajo.

Conocer adecuadamente como funcionan los sistemas de calefaccion y re-
frigeracion para maximizar su eficiencia, asegurandose que estén correcta-
mente instalados, mantenidos y dimensionados para los espacios que abas-
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tecen, manteniendo la temperatura en 20°C en invierno y 24°C en verano,
para optimizar el consumo energético.

- Promover el uso de transporte eficiente (ej.: vehiculos eléctricos) y alternati-
vas no motorizadas (ej.: bicicletas, monopatines).

Residuos
La reduccion, reutilizacion y reciclado son algunas de las principales estrategias
en las que se basa el paradigma de la economia circular®:

Reducir: minimizar el consumo, evitando por ejemplo la adquisicion y uso
de todo aquello que no es imprescindible y/o cuyo contenido o embalaje
sabemos que pronto terminara convertido en basura.

Reutilizar: reaprovechar un bien, articulo o elemento que constituye el re-
siduo, con un fin diferente al que fue creado originalmente.

Reciclar: transformar los residuos en insumos que sirvan para confeccio-
nar nuevos productos, permitiendo reinsertarlos en un nuevo ciclo pro-
ductivo.

Algunos ejemplos posibles son:

- Disponer de cestos diferenciados en lugares visibles, claramente identifica-
dos (por clasificacion y especificando ejemplos de residuos que van en cada
uno), a fin de facilitar la posterior reutilizacion o reciclado de residuos, sepa-
randolos en:

Residuos organicos compostables: materia organica de cardacter biodegra-
dable que puede ser compostada (yerba, cascaras de fruta y verdura,
café, saquitos de té, pasto, hojas secas, cascaras de frutas secas y de
huevo, etc.).

Residuos secos o reciclables: aquellos que tardan en desintegrarse o nunca
lo logran y que pueden ser recuperados o valorizados. Los mas comunes
son papeles y cartones, plasticos, vidrios y metales.

Residuos especiales de generacién universal: requieren de una gestion am-
bientalmente adecuada y diferenciada de otros residuos por su impacto
ambiental o peligrosidad (aceites vegetales usados (AVUs), aceites lu-
bricantes, residuos de aparatos eléctricos y electronicos (RAEE), pilas y
baterias portatiles, entre otros. Una buena practica es sustituir las pilas

3. La economia circular propone que los residuos puedan ser identificados y utilizados como recursos para reingresar
al sistema productivo. De esta manera, se reducen los desechos generados y se extraen menos bienes naturales del
planeta, garantizando su capacidad de sustentar las actividades de una poblacion en constante crecimiento.
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de un solo uso por pilas recargables y con mayor vida util e incorporar
contenedores especiales para las pilas gastadas.

* Residuos himedos (desechos o basura): N0 pueden Incorporarse nueva-
mente en el sistema vy, por lo tanto, su destino es la disposicion final en
los rellenos sanitarios.

- Generar compost con los residuos organicos para abonar espacios verdes.

- Reemplazar envases de uso individual por dispensadores (jabén, alcohol en
gel, productos de limpieza, etc.).

- Elegir productos con embalajes minimos y comprar a granel o en envases
retornables.

- Priorizar soportes digitales, evitando la impresion de documentos toda vez
gue no sean indispensables.

- Evitar el uso innecesario de bolsas, en especial las plasticas; en caso de brin-
dar bolsas, promover uso de eco-bolsas.

- Apoyarse en el sistema de recoleccién municipal (retiro diferenciado y puntos
verdes) y/o articular con otras organizaciones, cooperativas, productores/as,
entregandoles los residuos generados para que puedan ser refuncionaliza-
dos o recuperados (reciclaje).

Integracidn con el entorno

La contaminacion visual puede provenir de distintas fuentes: el cableado de
electricidad y la carteleria, la inadecuacion de los nuevos disefios de compo-
nentes de la bodega con la arquitectura local, el uso inapropiado de materiales
de construccion en las fachadas una mala planificacion en la distribucion de
las infraestructuras, inadecuadas reformas y mantenimiento deficiente de los
edificios y las areas verdes.

La alteracion en su tamano, orden, distribucion, color y texturas, pueden influir
negativamente en la percepcion que tienen las y los visitantes acerca del paisaje
de la viha y la bodega.

Algunas acciones posibles son:

« Emplear formas arquitectdnicas en armonia con el paisaje existente, dise-
Aar con criterios ambientales.

« Preferencia de tipologia arquitectdnica y técnicas constructivas locales.
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* Respeto por el entorno sin generar alteraciones visuales en el paisaje na-
tural y cultural (materiales empleados, color y tipologia de pintura).

« Uso de materiales y decoracion locales, ecolégicos y reciclables.

Comunicacion
« Establecer pautas para el cuidado de los recursos, difundir buenas prac-
ticas y generar estrategias que motiven al personal y turistas a la valora-
cion, cuidado y conservacion, evitando derroches innecesarios.

* Implementar campafas de comunicacion interna y externa para concien-
tizar e incentivar a clientes, personal y proveedores/as a adoptar compor-
tamientos responsables en los distintos ambitos en que se desempefan
(carteleria, publicaciones en redes sociales/pagina web, etc.).

2.2.3. Programa de actuacion

Disenar e implementar un programa de actuacion con el objetivo de adoptar
acciones de responsabilidad e inversién social y ambiental.

Conceptos de referencia

Una vez evaluados los efectos que resultan de las actividades de la empresa 'y
definida la responsabilidad social y sobre su entorno, se esta en condiciones de
definir una politica y un programa de trabajo; asi como la implementacion de
una estrategia proactiva de interés y preocupacion, por el desarrollo de las dife-
rentes acciones de responsabilidad e inversion social y ambiental.

La incorporacion de todo lo vinculado a la responsabilidad social en el ATB, re-
quiere una planificacion por etapas. En primer término, los programas de actua-
cion deben estar disefiados por el personal de direccion, para en etapas suce-
sivas ir introduciendo de lleno en el proceso, a la estructura de la empresa. El
personal debe entender y aceptar su implicacion en materia de responsabilidad
social y ambiental como problema directo, comprometer los recursos necesa-
rios y modificar los procedimientos, asi como ir incrementando la respuesta
ante las exigencias planteadas; asimismo, resulta primordial en esta instancia
involucrar a los participes claves, utilizando los correspondientes indicadores de
medida.



Calidad Turistica
Argentina

65

Los programas pueden ser sistematicos u ocasionales, disefiados para resolver
una situacion concreta; y contaran con los recursos necesarios tanto organizati-
vos como procedimentales vy, el correspondiente seguimiento para el control de
cumplimiento de sus objetivos y de su eficacia.

Importa destacar que, partiendo de los resultados de la evaluacion de los efec-
tos, es necesario considerar los aspectos técnicos de cada una de las necesida-
des, el disefio del sistema de datos e interpretacion del medio y la preparacion
de todos los sistemas de informacion, todo esto es determinante para poder
elaborar el programa de actuacion.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz

Una vez implementadas las Directrices 2.2.1 y 2.2.2, en las que se ha diagnosti-
cado las responsabilidades y si el ATB adopta practicas relacionadas con ellas,
se debe elaborar el programa de actuacién que ayude a incluir estos aspectos
en su gestion turistica. Asi pues, a partir de las responsabilidades y de las debi-
lidades identificadas, es posible definir las acciones que se deben implementar
para mejorar los distintos aspectos que componen la dimension internay externa.

Es primordial establecer fechas de ejecucion de las acciones y la evaluacion de
estas.

2.2.4. Comunicacion

Disenar y establecer estrategias para la comunicacion eficaz de las activida-
des con el objetivo de satisfacerlas necesidades de informacion de las partes
interesadas.

Conceptos de referencia
¢Por qué el Area de Turismo de la Bodega debe comunicar las actividades de
responsabilidad social?

Comunicandoles a las y los participes claves cuales son las actividades que
realiza el ATB, se les provee informacion relacionada tanto con los valores de la
empresa como con los productos y servicios enoturisticos que se comerciali-
zan. En sintesis, la comunicacion es fundamental para:
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Demostrar la transparencia de las operaciones y, al mismo tiempo crear
confianza.

Satisfacer las necesidades de informacion de las y los participes claves.

Demostrar seriedad en las intenciones con respecto a la implementacion
de las actividades de responsabilidad social.

Motivar, incentivar y reconocer a las personas colaboradora s por com-
prometerse con los programas de responsabilidad e inversion social y
ambiental.

Ofrecer un ejemplo positivo a otras empresas.

De manera general, las iniciativas de comunicacion pueden clasificarse en cua-
tro categorias principales atendiendo al publico objetivo:

El mercado: si el ATB desea comunicar las acciones debe definir el grupo
meta. Por ejemplo, turistas del vino, asociaciones de consumidoras/es y
proveedoras/es.

El lugar de trabajo: si el area desea anunciar los programas de responsa-
bilidad en el ambito interno, puede iniciar la comunicacion con sus cola-
boradores/as, sindicatos, la comunidad local y el poder publico.

La comunidad: si el area desea efectuar la comunicacién con la comuni-
dad local debe concentrarse en el personal, en las organizaciones o ins-
tituciones locales (por ejemplo, escuelas, hospitales, asociaciones) perti-
nentes, en el poder publico y en las organizaciones sin fines de lucro.

Las organizaciones ambientalistas: si el area desea efectuar la comuni-
cacion de sus programas ambientales a participes claves que trabajen en
pos del cuidado del ambiente, debe comunicarse con las Organizaciones
No Gubernamentales (ONGs) sin fines de lucro pertinentes, con las insti-
tuciones publicas que regulen la intervencion sobre el ambiente y con la
comunidad local.

Si el personal es informado acerca del respeto con el ambiente en la
gestion turistica de labodegay en la elaboracion del vino, ellos podran
informar a las y los visitantes, los que pueden conferir una ventaja
competitiva a la empresa.
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Sugerencias para la implementacidén de la directriz
¢ Cudles son las herramientas de comunicacion que se pueden utilizar?

Dimension interna:

Realizacion de presentaciones internas
Elaboracién de boletines informativos internos
Envio de memos y correos

Realizacion de videos y folletos internos

Diseno de sitios en la intranet

Elaboracién de informes de Responsabilidad Social

Dimension externa:

Participacion en organizaciones que promueven la responsabilidad en las
empresas

Elaboracion de folletos y casos de estudio

Realizacion de conferencias, seminarios y presentaciones
Patrocinio de eventos de responsabilidad social
Colocacion de mensajes en etiquetas y embalajes
Realizacion de comunicados de prensa

Realizacion de entrevistas para los medios

Asimismo, otras herramientas de comunicacion muy utilizadas son las Memo-
rias de Sostenibilidad, el Triple Balance o el Informe de Sostenibilidad.

Es importante evitar la exposicion excesiva ocasionando la impresion
de que la RSE es sélo una pantalla publicitaria; al dar a conocer los
programas de la empresa, asegurarse de que “se hace mas de lo que
se dice”.
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Eje Ill. Directrices referidas al capital humano

Objetivo:

Que el Area de Turismo de la Bodega implemente una prestacion profesional
del servicio basada en la determinacion de las competencias necesarias y en el
desarrollo de todas aquellas personas que cumplen o cumpliran funciones.

3.1. Prestacion profesional del servicio

El Area de Turismo de la Bodega deberd unir a personas profesionales especia-
lizadas y bien preparadas; no soélo profesionales que cuenten con una excelente
actitud de servicio y hospitalidad, capaces de responder a los numerosos reque-
rimientos de cada visitante de forma agil, dinamica y eficaz, sino también con
amplios conocimientos vinculados a la cultura del vino y el turismo. Todas estas
cualidades esenciales, y muchas otras, entre las que podrian incluirse la com-
prension, la responsabilidad y el liderazgo son fundamentales para el desarrollo
del producto enoturistico.

Por ello, un objetivo del area debe ser determinar las competencias necesarias
de cada persona que trabaja en el ATB, antes de llevar adelante el proceso de
seleccion. En este sentido, la identificacion de los requisitos tanto personales
como profesionales permite realizar una comparacion entre las verdaderas ne-
cesidades y expectativas que se tienen para cada puesto, y los conocimientos,
aptitudes, actitudes o experiencia que aportara cada candidata/o a ocupar un
puesto en el area turistica de la bodega.

En referencia a lo sefialado, importa destacar que en la mayoria de los casos las
bodegas efectlan la contratacion de personal de las pequefias comunidades
locales cercanas a las mismas; éstas aportan un numero considerable de ac-
tores, que cumplen funciones tanto en la produccion, el guiado, la degustacion
como en la venta del vino. De este modo, la contratacion de personal de la zona
iImpacta positivamente en la sostenibilidad de la economia y el desarrollo local.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:
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31.1. Definicion de competencias profesionales

Determinar los requerimientos necesarios para todos los puestos evitando
sesgos de género

Conceptos de referencia

Para el desarrollo del producto enoturistico en la bodega resulta fundamental
determinar los requerimientos necesarios que deben cumplir las personas can-
didatas que ocupen cada puesto de trabajo, y elaborar sus perfiles profesionales.

La elaboracion de los perfiles supone la definicion de las necesidades y las ex-
pectativas del area para cada puesto. Para esto, es necesario tener en cuenta
la generacion de informacion vinculada tanto con la misma area y su entorno,
como del puesto de trabajo requerido.

Se hace imperiosa la necesidad de que las organizaciones contemplen las capaci-
dades, aptitudes, experiencia y desempeno del personal al momento de suplir una
vacante o promocionarlo, manteniendo una estructura organizacional equilibrada,
igualitaria y justa, evitando focalizar o considerar aspectos de indole extrapro-
fesional y/o pertenecientes al ambito privado como, por ejemplo, género, estado
civil, menores de edad a cargo, entre otros.

Es importante mencionar que se deben identificar los requisitos tanto perso-
nales como profesionales que deben cumplir las personas postulantes, para
desarrollar adecuadamente cada una las tareas. Determinar estos requerimien-
tos permite realizar una comparacion entre los requisitos exigidos, y los conoci-
mientos, aptitudes o experiencias que aporta cada persona candidata, en vistas
a identificar posibles desajustes e iniciar asi alguna accion de capacitacion una
vez que ha sido incorporada en el area.

Por otra parte, dado que en la determinacion de los requerimientos para el pues-
to se indica en forma detallada todas las funciones, tareas y obligaciones que
tendra la persona, luego de contratada se podra comparar si el desempefo de la
persona esta en concordancia con lo exigido por ese puesto.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener en cuenta los siguien-
tes aspectos:



Antes de realizar la contratacion de personal, el Area de Turismo de la Bodega
puede elaborar un protocolo donde se asienten todos los requisitos exigidos
para ocupar los puestos de trabajo.

Este protocolo constituye una herramienta central en la gestion del capital hu-
mano, debido a que define las actividades de cada puesto y las competencias
gue diferentes colaboradoras y colaboradores deben tener para ocupar los mis-
mMos; asimismo, ayuda a organizar el area y a posicionar el empleo dentro de la
grilla de remuneracion de la bodega.

Es util a la hora de realizar la entrevista a la persona candidata a ocupar un pues-
to, porque permite exponer las actividades que ella desarrollara y verificar sus
experiencias y actitudes, con referencia a las exigencias deseadas.

Luego de un tiempo y una vez que la persona candidata se incorpora al area, se
realizan una serie de entrevistas en donde se contrasta este protocolo con la
realidad del personal, por lo que ayuda a la definicion de las nuevas necesidades
de formacion.

Cabe mencionar que el protocolo que se presenta a continuacion es un modelo
que puede ser modificado atendiendo a las necesidades de cada Area de Turis-
mo de la Bodega.

Cuadro N° 2: Ejemplo de protocolo para determinar los requerimientos de los
puestos de trabajo

Identificacion del puesto

Datos generales del puesto de trabajo:

Denominacion del puesto: Objetivo del puesto:

Posicion en la organizacion (organigrama):

Responsable en jerarquia: Puesto:

Personas a su cargo:

- COMPETENCIAS NECESARIAS PARA EL PUESTO

Naturaleza y duracién de la experiencia profesio-

Formacion requerida: . .
nal anterior necesaria:

Dominio de competencias necesarias (“saber hacer”):




Idioma requerido para el puesto:

Caracter y personalidad ideal para el puesto bus-

cado: Capacidad de desarrollo y motivacion personal:

Expectativas de la/el candidato sobre el puesto:

- MISION Y CONTENIDO DEL PUESTO

Resumir en una frase el alcance de la funcion:

Precisar la funcion describiendo cada una de las actividades principales:

- CARACTERISTICAS DEL PUESTO

Relacién con otros puestos:

Salario:

- ACTIVIDADES REQUERIDAS

De tipo fisico:

Mentales-intelectuales:

- CONTEXTO Y CONDICIONES DE EJERCICIO DEL PUESTO

Principales dificultades del puesto:

¢Cuales pueden ser las situaciones complejas en este puesto?:

- RETROALIMENTACION DE LA PERSONA COLABORADORA CON EL PERSONAL

Con la Direccion:

Con otros/as colegas:

- RESULTADOS ESPERADOS

¢Cuales son los criterios de apreciacion del ¢Cual es la naturaleza y la frecuencia de control
puesto? ejercida por la Direccion?

¢Cual es el impacto de la funcion?
(directo, indirecto, compartido con otras personas responsables)

Organizacion del trabajo (dias, horarios, tipo de contrato de trabajo):

Fuente: Elaboracion propia
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A modo de ejemplo, a continuacion, se detalla el perfil de la persona colaborado-
ra que debe realizar el guiado en la bodega:

1. Poseer conocimientos acerca de:

« Cultura del vino: caracteristicas y atributos de la regién y de la vifia, histo-
ria de la bodega, métodos de elaboracién del vino e industria vitivinicola.

« Turismo: atractivos turisticos locales, entre otros.
« Culturales: datos, fechas, recursos turisticos, temas genéricos.

« Practicos: manejo del tiempo y de horarios, técnicas de comunicacion,
dinamica de grupos, adecuacion a las circunstancias y a las tipologias de
visitantes, y tener un discurso flexible (no de memoria).

« Nivel adecuado de idiomas
2. Poseer actitud de servicio

« Predisposicion, calidez, cortesia, compresion, educacion, amabilidad,
simpatia, carisma, poder de decision, responsabilidad y paciencia.

3. Poseer buena presencia

« Exhibir una apariencia adecuada al medio en donde se desenvuelve.

Cuando el Area de Turismo de la Bodega necesite incorporar alguna
persona como colaboradora para cubrir ciertos puestos de trabajo, en
primer lugar debe verificar la existencia de candidatas o candidatos
dentro de la empresa, que les interese desarrollar las tareas propues-
tas; quienes deben dar cumplimiento a las necesidades del puesto, de
acuerdo a los requerimientos y al perfil que la Direccion ha determina-
do, sin que en dicho proceso haya ningun tipo de diferencia, discrimi-
nacion o sesgos de género.

Conexion con la directriz 4.1.1
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3.1.2. Contratacion de personal y servicios locales

Promover la contratacion prioritaria de personal, proveedoras/es y servicios
locales.

Conceptos de referencia

Como se indicé en la Directriz 2.2.1 el Area de Turismo de la Bodega debe iniciar
una serie de acciones, para impactar positivamente sobre la comunidad inme-
diata que le permite crecer y desarrollarse. Algunas de estas acciones pueden
vincularse con el voluntariado de las personas  colaboradora s para apoyar
proyectos sociales, el desarrollo de infraestructura y la generacion de empleo
directo o indirecto.

Estas iniciativas no soélo responden al concepto de responsabilidad social em-
presarial, sino también a un concepto mas amplio, el del marco del “desarrollo
integrado” o “desarrollo desde la base” de la comunidad local. En este sentido,
se toma en consideracion particularmente el aporte que las organizaciones pue-
den hacer a la economia local, mediante la contratacion de personal de la zona
y el empleo de productos locales o regionales.

En referencia a lo sefalado, importa destacar que la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) sugiere que el turismo debe crear las condiciones necesarias
para lograr los siguientes objetivos:

* Prosperidad Local: Maximizar la contribucion del turismo a la prosperidad eco-
némica de los destinos anfitriones, incluida la parte de los gastos de las y los
visitantes que se retiene localmente.

+ Calidad de Empleo: Fortalecer la cantidad y calidad de los empleos locales
creados y apoyados por el turismo, incluidos el nivel salarial, las condiciones
del servicio y la disponibilidad para todas la personas sin discriminacion por
motivos de género, orientacion sexual, raza, discapacidad u otras formas de dis-
criminacion.

Toda opcidn de desarrollo turistico debe repercutir de forma efectiva
en la mejora de la calidad de vida de la poblacién e incidir en el enri-
quecimiento sociocultural de cada destino. Principio N° 8, Carta de
Turismo Sostenible.



Calidad Turistica L winisteriode

Argentina

74

Turismo y Deportes

‘»f;ij Argentina

Sugerencias para la implementacidén de la directriz

Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener en cuenta las siguien-
tes acciones:

« Favorecer la contratacion de personal local, y prever medidas adecuadas
encaminadas a una mayor participacion y mas positiva de las mujeres y
jovenes.

« Utilizar servicios de pequefias o medianas empresas locales.
« Fomentar la compra de productos locales.

« Contratar proveedores/as de bienes y servicios locales: produccion orga-
nica y otros productos de consumo.

«  Promover la venta de productos locales en el Area de Turismo de la Bo-
dega siempre que estén controlados y aprobados por el organismo com-
petente.

« Fomentar la unién con la comunidad local y su participacion en la activi-
dad.

Conexion con la directriz 2.2.1

3.2 Capacitacion del personal

Para gran parte de quienes son visitantes, la visita a la bodega no sdlo tiene que
ver con la degustacion y la compra de vinos, sino también con el aprendizaje y
el descubrimiento del patrimonio en el que se inscribe el enoturismo; es decir,
con la busqueda de una experiencia mas amplia y novedosa que contribuya con
el crecimiento personal. La visita esta motivada, entonces, por el conocimiento
de la actividad vitivinicola de la region, de los atributos de las uvas cultivadas,
de la organizacion social en torno a los cultivos, de la produccion y guarda del
vino, asi como de la historia de la bodega asociada a la presencia de los vifiedos,
entre otros aspectos.

En general la persona visitante llega a la bodega con una serie de creencias que
suelen estar formadas por experiencias anteriores, por la transmision de otras 'y
otros y por la publicidad. Ademas, estan lasy los enoturistas que tienen una am-



Calidad Turistica L winisteriode

Argentina

75

y Turismoy Deportes
7/ Argentina

plia formacion en temas enoldgicos o que conocen relativamente bien el mundo
del vino y desean perfeccionar sus saberes.

Para realzar la experiencia adecuada, creando momentos inolvidables que que-
daran grabados en la memoria, es vital que el personal cuente con amplios cono-
cimientos acerca del mundo del vino y con una clara apreciacion de los atributos
asociados a él; dado que quien visita hacen preguntas y son conocedores del
vino y todo lo que involucra, por lo que el personal debe ser capaz de responder
satisfactoriamente a sus preguntas.

Para tal fin, la capacitacién del capital humano debe constituirse en una herra-
mienta fundamental para desarrollar el producto turistico y no solamente debe
estar vinculada al recibimiento y atencion de cada visitante. El personal de planta
y temporario de la bodega debe estar sensibilizado sobre |los objetivos del desa-
rrollo enoturistico de la bodega y la cultura del vino con el objetivo de responder
al amplio interés de cada visitante. Es clave contar con personas formadas de
acuerdo con las particularidades e idiosincrasia propia de cada bodega, porque
si bien existe una uniformidad en los procesos, hay peculiaridades que cada
visitante quiere conocer y que cada bodega puede aprovechar para distinguirse.

La necesaria profesionalizacion del personal que brinda servicios en el Area de
Turismo de la Bodega se debe abordar con la elaboracion de un plan de capaci-
tacion que abarque toda su estructura ocupacional. Este plan debe involucrar el
conocimiento de las necesidades de formacion, tanto de los actuales ocupantes
de los puestos de trabajo como los requerimientos de formacion para la expan-
sion futura de las actividades; y el disefio y la puesta en marcha de las estrate-
gias formativas, como asi también la evaluacion de estas.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes directrices:

3.2.1. Conocimiento del mundo del vino

Establecer acciones de sensibilizacién orientadas a incorporar la cultura del
vino en la prestacion del servicio.

Conceptos de referencia

Cuando el Area de Turismo de la Bodega debe analizar los factores que determi-
nan la calidad de la experiencia de la persona enoturista -e influyen en el proceso
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de decision para la compra del vino- no soélo debe tomar en consideracion la
calidad del vino a ofrecer y su precio, el ambiente de la bodega o la accesibilidad
a la misma. Igualmente, importantes son los atributos de la calidad del servicio,
es decir, la buena voluntad del personal para ayudar a visitantes en la eleccion
del vino, la atencion personalizada y la rapidez del servicio; y particularmente, la
existencia de personal colaborador con conocimientos referidos al mundo del
vino con el fin de transmitir ciertos aspectos que interesan a la persona visitan-
te. A titulo de efemplo se mencionan los siguientes:

« Los atributos de la regién que visitan

* Laidentidad vitivinicola en el espacio rural y urbano
* Larelacion entre el/la productor/a 'y el territorio

« Las tipologias de los cultivos

« El conocimiento de marketing de la bodega

« Lahistoria, la tradicion y el trabajo de la vifa

« El patrimonio arquitectonico en el que se inscribe el enoturismo, tanto las
construcciones vinculadas al espacio de la vina como de la bodega

« La transformacion de las técnicas de produccion y elaboracion del vino
hasta nuestros dias

« Los diversos atractivos que el mundo de la vifia y el vino poseen (elemen-
tos distintivos)

« Las actividades que se realizan con el producto elaborado (cata de vinos,
somelieria, enogastronomia, etc.)

* Los hechos histdricos, familiares o anecdéticos de la bodega

« Las caracteristicas competitivas del vino en cada region de Argentina

La y el enoturista no esta unicamente interesada/o en el vino y en
visitar la bodega; esta interesada/o en encontrar la oportunidad de
mantener una experiencia unica, conociendo los diversos aspectos
del universo productivo, cultural, gastronémico e histérico del vino. La
propia visita se convierte entonces en un medio de educacién apre-
ciable.
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Cabe destacar que no se pretende que las personas colaboradora s del Area de
Turismo de la Bodega sean endlogas/os o historiadoras/es, pero si capaces de
responder de modo adecuado a las preguntas que efectlan las/los visitantes, y
desarrollar una exposicion coherente, creando un vinculo que pueda servir para
la fidelizacion de ese posible cliente.

Tenga en cuenta que la sensibilizacion es una herramienta esencial
y prioritaria, para que el personal tenga una respuesta emocional que
propicie una actitud personal y una postura correcta, a favor del cam-
bio en un problema o la adquisicion de conocimientos. A esta res-
puesta se la relaciona con dos aspectos: la motivacion y el manejo de
la informacidn, a partir del conocimiento de la realidad.

Las Iniciativas de sensibilizacion orientadas a adquirir la cultura del mundo del
vino deben integrarse en un plan que permita generar materiales, espacios y
momentos oportunos para la reflexion, y a su vez, para la incorporacion de co-
nocimientos de forma accesible, sencilla y practica.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz
A continuacion, se sugieren algunas acciones para implementar esta Directriz:

« Solicitar a las personas colaboradoras locales la transmision de sus am-
plios conocimientos acerca de la cultura del vino.

« Concebir un plan de sensibilizacion formulando un conjunto de objetivos,
metas y actividades e identificar las actividades prioritarias.

* FEjecutary evaluar los resultados del plan.

« Se sugiere implementar una variedad de actividades de sensibilizacion,
entre ellas:

« Realizacion de charlas y exposiciones, presentacion con medios audiovi-
suales.

« Elaboraciéon de materiales informativos y de divulgacion como carteles,
pegatinas y tripticos.

« Realizacion de visitas a otras bodegas.
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3.2.2. Conocimiento del Turismo

Establecer las acciones de capacitacion orientadas a incorporar la cultura del
servicio y los conocimientos sobre turismo local.

Conceptos de referencia

La principal actividad econdmica que desarrollan las bodegas es de tipo prima-
ria. Esta presenta una dindmica particular, con caracteristicas de produccion y
comercializacion propias.

En el momento en el que se decide generar nuevas unidades de negocios a par-
tir de la incursion en la actividad turistica, es indispensable que el personal de
la bodega adquiera conocimientos vinculados a las actividades terciarias o de
servicios, que permitan la correcta adaptacion a las nuevas actividades de pro-
duccion, promocion y comercializacion de productos y servicios enoturisticos.

Los servicios tienen cuatro caracteristicas centrales para tener en cuenta*

* La intangibilidad: Los servicios no se pueden ver, probar, sentir, oir y oler antes
de la compra.

* El caracter indisociable: Los servicios no se pueden separar de sus provee-
dores. Los clientes forman parte de la prestacion y de la conformacion de sus
propias experiencias turisticas.

* La variabilidad: La calidad de los servicios depende de quién, cuando, dénde y
como los proporcione. Los servicios se producen en el mismo momento en que
son consumidos. Es por eso por lo que los errores en la prestacion de servicios
suelen generar una imagen negativa dificil de revertir.

* El caracter perecedero: Los servicios no se pueden almacenar para venderlos
o utilizarlos mas tarde.

Por otro lado, la prestacion de servicios turisticos tiene un alto componente hu-
mano. Las personas encargadas de tomar contacto con turistas son quienes
generan los famosos “momentos de la verdad” y dan respuesta a las necesida-
des y expectativas de cada visitante. Es por eso por lo que es necesario formar
a prestadores/as en cuestiones vinculadas con la actividad turistica de la region,
y en aspectos especificos que hacen a la esencia de los productos o servicios
gue ofrecen.

4. Philip Kotler, John Bowen, James Makens, Ramon Rufin Moreno y Marfa Dolores Reina Paz 2004. Marketing para
Turismo, Espafia
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Los conocimientos sobre turismo local y la predisposicion a brindar respuestas
sobre diversos temas hacen a la imagen del destino integral e impactan en for-
ma positiva en la experiencia turistica de la persona visitante.

Teniendo en cuenta estas particularidades, las bodegas deberan direccionar sus
esfuerzos en la formacion en materia de servicios, de aquellas personas em-
pleadas que tengan contacto directo con las y los turistas, orientando todas las
actividades hacia lay el cliente.

Las personas colaboradoras deben contar con saberes técnicos so-
bre el mundo del vino, el guiado turistico y la prestacion del servicio,
y unido a esto, conocimientos de diferentes idiomas, en particular el
idioma inglés o portugués, si ello es necesario (en sintonia con la seg-
mentacion que trabaje), imprescindibles para desempeiar su trabajo.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz
Para la implementacion de esta directriz se sugiere:

* Organizar reuniones periddicas con el personal que esta en contacto directo
con lasy los turistas y con el personal de apoyo, para generar equipos de trabajo
articulados.

* Detectar las necesidades de capacitacion vinculadas a la prestacion de servi-
cios, idiomas, guiado, interpretacion y todos aquellos saberes relacionados a la
actividad turistica.

* Elaborar un plan de capacitacion, estableciendo prioridades y recursos dispo-
nibles para su ejecucion.

* Organizar viajes de familiarizacion a los atractivos turisticos cercanos a la bo-
dega para tomar conocimiento del entorno y de las posibilidades de recreacion
que tienen los turistas en la region.

Conceptos de referencia

La capacitacion en igualdad de género involucra un proceso de transformacion
gue tiene como objetivo proporcionar conocimientos, técnicas y herramientas
para desarrollar cambios en el comportamiento organizacional.

Es un proceso continuo que requiere la voluntad y el compromiso de todas las
partes con el fin de crear ambientes de trabajo mas inclusivos e igualitarios.
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Sugerencias para la implementacidén de la directriz

Las capacitaciones pueden brindarse presencial o virtualmente dentro de la jor-
nada laboral, por personal idéneo en la tematica. En la actualidad es numerosa
la oferta de cursos y talleres que pueden encontrarse de manera virtual ofrecida
de manera gratuita tanto por organismos publicos nacionales o locales como
por organismos no gubernamentales. Es recomendable indagar las distintas al-
ternativas u opciones disponibles y escoger la que resulte mas oportuna y bene-
ficiosa para todas las personas involucradas, teniendo en cuenta, para ello, su
disponibilidad horaria y los recursos necesarios.

El Ministerio de Turismo y Deportes de la Nacion tiene a disposicion, dentro de
suamplia oferta de cursos virtuales gratuitos y abiertos para toda la comunidad,
el curso autogestionado “Turismo Responsable y Género”.

Estey toda la oferta de cursos disponibles pueden encontrarse en la plataforma
https://campus.yvera.gob.ar

Por su parte, el Ministerio de Mujeres, Géneros y Diversidad cuenta con una serie
de materiales descargables que abordan la tematica y pueden encontrarse en
su pagina web: https://www.argentina.gob.ar/generos/argentina-unida-contra-
las-violencias-de-genero/materiales-descargables

3.2.4. Plan de capacitacion

Elaborar e implementar un plan anual de capacitacion y evaluar su cumpli-
miento.

Conceptos de referencia

El Area de Turismo de la Bodega puede encontrar escollos a la hora de con-
tar con personal idoneo para la prestacion del servicio, dado que el guiado en
la bodega, la degustacion y la venta apropiada del vino, constituyen servicios
turisticos concretos y especializados. Cabe destacar que muchas bodegas se
encuentran en destinos donde es dificil contar con personal suficientemente
preparado.

Asimismo, las decisiones que se toman pueden ocasionar la aparicion de nece-
sidades de capacitacion.


https://www.argentina.gob.ar/generos/argentina-unida-contra-las-violencias-de-genero/materiales-descargables
https://www.argentina.gob.ar/generos/argentina-unida-contra-las-violencias-de-genero/materiales-descargables
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Por ejemplo, ante la definicion de nuevos objetivos, la actualizacion e incorpo-
racion de nueva tecnologia y el desarrollo de nuevos productos y servicios que
requieren altos niveles de calidad. Es decir, la capacitacion en el Area de Turismo
de la Bodega debe responder a un conjunto de necesidades objetivas, ya sean
por las necesidades de quienes son colaboradores o por los cambios que se
producen en los servicios que se prestan.

Para dar respuesta a estas necesidades, adquiere importancia entonces, orga-
nizar la capacitacion de manera sistematica, anticipando las acciones que se
van a aplicar mediante la planificacion previa de las mismas. Esta planificacion
debe partir del conocimiento previo de la realidad vinculada a las necesidades
de capacitacion del personal, y se implementa de forma ordenada con el fin de
obtener los resultados esperados.

El plan por realizar estara integrado por un conjunto de elementos que intervie-
nen en las acciones de capacitacion. Se exponen estos elementos junto con
algunos interrogantes que pueden plantearse al iniciar su elaboracion:

* Los objetivos de capacitacion: ;Qué resultados se esperan alcanzar en fun-
cion de las acciones de capacitacion a implementar?, ;Objetivos de conocimien-
to—"el saber” ?, ; Objetivos de competencias — “el saber hacer"? u ;Objetivos ac-
titudinales — “el saber ser"?

 Las metas de la capacitacion: ;Cuales son los resultados generales que se
espera lograr con la capacitacion?

* Los contenidos de la capacitacion: ;Qué conocimientos y experiencias se pue-
den ofrecer para cumplir con los objetivos de capacitacion?

* El método a utilizar para dictar la capacitacion: ;Coémo alcanzaran las perso-
nas colaboradoras los conocimientos?, ;,Con la implementacion de cursos pre-
senciales en el Area de Turismo de la Bodega?, .En forma individual o colectiva?

- La asignacion de recursos para aplicar la capacitacion: ; Cuales son los recur-
sos del area para implementar la capacitacion?, ;Se cuenta con disponibilidad
de espacio fisico, se tiene capacidad para proyectar imagenes, videos, etc.?, ;Se
necesitan materiales?

* La evaluacién de los conocimientos adquiridos y de las acciones de capaci-
tacion: ;Qué se debe evaluar?, ;Cuando?, ;Coémo se debe evaluar?

Asimismo, cabe mencionar que al momento de elaborar el plan anual de capa-
citacion se fijan los criterios sobre como se lo evaluarg, y se disefian los instru-
mentos para aplicar la evaluacion.
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iPara qué realizar la evaluacién?

« Para garantizar la coherencia de cada uno de los elementos que integran
el plan (objetivos, metas, contenidos, recursos).

« Para tomar decisiones sobre la continuidad de las acciones de capacita-
cion y sobre las modificaciones que el plan necesita.

« Para que la persona responsable de efectuar la capacitacion pueda mos-
trar los resultados a los/las directivos/as de la bodega.

¢Cuadles son las instancias que se evaltdan?
« Seevalla el plan de capacitacion.

« Se evalla el proceso que garantiza la correcta aplicacion del plan (cono-
cimiento acerca del estado en que se encuentran las acciones de capa-
citacion).

« Se evaltan los resultados, con el fin de verificar si responden a aquellos
previstos en la instancia de planificacion.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

Para la implementacion de esta Directriz se sugiere considerar los siguientes
aspectos:

1. Para el diseno del plan de capacitacion tener en cuenta:

Los resultados de la identificacion de las necesidades de capacitacion obligato-
rias.

Los objetivos y metas que se quieren alcanzar.

- Las acciones por implementar y los recursos disponibles.
- Ladefinicién temporal de las acciones.

- Ladesignacion de las y los responsables del plan.

- Los criterios que guiaran las evaluaciones.

- Los criterios para realizar el seguimiento de los conocimientos y habilidades
adquiridas.
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2. Para la evaluacion del plan de capacitacion tener en cuenta:

Que, para contar con una evaluacion valida sobre la efectividad de las acciones,
se sugiere realizar una evaluacion de resultados inmediatos —a corto plazo-y
ademas de resultados mediatos —a medio y largo plazo-, utilizando indicadores
como por ejemplo los siguientes:

- Los resultados de las evaluaciones efectuadas durante las capacitaciones.

- La asistencia real a la capacitacion respecto de la asistencia programada y
requerida (N° de colaboradores/as).

- El ndmero de colaboradoras y colaboradores que han aplicado los conocimien-
tos y habilidades adquiridas en un lapso inferior a 3 meses.

- El nimero de capacitaciones programadas respecto del nimero de capacita-
ciones realizadas en el afio, semestre o mes.
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EJE IV - Directrices referidas a la calidad de la gestién

Objetivo:

Que se identifiquen las politicas corporativas y que, mediante la planificacion y
el control de sus resultados, se asegure la sostenibilidad del Area de Turismo de
la Bodega.

4 Direccidn estratégica

La Direccion Estratégica es responsable de desarrollar todos los potenciales de
una empresa que aseguren una supervivencia de ésta a largo plazo, el creci-
miento en el corto y mediano plazo y légicamente la obtencion de utilidades.

La responsabilidad del Area Turistica de una Bodega es nutrir a la Alta Direc-
cion de informacion consistente y de una planificacion sostenible que permita
valorar el aporte de la actividad turistica a los resultados totales de la empresa,
agregando valor al producto enolégico, colaborando en el posicionamiento de la
marca y también generando recursos.

Es fundamental para el adecuado desarrollo de la gestidon enoturistica que se
identifiquen las politicas de la empresa con el propdésito de orientar todas las ac-
tuaciones, especialmente en lo referido a la comunicacion y al modelo de trabajo.

Estas politicas se deben plasmar en una planificacion operativa de corto y me-
diano plazo. En este sentido el nivel de retroalimentacion entre el Area Turistica
y la Alta Direccion de la Bodega deviene en requisito indispensable para el éxito
del emprendimiento.

Un factor determinante para la eficacia y eficiencia del Area Turistica de la Bo-
dega es la implementacion de un sistema de indicadores de resultados que per-
mita evaluar y mantener un registro de estos, que sirvan como mecanismo de
evaluacion ante los resultados obtenidos para la toma de decisiones.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:
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4.1.1. Planificacidon y politicas

Definir las politicas que orientaran las actividades, la comunicacién y el mo-
delo de trabajo para el producto enoturistico y realizar una planificacion a
corto y mediano plazo.

La politica consiste en determinar, entre diversas alternativas, cual es el curso
de accidn a sequir. Por otro lado, a través de la planificacion, se fijan las activida-
des necesarias para alcanzar los objetivos deseados.

Conceptos de referencia

Las Politicas contienen algunos de los elementos principales para el direcciona-
miento de la Empresa.

A través de ellas se puede definir “la filosofia" de la organizacién, compartir valo-
res, determinar una vision comun y encontrar mejores formas para contribuir al
logro de las metas de esta. El Area de Turismo de la Bodega debe estar integra-
day alineada a la Politica General de la empresa. Asimismo, la alta direccion de
la bodega requiere un anélisis y definicion sobre el alcance e influencia del Area
de Turismo de la Bodega sobre las actividades de otras areas.

En este sentido, el desarrollo de un proceso de planificacion estratégica y ope-
rativa, jJunto a la implementacion de politicas adecuadas, teniendo en cuenta
la definicion de la vision y la mision, resultan fundamentales como guia para la
actuacion del Area de Turismo de la Bodega.

¢Qué es la planificacion? Y ;Cuales son sus fases?

La Planificacion es el proceso en el que se definen las situaciones que se quieren
alcanzar en el futuro, y se organizan los recursos y disefian los caminos para
lograrlo. Su finalidad es determinar quién, como y cuando se alcanzara la idea o
el objetivo. Sus fases son las siguientes:

* Determinacion de Objetivos a alcanzar: Es la primera actividad que se realiza,
es saber addnde se pretende llegar.

En este sentido, los objetivos constituyen la expresion de una situaciéon que
quiere vivir la organizacion en el futuro. Estos deben ser realistas, verificables,
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tener un plazo, incluir metas intermedias, plantear un desafio y un compromiso.

Los objetivos tienen una jerarquia, algunos son mas importantes que otros. Se
disenan objetivos organizacionales de una determinada area u objetivos vincu-
lados a las operaciones de la organizacion.

+ Toma de decisiones: La organizacion debe tomar decisiones para conseguir
los objetivos fijados. Esto implica el proceso de comparar alternativas posibles
y elegir las mas adecuadas. Diagnostico — Alternativas posibles — Evaluacion
de alternativas — Seleccién — Ejecucion (Resultados).

* Elaboracion de planes: Generalmente, se consideran dos o mas tipos, de
acuerdo con una jerarquia de la planificacion.

La planificacion mas amplia es la estratégica, porque esta vinculada a los obje-
tivos organizacionales.

Este tipo de planificacion esta definida en la cupula de la organizacion, la abarca
en su totalidad y esta proyectada a largo plazo, quedando los efectos y conse-
cuencias en el futuro.

La Planificacion tactica es la que se realiza en las areas o departamentos, y la
operativa en cambio se efectla para cada actividad, es mas detallada y a corto
plazo.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

Para la implementacion de la Directriz se sugiere tener en cuenta las siguientes
acciones:

La definicion de una Politica responde a la siguiente pregunta general y abar-
cativa: ;/Qué tipo de Organizacion se desea construir? Sin dudas la respuesta
a esta pregunta no depende solo del buen criterio de la persona duefa de la
organizacion, sino que se debe tener en cuenta informacion objetiva de distinta
naturaleza:

- Situacién del mercado local y global

- Tendencias de consumo y comportamiento de cada turista
- Potenciales competidoras/es y colaboradoras/es

- Potencial interno de la empresa

- Infraestructura

- Estrategia de comunicacion
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Es recomendable hacer consultas con Organizaciones Especializadas
publico y/o privada que puedan proveer informacion y asistencia para
responder algunas de las siguientes preguntas claves que ayudaran a
definir las Politicas de la empresa:

¢Qué esperamos obtener del Area de Turismo de la Bodega?

¢Qué tipo de turista se desea atraer?

¢Qué tipo de productos se deberian ofertar?

¢Como se deberia articular el producto con la comercializacion del
destino?

¢Cudles seran los probables impactos sobre el resto de la Bodega?

Conexion con la directriz 1 y 2.

4..2. Igualdad de Género

Incorporar dentro de la cultura de la organizacion principios y valores relati-
vos a la igualdad de género y diversidad, en pos de promover la igualdad de
trato y oportunidades, y la no discriminacion.

Conceptos de referencia

Implica, en principio, hacer una revision de las practicas diarias, de los compor-
tamientos habituales sirve para reflexionar sobre los roles y estereotipos asigna-
dos a las personas y poder trabajar el enfoque de género desde una perspectiva
constructiva.

Esto busca que se posibilite a todas las personas empleadas alcanzar su maxi-
mo potencial y ser recompensadas por ello justamente, sin discriminacion de
ningun tipo, al tiempo que permita incorporar las medidas necesarias para facili-
tar la corresponsabilidad y la organizacion de la vida laboral con la vida personal
o familiar, respetuosa de los derechos de todas las personas por igual y fomente
la igualdad entre los géneros.

Se propicia generar climas de trabajo basados en el respeto hacia las personas
que integran la organizacion, con liderazgos democraticos y equilibrados desde
una perspectiva de igualdad que impulsen la participacion de todas las perso-
nas que integran la organizacion.
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Sugerencias para la implementacidén de la directriz
Se sugiere:

- Incorporar dentro de la politica organizacional conceptos, objetivos y acciones
concretas en pos de promover la igualdad de género dentro de la organizacion y
comunicarlos a todo el personal. Para ello debera velar por la igualdad de trato 'y
oportunidades a todo el personal de la organizacion promoviendo climas labora-
les inclusivos, trabajando en la concientizacion y formacion de todo el personal
en materia de igualdad de género y estableciendo los medios para identificar y
prevenir cualquier tipo de violencia por motivos de género.

- Gestionar y promover la capacitacion y sensibilizacion constante en materia de
igualdad de género dentro de la organizacion que involucre a todo el personal,
incluyendo cargos jerarquicos.

- Generar y liderar procesos de escucha y recepcion de problematicas y dudas
relacionadas con las desigualdades y violencias de género propiciando espa-
cios de contencion amigables y respetuosos.

41.3. Indicadores de gestion

Identificar los principales indicadores de resultados del producto enoturistico
y realizar su seguimiento periédico a fin de generar informacion para la toma
de decisiones.

Conceptos de referencia

Es importante para el emprendimiento turistico conocer en profundidad los pro-
cesos para ejercer el control sobre los mismos. En este sentido, la medicion es
el punto donde comienza la mejora, porque permite comprender las metas y su
cumplimiento, ya que lo que no se mide no se controla, lo que no se controla no
se administra y lo que no se administra no se mejora.

La medicion es el aspecto clave para la toma de decisiones, esta informacion
debe reunir los atributos de precision, pertinencia, oportunidad, confiabilidad y
economia de forma tal que sea entendible para quienes hacen uso de ella.

Entre la gama de herramientas para efectuar la medicion se encuentran los in-
dicadores, que no son Mas que una expresion cuantitativa del comportamiento
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del ATB y sus procesos. El resultado del indicador se compara con un nivel de
referencia, el cual marca la pauta para evaluar si se alcanzé o no los resultados
esperados; el resultado en comparaciéon con la referencia puede sefialar una
desviacion, sobre la que se tomaran acciones preventivas o correctivas.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

Para la implementacion de la Directriz se sugiere tener en cuenta las siguientes
acciones:

En primer lugar, la definicion de los indicadores responde a referencias posibles
de ser medidas, en este sentido las principales referencias podran ser:

* Historicos: Resultados anteriores.

* Teodrico: Especificaciones del servicio.

* Requisitos: Solicitud de las/los clientes.

+ Competencia: Analisis de la posicion competitiva.

* Planificacion: Propdsito de las personas propietarias y/o gerentes.

Algunos ejemplos de indicadores:

- Numero de llamadas atendidas/Reservas realizadas

- Cantidad de presupuestos enviados/Cantidad de presupuestos aceptados

- Numero de clientes atendidos por un periodo predeterminado y comparable
- % Satisfaccion de las/os empleadas/os

- % Satisfaccion de turistas

- Cantidad de recursos (agua, energia, etc.) requerido para producir un servicio
- Cantidad de quejas y reclamaciones

- Facturacion vs Facturacion Afo anterior

- Cantidad de visitas por origen de la demanda

La determinacion de cuéles son los indicadores apropiados esta a cargo de la
persona propietaria y/o gerente; los indicadores mas habituales impactan sobre
la productividad, la calidad, el costo y el tiempo.

Parte fundamental en la construccion de indicadores, es la definicion de los si-
guientes aspectos:
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« . Por qué es necesario el indicador?
+ .Donde se realizaran las mediciones?
+ ;Quién sera la persona responsable de tomar la informacion?

* ;Quién sera la persona responsable de analizar el indicador y tomar acciones
frente a los resultados?

* ;Cuando se haran las mediciones?

*+ ,Como se realizara el seguimiento?

41.4. Aspectos econdmicos financieros para la gestion

Establecer un andlisis de costos para el desarrollo y funcionamiento del pro-
ducto enoturistico considerando sus impactos indirectos y aspectos finan-
cieros.

Es importante destacar que los efectos del Area Turistica de la Bodega no se
limitan exclusivamente a una rentabilidad directa de las actividades desarrolla-
das. En muchos casos el mayor aporte se vincula con los alcances promociona-
les, el posicionamiento de marcay las relaciones publicas con clientes directos
e indirectos.

Conceptos de referencia

El Andlisis Econdmico Financiero proporciona elementos que permiten conocer
la capacidad y el aporte al negocio general comparando la situacion del ATB.
Para analizar la situacion econdmica y financiera, es necesario que las cifras
de los estados analizados sean confiables, para lo que es imprescindible que
todas las operaciones sean registradas de acuerdo con las normas contables
vigentes.

Para ello es necesario crear un Sistema de Informacion que resuma en forma
permanente todas las operaciones de la empresa, asignando una persona res-
ponsable para obtenerla, verificarla y elevando los resultados obtenidos al nivel
gerencial.
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Asimismo, resulta fundamental conocer en forma permanente, algunos indica-
dores provenientes del Analisis Financiero, que permitan monitorear en forma
constante la situacion de la empresa desde la dptica de su manejo de fondos,
tales como el indice de liquidez, los dias promedio de cobranza, dias promedio
de pago a proveedores, entre otros.

El Andlisis Econdémico relaciona la rentabilidad lograda por el ATB en el desarro-
llo de su actividad, con los costos necesarios para llevar a cabo sus operacio-
nes, los gastos fijos necesarios, y finalmente la relacion existente con los activos
utilizados.

Ingresos de Ventas: Registra los ingresos de ventas al contado o a crédito por
visitas a la bodega.

Beneficios Indirectos: Cuantifica el impacto y los beneficios en publicidad, pro-
mocion, prensa, relaciones publicas y otros que no se traducen en ingresos di-
rectos.

El analisis de los costos para un emprendimiento es verdaderamente importan-
te, pues desconocerlos o conocerlos en forma defectuosa, puede implicar altos
riesgos para su supervivencia.

Toda actividad econdémica genera un costo, entendiendo al costo como el es-
fuerzo econémico necesario para obtener un resultado también econémico.

En un emprendimiento se generan cantidad y variedad de costos; algunos per-
manecen constantes para un determinado nivel de actividad, pero otros cam-
bian cuando ese nivel de actividad se modifica.

En funcion de ese comportamiento, los costos de un emprendimiento pueden
clasificarse en fijos y variables.

- Los costos fijos

Son aquellos costos que permanecen relativamente constantes, aunque cambie
el nivel de uso, demanda y/u ocupacion, y que deben si o si afrontarse indepen-
dientemente de ellos.

Como Costos Fijos, basicamente se tienen aquellos que son necesarios para la
marcha permanente del negocio. Por ejemplo: Sueldos del personal permanen-
te, Impuestos sobre la propiedad (Inmobiliario, territorial, otro), energia, servicios
y otros.
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- Los costos variables

Se trata de los que varian de manera significativa y mas o menos proporcional
a los cambios del nivel de actividad, y son originados por éstos. Es decir, que se
necesita mas o menos cantidad total a medida que aumenta o disminuye, en
el caso de los productos (bienes y servicios) turisticos, el uso, la demanda y/u
ocupacion.

Son aquellos que se consumen directamente en el momento de la prestacion
del servicio. Por ejemplo: Costo de limpieza, de alimentos, de personal adicional
o temporario, servicios generales (luz, gas, teléfono, etc.), etc.

Los costos fijos, por permanecer constantes, existen y deben ser afrontados
obligatoriamente por la organizacion, aunque no realice ventas y representan
un limite que es necesario alcanzar para no incurrir en pérdidas. La forma de
alcanzar ese limite es vender en un periodo determinado aquella cantidad de
unidades que iguale los costos totales (fijos y variables) de ese periodo.

- El punto de equilibrio

Es aquel en que los ingresos son iguales a los gastos y por lo tanto no hay ni ga-
nancia ni pérdida, por tanto, es el punto de partida desde el cual un aumento en
las ventas produce ganancia y una reduccion genera pérdidas. Como se puede
apreciar, la salud econdémica del emprendimiento dependera del resultado que
arroje en términos de ganancias o pérdidas y de la cantidad de tiempo durante
el cual se obtenga ese resultado.

Dicho de otra manera, los ingresos totales son idénticos a los egresos totales,
por lo tanto, la utilidad es cero.

Conocer este numero es de suma importancia ya que establece la cantidad mi-
nima de bienes o servicios que deben ser vendidos, o el monto minimo a factu-
rar, para poder absorber los costos y no tener que inyectar dinero extra, es decir,
hasta donde el emprendimiento puede trabajar sin tener pérdidas.

Cuadro de ingresos y egresos

La utilizacion de un cuadro de ingresos y egresos construye un presupuesto
que, considerando la situacion inicial, permite anticipar los faltantes (por tanto,
las fuentes de obtencion de fondos necesarios para cubrirlos) o los excedentes
(y decidir entonces como utilizarlos) de fondos para el periodo en cuestion. A su
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vez, permite separar los ingresos y egresos propios de la actividad de aquellos
ajenos a ella.

Cuadro de resultados

Es aquella que registra las ventas y costos de un periodo determinado, con base
en la planificacion del volumen de ventas de productos o servicios esperados
y los costos asociados. La cuenta de resultados, por diferencia entre ventas y
costos, obtiene la ganancia (o pérdida) esperada, que luego es comparada con
la ganancia (o pérdida) real. Esto a su vez permite observar desviaciones, identi-
ficar las causas de estas y establecer las acciones correctivas.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

Para la implementacion de la Directriz se sugiere tener en cuenta las siguientes
acciones:

- Conocer los datos basicos de sus costos totales (fijos y variables) en relacion
con el precio de los productos (bienes o servicios) que comercializa.

- Graficar en una tabla los nimeros que permitan calcular el punto de equilibrio.

- Contar con registros de los ingresos y egresos (esperados y reales) para un
periodo de tiempo determinado.

- Elaborar un cuadro de resultados

- Contar con presupuestos, que reflejan las predicciones de como seran los re-
sultados que se obtendran en un periodo futuro, es decir, un calculo aproximado
de los ingresos y gastos tras la realizacion de la actividad, o que constituye una
prevision de futuras actividades econdmicas que la organizacion realizara regu-
larmente. Los presupuestos pueden establecerse basandose en los resultados
obtenidos en ejercicios anteriores, 0 ingresos y egresos de los distintos depar-
tamentos dentro de una organizacion. Debe ser de facil revision, permitiendo
establecer el nivel de cumplimiento de las previsiones, e identificar las causas
por las que no pudo concretarlo.

- Se recomienda contar con la asistencia de una persona profesional en el rubro
que pueda asistir, llevar y controlar los aspectos del desarrollo econémico finan-
ciero de la organizacion.
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4.2 Servicios al visitante

Comprometidas con la filosofia de la mejora continua, actualmente las empre-
sas turisticas se estan alejando del enfoque tradicional de gestion basado en la
organizacion por funciones, hacia una estructura apoyada en la definicion de los
procesos y su estandarizacion; cada proceso se entiende como un conjunto de
actividades que se deben realizar siempre de la misma forma, para que las y los
visitantes obtenga siempre el mismo servicio.

Por otra parte, importa destacar que el concepto de calidad que se brinda a cada
turista ha evolucionado significativamente; ademas de percibirse como un valor
relacionado con las caracteristicas fisicas de los bienes materiales, se centra
en conocer y cumplir con la satisfaccion y expectativas de cada turista con res-
pecto a lo que recibe. Asi pues, para medir la confianza, la profesionalidad y la
calidad en el desempeno del area, se debe promover la realizacion periddica de
mediciones, a través de encuestas de satisfaccion, en vistas a emprender una
toma de decisiones mas agil y acertada, y redefinir algunos aspectos del servi-
cio que pudiesen haber generado efectos no deseados.

Ademas, otro criterio clave para tener en cuenta es el modo en que la empresa
resuelve la insatisfaccion que manifiesta cada turista. Al utilizar el procedimien-
to de resolucion de quejas y reclamos, el parecer de las y los clientes no queda
en el olvido, la empresa aprende y garantiza que las personas responsables de
los procesos reciban toda la informacion pertinente con el fin de eliminar las
causas de dichas quejas; de este modo, se configura una oportunidad para me-
jorar el desempeno al ver los errores, escuchar las opiniones de cada visitante,
recuperar su confianzay no perder su lealtad.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:
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4.2.1. Gestion de los procesos

Definir los procesos del Area de Turismo de la Bodega, asi como sus estan-
dares de calidad asociados, y elaborarlos procedimientos para su control y
mejora.

Conceptos de referencia

La operatividad del Area de Turismo de la Bodega esta determinada por el con-
junto de actividades y tareas que organizan y permiten que ocurra la prestacion
del servicio enoturistico. Son las que se realizan diariamente en el area y estan
en relacion directa o indirecta con las y los visitantes. Ejemplos de las tareas
directamente relacionadas con visitantes constituyen la visita a la bodega, la
degustacion de los vinos y la venta; las indirectas son la preparacion de los ma-
teriales para la degustacion, la limpieza del punto de venta y la recepcion de
mercaderias, entre otras.

La calidad operativa del area puede representar un espacio para la degustacion
y la venta bien preparados, las copas limpias y ordenadas, un plato debidamente
elaborado, sanitarios limpios y funcionando correctamente; estos ejemplos son
resultados de tareas.

Cuando se detalla como se tiene que realizar cada proceso, se esta establecien-
do un estandar. Tener establecidos los estandares, permite saber qué hacer y
cémo lograr que todo el personal efectule esta tarea de la misma forma. Es decir,
permite obtener resultados iguales y lograr que la y el visitante perciba que la
seriedad y el profesionalismo es de toda el area y no de una sola persona.

Los estandares permiten trabajar mas organizadamente, asegurar que el resul-
tado sera el correcto y siempre el mismo e identificar los posibles errores mas
claramente.

Otro aspecto para tener en cuenta es la elaboracion de los procedimientos, con-
sistentes en la determinacion de la informacion sobre la forma especifica en que
se lleva a cabo una actividad. Para elaborar un procedimiento es necesario des-
cribir la finalidad de este, los datos que necesariamente tienen que ser recolec-
tados a lo largo del proceso, los documentos que son utilizados en el proceso,
qué proceso y como se hace, quién, y cuando se realiza, entre otros aspectos.
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Através de los estandares, se garantiza que el desarrollo de las activi-
dades se convierta en una “praxis estandar” por parte del area cuando
el resultado es satisfactorio paralay el visitante.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

Para la implementacion de esta Directriz se sugiere tener en cuenta las siguien-
tes acciones:

1. Para la definiciéon de los procesos:

- Observar la influencia del proceso en la calidad operativa y en la calidad de
servicio ofrecido en la atencién a cada cliente.

- Observar la influencia en la mision y estrategia del area.
2. Para la estandarizacion de los procesos:

- Implementar el consenso y la definicion de los estandares con el personal del
area.

- Establecer el objetivo del estandar, las actividades basicas y las restricciones
que se deben observar.

- Realizar la comunicacion de los estandares en forma clara y documentarlos
por escrito.

- Verificar si los estandares son eficaces para la y el visitante y eficientes para
el area.

- Capacitar y entrenar en los estandares a todo el personal del area.

- Recibir una actualizacion constante sobre los estandares de otras bodegas.
3. Para elaborar los procedimientos:

- Determinar los pasos y las técnicas para efectuar las actividades.

- Responder a las siguientes preguntas: ;quién?, ;qué?, ;cuando?, ;donde? Y
ipor qué? Se realiza la actividad.

Es importante ejercitar el estandar antes de llevarlos a la practica; la
y el visitante no es quien debe verificar si el personal sabe realizar el
estandar que se le ensend en forma tedrica.
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4.2.2. Evaluacion de la satisfaccion de las/los visitante

Establecer un sistema eficaz para asegurar que el producto y los servicios
respondan satisfactoriamente a las necesidades de quienes nos visitan.

Conceptos de referencia

Cumplir satisfactoriamente con las expectativas y necesidades de las y los eno-
turistas implica implementar procesos de mejora continua en el Area de Turis-
mo de la Bodega. Es dable conocer, en el dia a dia, las caracteristicas del servicio
que se presta y contar con las oportunidades para detectar desvios y mejorarlo.
Es decir, conocer el servicio que se les ofrece y qué hay que hacer para ajustar
los procesos.

La persona visitante es la que debe calificar el servicio que recibio, de acuerdo
con sus necesidades y sus expectativas; soélo ella es quien evalua si recibié un
servicio de calidad o no.

Si bien existen diversos métodos para obtener informacion acerca de la satis-
faccion o insatisfaccion de las personas visitantes, los mas usados son el sis-
tema de encuestas, quejas y sugerencias. El primero implica colocar a disposi-
cion de las personas visitantes el cuestionario de satisfaccion escrito o digital
(se puede utilizar medios electrénicos como tabletas), que se les debe entregar
una vez que han recibido el servicio. A través de esta herramienta, las personas
visitantes pueden expresar, por ejemplo: su conformidad o no con los tiempos
de espera, retrasos, competencias del personal, calidad de las instalaciones e
informacion recibida, entre otros temas.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

Para la implementacion de esta Directriz, se detalla a continuacion un cuestio-
nario de satisfaccion, para verificar si los productos o servicios responden a las
necesidades de las personas visitantes.

Cabe mencionar que el cuestionario que se presenta es un modelo y que cada
Area de Turismo de la Bodega puede tomarlo como referencia para elaborar
su propio cuestionario, tomando del mismo los items que crea pertinentes de
acuerdo con el servicio que se ofrece.
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Cuadro N° 3: Cuestionario de Satisfaccion del Area de Turismo de la Bodega

Bodega: Encuesta de satisfaccion
Nombre y Apellido: Fecha:
Lugar de procedencia: Rango de edad:
E-mail: Fuimos atendidos por:
o o Ocio: Recreacién: | Degustacion:
¢Cual fue la motivacion para visitar la
bodega? Compra de Cultura del
vino: vino:
Muy satisfecho | Satisfecho Poco satisfecho g:t(ii:fecho

Informacion sobre caracteristicas
de la Bodega

Estacionamiento

Ambientacion de los espacios

Espacio exterior

Cava

Punto de venta

Espacio de degustacion

Seializacion

Atencioén del personal

Recepcién

Recorrida por la bodega

Degustacion

Compra del vino

Capacidad del personal

Conocimiento
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Comprension sobre lo solicitado

Respuesta a lo solicitado

Informacion brindada
durante la visita

Alcance de la informacion

Precision de la informacion

¢Le interesa conocer otro tipo de informacioén? écual?

¢Ha visitado o visitara otras bodegas? ;Cuales?

Fuente: Elaboracién propia

4.2.3. Atencidn de sugerencias y reclamos

Implementar un sistema eficaz para atender y resolver las sugerencias y re-
clamos que manifiestan las personas visitantes.

Conceptos de referencia

Una instancia clave para conocer el parecer de las personas visitantes, cuando
no se ha cumplido una tarea o no se han satisfecho las expectativas que ellos
tenfan respecto al servicio recibido, constituye la implementacion de un sistema
eficaz de sugerencias y reclamos, capaz de brindar la posibilidad de una perma-
nente retroalimentacion sobre la satisfaccion de estas.

Importa destacar que un sistema de sugerencias y reclamos es una herramien-
ta que permite recopilar, organizar y gestionar informacion sobre la opinién de
las personas visitantes de forma continua. Su implementacion implica un pro-
cedimiento para su tratamiento, estrategias actitudinales, un proceso de retroa-
limentacion y la adopcion de medidas preventivas y correctivas. Las principales
caracteristicas del procedimiento deberian ser: su caracter publico y conocido,
imparcial, exhaustivo y equitativo.

SegunlaNormaISO 10002: 2005, las quejas son una expresion de insatisfaccion
hecha a una organizacion, con respecto a sus productos o al propio proceso de
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tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita
o implicita. En este sentido, el término “queja” puede significar también reclamo.

Sin duda, una queja o reclamo refiere a una insatisfaccion por parte de lasy los
visitantes, sobre un servicio, producto o procedimiento; asi pues, atender a las
sugerencias Yy reclamos configura una oportunidad Unica para subsanar falen-
cias, evitar la recurrencia de errores, mejorar el servicio y recuperar la credibili-
dad de los visitantes.

Sugerencias para la implementacion de la directriz

Para la implementacion de la Directriz se sugiere tener en cuenta las siguientes
acciones:

Recibir las sugerencias y reclamos y tomarlos como una oportunidad de mejora.

Formar y sensibilizar al personal en contacto directo con las y los visitantes en
las técnicas de resolucion de incidencias.

Escuchar atentamente el reclamo que se efectua y pedir disculpas en nombre
del area.

Efectuar preguntas a cada visitante para conocer el problema.

Facilitar al personal el soporte necesario para el correcto registro de las inciden-
cias procedentes de las personas visitantes, empresas o poblacion local.

Disefar soportes practicos tales como formularios para obtencién de informa-
cion sobre las disconformidades y las sugerencias de mejora.

Definir el contenido del protocolo de solucion de quejas verbales.
Evitar culpar a otras personas y ofrecer diferentes posibilidades de solucion.

Prometer la resolucion del reclamo, respondiendo a la mayor brevedad posible:
es necesario hacer un esfuerzo para que el que realiza un reclamo o sugerencia
no piense que su solicitud cayo en el olvido.

Incentivar la participacion de las personas visitantes promoviendo la existencia
de un procedimiento y un sistema; la promocién puede hacerse mediante la pa-
gina Web o bien en los folletos de la bodega.

A continuacion, se expone un formulario modelo de sugerencias y reclamos:
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Cuadro N° 4: Formulario modelo de sugerencias y reclamos

Formulario de sugerencias y reclamos — Bodega

Area de Turismo de la Bodega

Formulario N °:

Datos de la/el visitante

Nombre y Apellido: Edad:
Nacionalidad: Provincia:
Direccion: Teléfono: E-mail:

SUGERENCIA O RECLAMO POR EFECTUAR:

OBSERVACIONES DEL PERSONAL.:

Nombre: Puesto:

Observaciones:

Derivacién

Area de la bodega: Responsable:
Seguimiento:

Revision: Fecha: Firma:

Fuente: Elaboracién propia
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4.3 Herramientas de soporte a la gestion

En las distintas tareas que desarrolla el Area de Turismo de la Bodega se ge-
neran diversos tipos de documentos y se requiere, en algunas oportunidades,
de registros. Una adecuada gestion del area debe considerar implementar un
conjunto de actividades con el fin de controlar, almacenar y recuperar adecua-
damente la informacién producida o recibida por la organizacion en el desarrollo
de sus actividades.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:

4.3.1. Registro y documentacion

Establecer y mantener actualizado un sistema de gestién de registros y docu-
mentos elaborados por el Area de Turismo de la Bodega.

Conceptos de referencia

Sin duda, la informacién es un recurso estratégico con los que cuenta la em-
presa en su gestion. Por dicho motivo, es importante desarrollar y mantener
actualizado un adecuado sistema de administracion de registros y documentos.

En general, se pueden identificar diversas fuentes de informacion. La primera
de ellas se refiere a la generada por la organizacion en el ejercicio de sus funcio-
nes operativas y administrativas que surgen de la actividad diaria. A su vez, el
area de turismo de la bodega puede disponer otras fuentes de informacion tales
como publicaciones de distinto tipo, bases de datos, analisis de Internet y todos
aquellos datos que provienen de la informacion de cada cliente. Por dltimo, es
recomendable contar con los datos y estadisticas generados en el ambito pri-
vado o publico tales como diagnosticos de la actividad, datos estadisticos, pre-
sentacion en encuentros, informes elaborados por las Camaras y asociaciones
profesionales, entre otros.

Se trata, por lo tanto, de disefiar un sistema que permita clasificar, archivar y
administrar dichos documentos y registros de manera eficiente para facilitar de
esa manera su utilizacion.
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Sugerencias para la implementacién de la directriz

Para la implementacion de la Directriz se sugiere tener en cuenta las siguientes
acciones:

- Definir una alternativa de gestion documental a partir de métodos tradicionales
o0 bien con algun soporte informatico que permita una gestion mas eficiente.

- Realizar un relevamiento de la situacion actual de la gestion de los distintos
documentos y registros que dispone la organizacion.

- Determinar coémo son usados dichos documentos.

- Identificar los distintos formatos de estos: formularios de papel, hoja de célcu-
lo, publicacion grafica, formatos digitales, etc.

- Disefiar y mantener actualizado un inventario o directorio de los documentos
y registros.

- Ildentificar nuevas necesidades de informacion o datos.

4.3.2. Sistema de gestion de la informacion

Implementar un sistema de gestion con el fin de integrar la informacién pro-
veniente de las actividades del Area de Turismo de la Bodega

Conceptos de referencia

Una gestion adecuada y eficiente de los documentos y registros permitira avan-
zar en el analisis de procesos y flujos de informacion de la organizacion como
asi también alternativas de integracion e informatizacion de estos tendientes a
elevar la capacidad y calidad de los servicios.

Si bien estas acciones se pueden desarrollar por medios tradicionales, en la
actualidad se encuentran disponibles aplicaciones que permiten la integracion
de la informacion proveniente de las actividades de administracion, control y
registro, estadistica, promocion y comunicacion, como asi también, datos pro-
venientes de la gestion de las y los clientes con el fin de mejorar los procesos
de toma de decisiones, incrementar la calidad y la eficacia de las y los agentes
involucrados en la prestacion de los servicios.
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Sugerencias para la implementacidén de la directriz

Para la implementacion de la Directriz se sugiere tener en cuenta las siguientes
acciones:

- Realizar un diagndstico del estado de informatizacion de los diferentes proce-
sos de la empresa prestando atencion a los requerimientos administrativos y
operativos tales como emision de facturas, recibos, gestion de reservas, fichas
de clientes, incidencias o reclamos, etc.

- Efectuar un relevamiento del estado de las tecnologias de informacién y comu-
nicacion como asi también del equipamiento de la empresa.

- Analizar las distintas alternativas tecnoldgicas en el mercado con el objetivo de
identificar sus ventajas y accesibilidad.

- Implementar un sistema integrado de gestién de informacion.
- Capacitar al personal en el manejo de la herramienta.

- Evaluar el rendimiento y detectar obstaculos.

En la actualidad hay aplicaciones que permiten una implementacion
a partir de médulos especificos que luego se van integrando. Consi-
derando la dinamica de gestidon que requiere la actividad, se sugiere
prestar atencion a las soluciones disenadas en entorno a la Web.
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Eje V. Directrices referidas a los espacios de visita y uso

Objetivo:

Que el Area de Turismo de la Bodega genere espacios de calidad y las condicio-
nes de bienestar, accesibilidad y seqguridad adecuadas para todas las personas
visitantes y el personal.

51 Areas de uso turistico

Para desarrollar un producto enoturistico de calidad no soélo es necesario im-
plementar una estrategia de servicio que garantice practicas de excelencia vin-
culadas a la atencidn, sino que adquiere importancia también la disponibilidad
de todos los elementos de informacion acerca de la bodega y sus servicios, la
correcta ambientacion de sus espacios fisicos y la buena imagen estética de los
equipamientos.

Un primer aspecto para considerar es la colocacion de un sistema de sefali-
zacion adecuado, ubicado tanto en el exterior como en el interior de la bodega
de manera tal que permita su legibilidad sin elementos que lo obstruyan, que
brinde informacion clara y oriente a las y los visitantes sobre las caracteristicas
particulares de la misma, sus prestaciones, instalaciones y diferentes ambitos.
El objetivo sera dirigir alas y los visitantes y, en el caso de una bodega pequenia,
preservar la intimidad familiar.

Particularmente, con respecto a la sefializacién dispuesta a la entrada del recin-
to de la bodega, es imprescindible incluir los horarios de apertura y permanen-
cia, los servicios que se ofrecen y el arancel de la visita si corresponde, entre
otros aspectos.

La falta de informacion puede constituir un elemento inhibitorio para las y los
visitantes. En efecto, si no encuentra informacion sobre el producto turistico que
busca, o si no llega a encontrar una bodega, no realizara muchos esfuerzos por
preguntar sobre el camino correcto y seguira su ruta sin detenerse.

Asimismo, otro aspecto importante para tener en cuenta es la colocacién de
un sistema de sefalizacion de seguridad a los efectos de notificar rapidamente
sobre los riesgos y peligros que pueden amenazar a todas las personas. Se debe
considerar, por otra parte, la necesidad de inclusion de elementos identificato-



Calidad Turistica L winisteriode

Argentina

106

y Turismoy Deportes
7/ Argentina

rios que faciliten a las y los visitantes el acceso, desplazamiento, permanencia y
utilizacion de las instalaciones.

Por otro lado, el interés que despierta el mundo del vino entre enoturistas, requie-
re una nueva concepcion de los espacios que articulan la actividad bodeguera
y su ambientacion. Estos espacios destinados a la recepcion de la vendimia, la
elaboracion, la crianza, la expedicion final y la venta del vino no son sélo ambitos
de la productividad, sino que integran a la vez el circuito de visitantes; son luga-
res en los que debe haber armonia tanto entre los elementos internos como con
el entorno y sobre todo tienen que servir como referentes de la cultura del vino.

Por ello, todos los espacios de la bodega, al igual que el vino, tienen que ser
espacios de calidad con personalidad propia, en este caso escenografica, que
refuercen el valor del producto.

Asimismo, el circuito turistico debe incorporarse de tal forma que no entorpezca
la actividad que se desarrolla en la bodega y permitir un recorrido ordenado, lim-
pio y seguro. En sintesis, ofrecer una imagen que enriquezca el producto enotu-
ristico, de tal forma que todo el conjunto hable de la calidad del vino.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:

541.. Sistema de senalizacion

Disenar y disponer sefalizaciéon adecuada en el interior y exterior del area de
uso turistico, evitando ocasionar impactos visuales negativos.

Conceptos de referencia

Cada uno de los productos y servicios para el desarrollo del turismo del vino
deben ser identificables y reconocibles facilmente por las personas visitantes, a
través de los diferentes componentes o elementos particulares. En este sentido,
la sefalizacion de los recursos enoturisticos se convierte en un aspecto clave;
debe considerarse para dirigir a las personas visitantes y al mismo tiempo brin-
darles seguridad, -especialmente en sus elementos arquitecténicos y en las ins-
talaciones- ubicados de manera tal que permita su legibilidad sin elementos que
los obstruyan, que brinden informacion clara, y que oriente sobre los diferentes
ambitos de la bodega y el desarrollo de la actividad enoturistica.
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Cabe mencionar que la sefalética muestra una sintesis visual, capaz de expre-
sar una actividad, situacion, accion y/o mensaje mediante una codificacion for-
mal y tipografica; se aplica, por tanto, al servicio de las personas visitantes y del
personal, a su orientacion en un espacio o un lugar determinado, para la mejory
mas rapida accesibilidad a los servicios requeridos, y para una mayor seguridad
en los desplazamientos y las acciones.

Sugerencias para la implementacion de la directriz

Con el fin de implementar esta Directriz se sugiere realizar las siguientes accio-

nes:

Crear un sistema propio de sefalizacion para la bodega que permita vi-
sualizar facilmente los distintos productos y servicios del area turistica
de la bodega.

Colocar elementos que permitan obtener informacion general en el acce-
so y en el interior de la bodega, mostrando planos y leyendas sobre los
diferentes ambitos que la configuran.

Colocar elementos que permitan determinar las orientaciones de locali-
zacion, accesos, salidas de emergencia, direccionamiento e instalaciones
para personas con movilidad restringida.

sUtilizar una carta grafica indicando, por ejemplo:

En el exterior:

1. Acceso: El nombre de la bodega, un emblema o logotipo, una tipografia y
colores unificados en todos los elementos y las ilustraciones que caracte-
rizan la bodega, la entrada, los dias y horarios de apertura y cierre del Area
de Turismo de la Bodega.

2. Estacionamiento exclusivo para las y los visitantes.

3. Condiciones del servicio (visitas gratuitas o pagas, posibilidad de visitar
las instalaciones en los horarios de apertura o mediante una cita exclusi-
vamente)
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En el interior:
4. Diferentes areas de la bodega.
5. Condiciones de seguridad a respetar.
6. Servicios sanitarios accesibles.

La sefalizacion es una parte de la comunicacion en la que se establecen las
relaciones funcionales entre los signos de orientacion en el espacio y los com-
portamientos de las personas. Cumple la funcion de informar, prevenir y orien-
tar, y por tanto debe notificar en forma clara y rapida los riesgos y peligros que
pueden amenazar al personal y clientes dentro de las instalaciones, facilitando
los desplazamientos de forma accesible®.

* Coloque formas simples y limpias. La senalética no es una represen-
tacion fiel de la realidad, sino una sintesis, e interpreta una accién o
actividad.

« Utilice un cédigo lingtiistico y grafico universal, evitando cédigos que
puedan ser interpretados en un sentido no buscado.

* Evite emitir varios mensajes a la vez; comunique el producto o servi-
cio enoturistico disponible y no el nombre del local u otro detalle.

51.2. Accesibilidad

Aplicar los principios del disefio universal en el desarrollo de infraestructuras,
productos y servicios turisticos, y en la mejora de los existentes, para facilitar
la accesibilidad de todas las personas y mejorar la calidad de la experiencia,
en particular de las personas con discapacidad.

Conceptos de referencia

La accesibilidad se ha vuelto cada vez mas relevante en el sector turistico, es en-
tendida® como el conjunto de caracteristicas que debe disponer un entorno, un
producto o un servicio para ser utilizable en condiciones de confort, seguridad e

5. ARGENTINA. Ministerio de Turismo de la Nacion (s/f). Directrices de Accesibilidad en Servicios Turisticos. P4g.
174
6. IMSERSO (2003)
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Igualdad por todas las personas 'y, en particular, por aquellas que tienen alguna
discapacidad. Considerando que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) es-
tima que el 15% de la poblacién mundial, aproximadamente 1.000 millones de
personas, tiene algun tipo de discapacidad, contemplando el elevado porcentaje
de personas viajeras mayores (ya que las personas de mas de 60 afios consti-
tuiran el 22% de la poblacion mundial en 2050) y a las familias con nifos y nifas,
todos y todas como principales beneficiarios/as de la accesibilidad en turismo,
el mercado representa una oportunidad para los destinos que estén dispuestos
a recibir a todas estas personas visitantes, ya que tienden a viajar con mayor
frecuencia en temporada baja, suelen ir acompafadas o en grupos, repiten mas
a menudo sus visitas y, en algunos lugares del mundo, gastan mas que la media
en sus viajes (OMT, 2016). Por ello, diversos organismos y autores/as’ entienden
que la accesibilidad es una ventaja competitiva para los destinos y que la misma
propende hacia un turismo de calidad para todas las personas.

Es fundamental que quienes apliquen estas Directrices, comprendan el concep-
to de disefio universal y sus principios:

Por diseno universal se entendera el disefio de productos, entornos, programas
y servicios que puedan utilizar todas las personas, en la mayor medida posible,
sin necesidad de adaptacion ni disefo especializado. El disefio universal no ex-
cluiré las ayudas técnicas para grupos particulares de personas con discapaci-
dad, cuando se necesiten®.

El objetivo es simplificar la vida de todas las personas, haciendo que los pro-
ductos, las comunicaciones y el entorno construido sean mas utilizables por
la mayor cantidad posible de personas con un costo nulo o minimo?®. El disefio
universal beneficia a personas de todas las edades y capacidades, es una apro-
ximacion a la generacion de entornos y productos que puedan ser utilizados por
el mayor nimero de personas posible.*

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

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

8. Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad (2006)

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

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

11. "Universal Design Principles”. Center for Universal Design. North Carolina State University. Raleigh, 1997
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Equidad de uso: El disefio debe ser Util para todas las personas.

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

Simple e intuitivo: el disefio es facil de entender independientemente de la expe-
riencia, conocimiento, habilidades o nivel de concentracion.

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

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

Bajo esfuerzo fisico: el disefio debe ser usado de forma comoda y eficiente con
el minimo esfuerzo.

Espacio suficiente de aproximacion y uso: los tamafos y espacios deben ser
apropiados para el acercamiento, alcance, manipulacion y uso por parte de la
persona usuaria, independientemente de su tamano corporal, posicién 0 movi-
lidad.

Importa destacar que la mejor forma de prever una experiencia satisfactoria
durante la visita a la bodega es contar con servicios y actividades accesibles.
Asi pues, las instalaciones en donde se realizan las actividades turisticas de la
bodega también tienen que estar preparadas para el mayor nimero de visitan-
tes posible, concibiendo ambitos mas amigables y recordando que el acceso al
turismo es un derecho de todas las personas.

Sugerencias para la implementacion de la directriz

Con el fin de implementar esta Directriz, se sugiere analizar la real posibilidad
gue tienen muchas personas de poder de informarse, acceder, desplazarse, per-
manecer, utilizar y disfrutar las instalaciones, equipamientos, mobiliario y arte-
factos, considerando las siguientes potenciales barreras:

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

- Barreras sensoriales. Dificultan el acceso al mensaje por deficiencias en su
presentacion: imagenes y textos demasiado pequenos, con tipos de letra poco
legibles 0 escasamente contrastados; informacién sonora sin version visual o
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viceversa; falta de informacion en Braille, ausencia de recursos para el reconoci-
miento mediante los distintos sentidos, entre otros.

- Barreras cognitivas. Entorpecen la comprension. Pueden afectar a datos fun-
cionales (horarios, normas de actuacion...), al espacio que recibe la muestra (fal-
ta de planos y/o sefializacion...) o a la muestra en si (organizacion incoherente,
mensajes confusos, informacion pobre, excesiva o sin diferenciar niveles...).

- Barreras sociales. Fundamentan las anteriores, y ralentizan la inclusion de las
personas con discapacidad. Se producen cuando —de modo consciente o no- se
les excluye del publico objetivo de la actividad. Por ejemplo: trato paternalista;
sensaciones de lastima o compasion; actividades diferenciadas de las del publi-
co en general; obstaculizar medidas de accesibilidad, entre otras.

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

Para derribar las barreras mencionas se recomienda:

1. Promover el suministro de informacion objetiva y exacta sobre la accesi-
bilidad de todos los espacios, productos y servicios, y en formatos accesi-
bles, con el objetivo de permitir a quienes viajen evaluar con precision si sus
necesidades particulares estaran atendidas.

2. Definir un conjunto de especificaciones de acuerdo con la normativa vi-
gente y Directrices de Accesibilidad en Alojamientos y Servicios Turisticos,
considerando la accesibilidad desde el estacionamiento de vehiculos, el
acceso a la bodega desde el exterior por puerta principal, los recorridos ho-
rizontales y verticales, las areas de permanencia y descanso, los espacios
comunes (salas de degustacion, salas de conferencia y eventos, punto de
venta del vino) actividades al aire libre y los servicios sanitarios.

Asimismo, se recomienda considerar el sistema de sefalizaciony los pane-
les informativos, que proporcionaran informacion diversa en el interior de la
bodega; tal es el caso de las condiciones de accesibilidad, la advertencia de
determinados peligros, las normas de seguridad y la celebracion de deter-
minados eventos, entre otras informaciones.

3. Actuar en materia de sensibilizaciéon y formacion del personal para redu-
cir las barreras fisicas, comunicacionales y actitudinales.
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4. Sefnalizar y permitir la compania de perros de asistencia. Ley Nacional
26.858 sobre Derecho de Acceso, Deambulacion y Permanencia de perso-
nas con discapacidad acompafadas de perros guia o de asistencia.

5. Incorporar el uso de pictogramas e informacion adaptada a un lenguaje
llano para una mayor comprension.

6. Disefar e implementar gradualmente un plan con el fin de adaptar las
instalaciones y servicios ofrecidos o a ofrecer con los requerimientos de
accesibilidad.

5.1.3. Ambientacion de espacios fisicos

Definir y adaptar los espacios fisicos y el equipamiento a los requerimientos
de ambientacion propios de la prestacion del servicio enoturistico.

Se debe otorgar preferencia a la tipologia arquitecténica, materiales y decoracion
local; priorizando la rehabilitacion del patrimonio edificado preexistente frente a
las nuevas construcciones, evitando impactos negativos en la percepcion de las
y los visitantes.

Conceptos de referencia

Como se menciond anteriormente, en una bodega son varios los factores que
contribuyen a la satisfaccion de la experiencia de las personas visitantes e in-
fluyen en sus decisiones de compra, como el caso de la actitud de servicio y la
transmision de conocimientos por parte del personal, acerca de la cultura y las
caracteristicas de calidad del vino.

Asimismo, otro aspecto fundamental es la ambientacion de los espacios que
articulan la actividad bodeguera —por ejemplo, espacios de recepcion de vendi-
mia, elaboracion, crianza, expedicion final y de venta del vino-, que constituyen
ambitos industriales, y a la vez, lugares de visita que deben tener armonia, tanto
entre los elementos internos como con el entorno, y que tienen que servir como
referentes de la cultura del vino.
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Por ello, el interés que despierta el mundo del vino entre de las personas visi-
tantes requiere una nueva concepcion en la ambientacion de los espacios vy el
equipamiento de la bodega, debido a que son atributos fundamentales porque
contribuyen a realzar y valorizar la experiencia; y a definir tanto la imagen de
marca como la identidad del producto, ante el potencial consumidor. El objetivo
de la ambientacion seré entonces, el de explotar todas las sensaciones que el
vino transmite.

Para esto, en el punto de venta, por ejemplo, es necesario tener en cuenta cier-
tos factores claves como son: la definicion de zonas que permiten trazar una
clara circulacion (zonas calientes y zonas frias), la decoracién con elementos
que remitan al mundo del vino y la mejor disposicion posible de cada producto.

La concepcion de los espacios de la bodega debe integrarse ante todo a un
proyecto paisajistico; la bodega forma parte de los componentes del paisaje y
del entorno que la rodea, y debe tenerse en cuenta la preservacion de este, la in-
tegracion de la arquitectura a ese marco, el desarrollo de un proyecto industrial
y también, el desarrollo de los espacios de sociabilidad que requiere el turismo.
En sintesis, ofrecer una imagen que enriquezca el producto enoturistico, de tal
forma que todo el conjunto hable de la calidad del vino.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz

A continuacion, se sugieren algunos criterios para la implementacion de esta
Directriz:

¢ Como acondicionar el lugar para la venta del vino?
- Considerar un sentido unico de circulacion a sequir:
1. La recepcion: un espacio despejado para facilitar la entrada.

2. La presentacion de la bodega y del espacio turistico: colocacion de fotos
y folletos para presentar la historia de la bodega; o de la familia de bode-
gueros/as.

3. El espacio para nifias y nifos: espacio con juegos y libros.

4. La exposicion de los vinos y de los productos en los “puntos calientes”
colocar en primera instancia los vinos premiados para valorizarlos.

- Puntos calientes: lugares por donde las y los visitantes son naturalmente atrai-
dos.



Calidad TuriStica 'r,s%g& Ministerio de

. § y Turismoy Deportes
Argent|na 7 Argentina

- Punto caliente “natural”: lugar que depende de la disposicion fisica del local
(punto de paso obligado y dispuesto en la entrada).

- Punto caliente “comercial”: lugar comercial importante (caja, lugares de expo-
sicion, muebles). Estos son los lugares por utilizar para exponer los vinos que
tienen un margen alto de ganancia.

5. El espacio cultural: el pequefio espacio pedagdgico que permite hacer
esperar a las y los visitantes.

6. El espacio de degustacion: una mesa o mostrador reservado exclusiva-
mente para la degustacion.

7. La venta: colocacion de las tarifas de los vinos que se comercializan,
fichas de presentacion y solicitud de los vinos; este espacio esta destinado
alaventay al pago de los productos Unicamente.

8. Las informaciones turisticas y culturales: colocacion de folletos para la
presentacion del patrimonio histérico cultural de la comunidad, diversas
actividades culturales, atractivos turisticos para visitar, seleccion de restau-
rantes y de alojamientos, entre otras informaciones.

Lugar de ventas: estimular los cinco sentidos:
La vista

1. Tener en cuenta la iluminacion general y puntual sobre los productos,
con el fin de crear un ambiente armaonico.

2. Colocar volumenes: cajas y botellas.
3. Colocar el plano de la parcela, fotos del vifiedo y de la bodega.
El tacto

4. Invitar a la persona visitante a tocar los objetos, las botellas de vino; dejar
vino a disposicion en varios lugares del lugar de venta: la persona visitante
debe poder tomar la botella faciimente sin solicitarla; evitar entonces los
armarios vidriados.

El oido
5. Contar una historia; explicar el método de elaboracion del vino.

6. La musica es un plus en el punto de venta. Conviene adaptarla al tipo de
visitante que en ese momento realiza la visita.

14



Calidad TuriStica 'r,s%g& Ministerio de

Turismo y Deportes

Argentina ?@; Argentina
El olfato
7. Hacer sentir los aromas del vino explicando sus caracteristicas.
El gusto
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8. Realizar la degustacion y ensefar a las y los visitantes.
Asimismo, se sugieren los siguientes criterios:

Visualizar todo el proceso de elaboracion del vino con el fin de plasmar el espa-
cio turistico, en el que debe haber armonia tanto entre los elementos internos
como con el entorno. Actualmente se puede contar con herramientas de tecno-
logia que facilitan el disfrute de aquellos espacios cuyo ingreso se dificulta por
la actividad llevada a cabo, o por medidas de seguridad, entre otras. Esto, por
ejemplo, la incorporacion de realidad aumentada o 3 D que facilita la prestacion
del servicio turistico en la bodega, acercando un plus a la experiencia memora-
ble de las y los turistas.

Incorporar el circuito turistico de tal forma que no entorpezca la actividad que
se desarrolla en la bodega y permitir un recorrido ordenado, limpio y seguro
para visitantes.

* Mantener una coherencia en el mismo estilo de mobiliario para atraer la
atencion de visitantes.

« Tenga en cuenta las siguientes sugerencias para realizar la ambienta-
cion de los espacios:

« Cada uno de sus productos enoturisticos debe hacer pasar a la o el visi-
tante por el punto de venta de los vinos.

« Enlaimplantacion de este lugar se debe disponer de grandes zonas dis-
tribuidas por todo el espacio.

Esta disposicion debe responder a tres objetivos prioritarios:
Visibilidad: el conjunto de los productos debe poder identificarse claramente.

Perspectiva: es necesario que la perspectiva del lugar de ventas ofrezca una
vision de conjunto agradable y de calidad.

Legibilidad: es necesario que la y el visitante conozca donde se encuentray que
las indicaciones sean legibles y aporten un interés real.

- El punto de venta no debe parecer “vacio” o los productos no deben colocarse
en un rincén del espacio sin nada en el medio (aspecto de vacio por el/la visi-
tante).
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5.1.4. Conservacion, limpieza e higiene

Disenar e implementar un procedimiento detallado para asegurar el correcto
estado de conservacion, la limpieza e higiene del area de uso turistico.

El area de uso turistico constituye el espacio por donde transita la persona turis-
ta durante la realizacion de la visita a la bodega.

Conceptos de referencia

El correcto estado de conservacion de la infraestructura, las instalaciones y los
equipos del Area de Turismo de la Bodega y de la bodega representan un aspec-
to fundamental al momento de pensar en la calidad de la prestacion del servi-
cio, debido a multiples factores tales como: asegurar la ejecucion permanente
de los diversos servicios que se prestan, obtener un alto grado de bienestar y
satisfaccion de la persona visitante y la disminucion de las probabilidades de
accidentes; ademas, el buen o mal estado de los elementos o espacios afecta a
la imagen del servicio y a la moral del personal. Por ello, se debe tener en cuenta
cudl es el tipo de mantenimiento mas adecuado de acuerdo con la variedad de
actividades propias del area.

Importa mencionar que en el pasado se contemplaba sélo el mantenimiento co-
rrectivo, es decir solo se actuaba cuando ocurria un fallo en la medida que se iba
produciendo, por lo general cuando el personal lo identificaba —o cuando las/los
clientes se daban cuenta-; en la actualidad, cada vez mas organizaciones llevan
a cabo el mantenimiento preventivo, que es aquel que se ocupa de prevenir que
ocurran los fallos; supone que con el tiempo es mucho mas rentable en lo que a
costos se refiere, y sobre todo supone un mayor grado de satisfaccion por parte
de las y los visitantes. Las fases que involucran este tipo de mantenimiento son
la deteccion del problema'y la transmision de la informacion a la direccion, luego
se realiza el diagndstico y el arreglo por parte del personal, y posteriormente el
control y la puesta en servicio.

Por otra parte, también es importante establecer sistematicamente acciones de
limpieza que aseguren las buenas condiciones higiénicas y sanitarias que las'y
los visitantes demandan. Las mayores expectativas de estos se relacionan prin-
cipalmente con la observacion de una sala de degustacién limpia y ordenada,
y sanitarios, areas de servicios comunes como corredores, pasillos, escaleras,
terrazas, parques y espacios al aire libre.
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Como parte del procedimiento de limpieza e higiene se deben determinar los
criterios a través de los cuales se gestionara y dirigira el servicio.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz

Para llevar a cabo las tareas de mantenimiento, se requiere implementar una
secuencia de actividades, las cuales conforman el plan de mantenimiento. Este
plan, permitira identificar: vida y uso de las instalaciones, la tecnologia aplicada,
las tareas que pueden ser absorbidas por el personal de la organizacion o por ex-
ternos a la misma, entre otros aspectos. Para la elaboracién del plan se sugiere
tener en cuenta los siguientes aspectos:

1. Analizar y describir las infraestructuras e instalaciones, equipos y es-
pacios sobre los cuales se realizaran las tareas de mantenimiento, de-
terminando el principio y el fin de cada trabajo. Determinar ademas su
importancia critica en la prestacion del servicio y la probabilidad que se
produzca alguna averia o falla en el caso de los equipos.

2. Confeccionar tarjetas que identifiquen a cada equipo, elemento e instala-
cion o espacio relevado.

3. Elaborar un cronograma de tareas donde se especifique el tipo de mante-
nimiento a realizar (preventivo o correctivo).

4. Elaborar un cronograma similar auxiliar, el cual contemple los trabajos
a efectuar durante la temporada alta o periodos con mayor afluencia de
visitantes.

5. Ensamblar el plan para cada uno de los elementos.
6. Mantener un registro de los trabajos realizados en cada equipo.

7. Efectuar la evaluacion y el control del plan mediante la medicién cuantita-
tiva de los resultados.

Asimismo, se sugiere elaborar un procedimiento para la limpieza e higiene de las
areas de uso turistico, y determinar los criterios a través de los cuales se gestio-
naray dirigira el servicio de limpieza.

Este procedimiento estipulara:
« Las instrucciones que debe sequir cada persona.

« Las areas, elementos u objetos a limpiar.
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« La frecuencia de limpieza (diariamente, en forma semanal, quincenal o
mensual).

« Los materiales de limpieza a utilizar.

« El nombre de la persona responsable que efectue la supervision sobre la
correcta implementacion de este.

5.2 Uso de los espacios

Como en toda organizacion, las actividades y las tareas son dependientes unas
de otras, relacionandose en forma directa o indirecta entre ellas. De una u otra
manera cada miembro de la bodega interactia con los demas miembros en sus
tareas diarias y en ultimo término con él y la visitante.

Asi pues, para desarrollar el producto enoturistico, el Area de Turismo de la Bo-
dega requiere la conformacion de una estructura que propicie la cooperacion
estrecha y dinamica entre las diferentes areas, equipos o personas de la bodega
con el fin de cumplir el propdsito fundamental de satisfacer las expectativas del/
la visitante.

Otro aspecto importante vinculado al uso de los espacios se relaciona con las
aglomeraciones por la concurrencia excesiva de visitantes. Importa entonces
conocer la cantidad estimada de usuarios/as, dias y horarios en que realizaran
la visita para que, en funcion de estos datos, se busque una formula que de-
termine con caracter preventivo la cantidad maxima de visitantes que pueden
permanecer al mismo tiempo en la bodega.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes directrices:

5.2.1. Coordinacion entre las areas de la bodega

Definir, establecer y consolidar acciones de coordinacién y cooperacion entre
las diferentes areas de la bodega.

Conceptos de referencia
La organizacion de las tareas en el interior de la bodega tiene un impacto sobre
las decisiones que se deben tomar en el ATB y una influencia directa sobre las y



Calidad Turistica
Argentina

19

25, Ministerio de
' Y Turismoy Deportes

los visitantes, quienes componen y se llevan una imagen sobre la prestacion del
servicio turistico.

Por ello, el Area de Turismo de la Bodega debe asumir como una de sus tareas
permanentes la coordinacion y cooperacion con las otras areas, para que el ser-
vicio resulte viable y con las condiciones de calidad que el turista requiere. Por
eJemplo, con las areas de enologia, produccion, recepcion y seguridad.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz
A continuacion, se sugieren algunos criterios para implementar la coordinacion
entre las diferentes areas de la bodega:

Elaborar un cuadro con las principales tareas que se realizan en la bodega, y de
las funciones colocando el nombre de la persona responsable y el cargo.

Definir una estrategia de trabajo acordando los horarios para realizar las visitas,
el numero de visitantes, la duracion de la visita en el area y eventualmente la
participacion del personal para enriquecer la descripcion.

5.2.2. Control de la saturacion por la afluencia de visitantes

Definir e implementar acciones para evitar la saturacion de los espacios por
la afluencia de visitantes para garantizar la calidad de la experiencia turistica.

La Organizacion Mundial de Turismo entiende la calidad el turismo “el resulta-
do de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigen-
cias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y
servicios, a un precio aceptable, de conformidad las condiciones contractuales
mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la ca-
lidad tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la
autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada por su entorno
humano y natural”.

Definicion preparada y modificada por el Comité de Apoyo a la Calidad en su
sexta reunion (Varadero, (Cuba) 9y 10 de mayo de 2003).
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Conceptos de referencia

Uno de los aspectos que pueden afectar la calidad de la experiencia de las y los
enoturistas cuando realizan la visita a la bodega, son las aglomeraciones de
concurrencia que tienen lugar en determinados dias o en ciertos momentos de
la jornada, por la presencia de varios grupos o visitantes al mismo tiempo.

Importa conocer, entonces, la cantidad estimativa de visitantes que pueden
permanecer simultaneamente en un area de la bodega, sin perturbar a otros
visitantes ni a las operaciones que tienen lugar en esa area; asimismo, los dias
y horarios de mayor asistencia, para que, en funcién de estos datos, se bus-
gue una forma que determine con caracter preventivo la capacidad maxima de
visitantes permitidos, para asegurar su satisfaccion y mantener la calidad del
servicio ofrecido.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz

A continuacion, se sugieren algunas acciones para la implementacion de esta
Directriz:

« La ampliacion de la variedad de servicios que puede ofrecer el Area de
Turismo de la Bodega en los dias y las horas de mayor afluencia de visi-
tantes. Muchas veces se promueve solo los valores de las atracciones
fundamentales (la visita a la bodega y la degustacién), sin hacer hincapié
o excluyendo a otras actividades complementarias que pueden desarro-
llarse y resultar interesantes para la y el visitante.

« Laoptimizacion de la espera de las personas visitantes que desean reali-
zar el recorrido por la bodega, facilitando informacion sobre las caracte-
risticas del vino, aspectos historicos de la misma y del patrimonio vitivi-
nicola de la region, entre otros aspectos. De este modo, se lograra hacer
mas interesante y ameno el tiempo de espera.

« El acuerdo de pautas entre cada guia para permitir un maximo numero
de visitantes al mismo tiempo, en los periodos de maxima afluencia de
estos. Por ejemplo, realizar alternativamente el guiado de dos grupos por
diferentes sectores de la bodega.

« La planificacion de propuestas atractivas para que se visite la bodega en
temporada baja.

« Lacoordinacién con otras prestaciones turisticas con el fin de establecer
una gama de tarifas variables (por ejemplo, alojamiento, espectaculos y



Calidad Turistica L winisteriode

Argentina

121

Turismo y Deportes

‘»f;ij Argentina

eventos) para controlar la afluencia de visitantes; mas econémicas en épo-
cas de menos afluencia o mas elevadas en periodos de gran actividad.

5.3 Condiciones de seguridad

La bodega cuenta con espacios destinados a la elaboracion y conservacion del
vino para su posterior comercializacion; éstos constituyen a la vez “espacios
turisticos”, que en la mayoria de los casos no fueron previstos para la recepcion
de visitantes.

Tal circunstancia lleva a que en ocasiones se puedan plantear problemas al rea-
lizarse las visitas, como la ocurrencia de accidentes por la manipulacion de los
elementos empleados en la produccion del vino. Por otra parte, existen espacios
que, por su ubicacién subterranea, por la existencia de barreras arquitecténicas
o la presencia de elementos dispersos como mangueras, contenedores metali-
COos Y recipientes, pueden generar riesgos para las y los turistas.

Es trascendente destacar que la seguridad constituye uno de los aspectos sub-
yacentes que hacen que la experiencia turistica sea memorable.

Por ello, resulta esencial que se establezcan acciones para que el recorrido del
establecimiento se realice de manera segura, sin obstaculos y brindando la
maxima proteccion a lay el visitante y al personal.

Por otro lado, brindar servicios de calidad es también asegurar que se imple-
menten diariamente todas las medidas necesarias para garantizar la inocuidad
y salubridad de los alimentos que se preparan y expenden en la bodega, tanto
los elaborados in situ como los procedentes de terceros.

La pauta principal consiste en asegurar que se realicen practicas adecuadas y
se defina un programa pertinente, en el que se establezcan precisas instruccio-
nes de trabajo. Resulta importante, para ello, que se tengan en cuenta aspectos
como: la manipulacion correcta de alimentos, contar con una adecuada estruc-
tura e higiene en el area de degustacion, decoro en la vestimenta, y conducta
higiénica del personal, almacenamiento adecuado del vino y otros alimentos,
especificaciones de aceptacion de proveedores y de calidad para todos aquellos
productos que se compren.

Es importante tener presente que las actividades relacionadas con la produc-
cion, la elaboracion y/o el fraccionamiento de productos alimenticios se encuen-
tran reguladas por la Ley 18.284, Codigo Alimentario Argentino, y la normativa
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gue se ha dictado en consecuencia, la que tiene por objetivo el cumplimiento de
las condiciones higiénico-sanitarias y bromatoldgicas en la produccion y mani-
pulacion de alimentos, con la finalidad de velar por la proteccion de la salud de
la poblacién.

Por otra parte, es necesario que se adopte junto a las medidas preventivas, otras
Instancias que permitan aminorar el impacto negativo que pueda ocasionar un
evento que provoque un dafo a las y los visitantes. En tal sentido, el estableci-
miento debe contar con polizas de seguro de responsabilidad civil comprensi-
vas de sus actividades especificas y con un seguro de accidentes personales
por visitante, que permita resarcir de manera rapida y eficiente al que ha sufrido
un dafo, minimizando el mismo. Todo ello sin perjuicio del cumplimiento de las
obligaciones en materia de seguros que las autoridades competentes imponen
para el ejercicio de la actividad.

Para ello, el Area de Turismo de la Bodega debe incorporar las siguientes direc-
trices:

5.3.1. Seguridad de los empleados vy visitantes

Definir y establecer acciones preventivas que permitan brindar mayor seguri-
dad a las personas visitantes y al personal durante la prestacion del servicio.

Conceptos de referencia

El Area de Turismo de la Bodega debe considerar algunos riesgos que puede te-
ner el lugar, como de la mas alta importancia; riesgos ligados al funcionamiento
y riesgos potenciales. En el primer caso, se tratan de riesgos que se vinculan a
toda actividad comercial, los segundos, se refieren a aquellos peligros y aconte-
cimientos que amenazan a la empresa, ya sea en el interior o exterior de la mis-
ma. Estos riesgos, pueden afectar tanto al personal como a las y los visitantes.

Ante esta situacion, resulta clave formular la siguiente pregunta: ¢Es probable
gue un peligro o un evento particular sobrevenga? ¢ Cuales podrian ser las con-
secuencias?

Al Area de Turismo de la Bodega le corresponde la responsabilidad directa de
la prevencion, los primeros auxilios y la planificacion de emergencias. Algunos
principios que se deben sequir son |os siguientes:
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Establecer una planificacion de la prevencion en seguridad.
Identificar y eliminar todos los riesgos posibles.

Evaluar los riesgos inevitables y mitigarlos.

Incorporar la proteccion colectiva antes que la individual.

Dar formacion, informacion y entrenamiento suficiente al personal.

La gestion de los riesgos implica tres pasos fundamentales como son la identi-
ficacion de los peligros y la estimacion de los riesgos correspondientes, la emi-
sion de un juicio de valor sobre la tolerancia o no del riesgo estimado y la toma
de cisiones respecto de las medidas preventivas para tener en cuenta para anu-
lar o reducir el riesgo.

Sugerencias para la implementacidon de la directriz

A continuacion, se sugieren algunos criterios para la implementacion de esta
Directriz:

Identificar todas las instalaciones y areas de servicios turisticos de la bo-
dega, realizando para cada una de ellas un detallado andlisis de riesgos,
con sus correspondientes medidas preventivas.

Elaborar e implementar un Plan de Seguridad Integral en el Area de Turis-
mo de la Bodega e instalaciones, establecido por el Servicio de Higiene y
Seqguridad en el Trabajo, y aprobado por la Direccion de la organizacion.

El Plan de Seguridad Integral contempla la seguridad de las personas que
se encuentran dentro de la bodega.

Por ello, importa atender a los siguientes aspectos:

1.

Asegurar el cuidado de la integridad y salud de las personas en contacto
o en el area de influencia de la bodega, conservando permanentemente el
sitio en un estado de orden y seguridad, que evite o minimice los peligros
que pudieran darse por las tareas a desarrollar.

Brindar adecuadas condiciones de trabajo en cuanto a salud y seguridad,
previniendo, reduciendo o aislando los riesgos de los distintos sectores
de la organizacion. Esta accién se destaca, debido a que aplica sobre el
personal que trabaja en la bodega.

Mantener las escaleras y superficies de transito libres de obstaculos, bien
sefalizadas durante el dia y la noche.
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4. Colocar y mantener planos de evacuacion en pasillos, luces de emergen-
cias y matafuegos segun las recomendaciones de la autoridad compe-
tente.

5. Proveer tension de seguridad a las instalaciones eléctricas de jardines y
parques.

6. Mantener cerrados los tableros eléctricos con sus tapas y sus correctas
sefalizaciones; el cableado debe contar con sus aislaciones.

7. Mantener cerradas las tapas de toneles o elementos para la elaboracion
del vino.

8. Cercar los elementos peligrosos y modificar la altitud de las barandas en
las pasarelas, si esta previsto recibir a menores de edad.

9. Realizar charlas preventivas destinadas a las y los visitantes.

10.Prever un sistema de intercomunicadores eficaz y comunicacion con el
exterior para casos de urgencia.

11. Brindar al personal del Area de Turismo de la Bodega cursos de primeros
auxilios y de manejo de situacion de riesgo.

12.Considerar el Plan de Contingencia.

5.3.2. Seguridad e higiene en alimentos

Establecer los criterios e implementar los controles necesarios para asegurar
la inocuidad y salubridad de todos los alimentos que se ofrecen.

Conceptos de referencia

En el Codigo Alimentario Argentino se determina que un alimento debe ser ino-
cuo y cumplir su funcion nutricional. Asimismo, se define cuando se trata de un
alimento que no cumple con los requisitos minimos que el codigo exige con el
fin de alimentar a las personas; estos alimentos pueden estar: contaminados,
alterados, falsificados y adulterados.

Los alimentos pueden contaminarse a través de cinco vias bien definidas. Los
peligros de la contaminacion de los alimentos que se ofrecen a visitantes de la
bodega pueden llegar al mismo cruzando de un lugar a otro por cinco vias bien
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definidas como, por ejemplo, a través de el/la manipulador/a, las materias pri-
mas, el ambiente, los materiales que se utilizan y las malas practicas y/o la falta
de estandarizacion de esas practicas.

Hay que recordar que la y el visitante deposita la confianza en lo que
se le ofrece en el momento de la degustacion; y requieren productos
alimenticios que satisfagan sus preferencias respecto a las caracte-
risticas organolépticas de los alimentos que desean disfrutar.

Las bodegas cuentan con herramientas técnicas probadas y aptas
para obtener los productos que las y los visitantes demandan. Tal es
el caso de:

1. Procedimientos operativos estandarizados de saneamiento (POES).

2. Buenas Practicas de Manufactura (BPM) y Buenas Practicas Agri-
cola (BPA).

3. Sistemas HACCP. (Hazard Analysis Critical Control Points).
4. Sistemas de gestioén de la Calidad segun la Norma ISO 9001.

5. Sistema de Gestion de la Inocuidad de los alimentos segun la nor-
ma IRAM-ISO 22000.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

A continuacion, se sugieren algunos criterios para la implementacion de esta
Directriz:

» Elaborar un programa de limpieza y desinfeccion para ayudar a organizar
el orden y la limpieza, mediante un cronograma que permita determinar
la frecuencia, y seleccionar los articulos y herramientas de limpieza que
se necesitan; ademas de designar una persona responsable del mismo.

« Limpiar los equipamientos (mesadas y heladeras) utensilios y herramien-
tas de trabajo luego de cada uso, en cada cambio de materia prima y/o
cuando comienza la elaboracion del producto que se va a ofreceralay el
visitante, cada vez que se interrumpe una tarea o cada cuatro horas si el
uso del utensilio es constante.
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« Tener un comportamiento higiénico adecuado (lavado de manos, unifor-
me limpio y completo, habitos higiénicos y actitud profesional) para fa-
vorecer que las bacterias no se diseminen ni se acumulen en el lugar de
la preparacion de los alimentos ni en el cuerpo; y, particularmente tener
conciencia de responsabilidad en cuanto a la preparacion de los alimen-
tos, para asi, prevenir la contaminacion.

« Disponer de refrigeradores y congeladores para los productos que lo re-
quieran. Ademas, deben tener una capacidad suficiente para la conser-
vacion de los productos perecederos que se comercializan en el esta-
blecimiento. Los refrigeradores y congeladores deben estar dotados de
dispositivos para medir la temperatura, los que deben estar accesibles a
la vista.

« Controlar la materia prima que se emplea para la elaboracién de los ali-
mentos y los alimentos listos para su consumo que se expendan; y que
provengan de proveedores debidamente habilitados y fiscalizados por la
autoridad competente (SENASA, INAL, organismos de aplicacion provin-
ciales).

« Establecer la formacion y entrenamiento continuo para el personal, en
Manipulacion Higiénica de Alimentos.

« Estandarizar el control de los vencimientos de los productos perecederos.

5.3.3. Protocolos de bio seguridad

Contar con protocolos de seguridad sanitaria que contemplen la proteccion
de visitantes.

Conceptos de referencia

Resulta trascendental que las organizaciones conozcan y apliquen las medidas
establecidas a nivel nacional, provincial y/o municipal frente a distintas situacio-
nes de emergencia sanitaria que se puedan atravesar, ya sean éstas de indole
local o global. En este sentido, por ejemplo, frente a la pandemia de COVID-19,
el Ministerio de Turismo y Deportes de la Nacion en conjunto con el Instituto de
Calidad Turistica Argentina (ICTA), la Camara Argentina de Turismo (CAT) y las
provincias a través del Consejo Federal de Turismo, elaboraron los “Protocolos
COVID-19 para la Actividad Turistica’.
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Estos protocolos proporcionan pautas y recomendaciones establecidas por el
Ministerio de Salud de la Nacion a fin de resguardar la salud y el bienestar del
personal y turistas. Los mismos pueden encontrarse y descargarse de la pagina
oficial del Ministerio de Turismo y Deportes de la Nacién accediendo al siguiente
enlace: https://www.argentina.gob.ar/turismoydeportes/protocolos-
covid-turismo-deportes

Sugerencias para la implementacion de la directriz

A continuacion, se sugieren algunos criterios para la implementacion de esta
Directriz:

Implementar controles a cargo de los/las responsables de seguridad e hi-
giene de los materiales desplegados para corroborar su implementacion,
exhibicion si corresponde y utilizacion correcta.

Se sugiere considerar el disefio y sefalizacion de recorridos de sentido
Unico para evitar cruces de grupos. Informar, si estan estipuladas, pautas
de circulacion dentro de la bodega.

Suministrar a los/as trabajadores/as el equipo de proteccion personal
correcto y verificar su uso adecuado, de conformidad a lo establecido
por la Superintendencia de Riesgos del Trabajo mediante Resolucion N°
299/2011.

Comunicar al cliente las politicas que la bodega esta tomando para pre-
servar su seguridad y salud.

Disponer, de manera visible y legible, el listado de referentes de salud de
cada jurisdiccion.

Definir la cantidad de visitas por dia y la duracion de éstas, de manera de
asegurar la limpieza, desinfeccion y ventilacion de los espacios.

Se aconseja intensificar la sanitizacion al ingreso a la organizacion.
Senalizar adecuadamente las areas restringidas.
Es la ocasion de poner en valor el viiedo como espacio de uso y disfrute.

Se recomienda delimitar los espacios, colocando carteles indicativos o
senalética facil de comprender

Evitar que los/las visitantes entren en contacto con los equipos de pro-
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duccion impidiendo la manipulacion de tapones, griferia, tapas de piletas,
relojes, barandas, duelas, etc.

« Se sugiere colocar material adhesivo en el piso, de color llamativo, para
sectorizar espacios de uso y transito.

Para mayor profundizacion de estas medidas se recomienda instrumentar lo
contemplado, cuando sea posible y de acuerdo con situaciones de coyuntura,
lo establecido en el Protocolo COVID-19 para Prestadores turisticos - Anexo
Enoturismo.

5.3.4. Seguro de cobertura para turistas

Contar con seguros que cubran la responsabilidad comprensiva de la activi-
dad y los eventuales accidentes de las y los visitantes y aquellos que impo-
nen las autoridades competentes para su ejercicio.

Conceptos de referencia

Toda actividad que involucre la presencia de terceras personas, en particular en
areas productivas como el caso de una bodega, genera la posibilidad de com-
prometer responsabilidades de orden social o personal.

Es por ello por lo que frente a la posibilidad de que acontezca un hecho dafioso,
se emplea el contrato de seguro de manera tal de distribuir entre todos las y los
contratantes las consecuencias econémicas de tal evento.

Es importante considerar que el otorgamiento de toda cobertura de seguro im-
plica el cumplimiento previo de una serie de recaudos por quien las solicite, cir-
cunstancia que impacta siempre en la mejora de las condiciones de las instala-
ciones, los bienes, los dispositivos y medidas de seguridad que adopte quien la
solicita.

Es necesario tener presente que las normativas municipales y provinciales exi-
gen el cumplimiento del recaudo de contratacion de seguros autorizados por la
Superintendencia de Seguros de la Nacion, con caracter previo al otorgamiento
de la habilitacion comercial o de la autorizacién para realizar prestaciones turis-
ticas.



Calidad TuriStica 'r,s%g& Ministerio de

Argentina

129

Turismo y Deportes

?@; Argentina

Es necesario poseer en la bodega asistencia médica para las y los turistas.

Sugerencias para la implementacidn de la directriz

La naturaleza de los seguros depende especificamente del riesgo que involu-
cran.

En el enoturismo el establecimiento debe contar como minimo con una poéliza
de seguro que cubra en primer lugar el riesgo de incendio, la que permite tener
amparado el bien contra los efectos derivados del fuego (rayo y/o explosion,
dafio por humo) y su eventual reconstruccién a nuevo.

Dado que los servicios son prestados en construcciones en las que transitan
visitantes que no conocen el lugar, y pese a las medidas de seguridad que se
adopten en el establecimiento, las acciones de las personas —titulares y sus de-
pendientes-, pueden ocasionar accidentes o percances a las personas visitantes
0 usuarias de los servicios. Estos riesgos exigen la contratacion de coberturas
de responsabilidad civil, sequros de accidentes personales, con asistencia mé-
dica por sumas cuyos montos guarden proporcion con el riesgo, el impacto eco-
nomico que los siniestros puedan producir, y la cantidad de personas que usan
el servicio y su condicion. Estas coberturas mantienen indemne a la persona
asegurada frente a hechos relacionados con un bien especifico (por ejemplo, un
cartel que provoca un accidente al caer, calderas que explotan, etc.) o aquellas
responsabilidades integrales como las denominadas comprensivas (propias de
los hechos de la actividad).

Por otro lado, existen aquellas pdlizas que en relaciéon con las personas brindan
una respuesta inmediata frente a accidentes personales, las que se tornan su-
mamente apropiadas cuando eventos de esa naturaleza se producen, evitando
litigios judiciales.
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Guia de autoevaluacion

El propdsito de la Autoevaluacion es fomentar en las Areas de Turismo de las
Bodegas (ATB) el andlisis interno de las actividades y sus resultados, con el ob-
jeto de identificar los puntos fuertes y débiles, y determinar las correspondientes
Directrices a implementar.

Asimismo, esta herramienta permite:

1.

Obtener una primera impresion sobre el estado de las Areas de Turismo
de las Bodegas.

Brindar una oportunidad para aprender mas sobre si mismo.

Identificar las caracteristicas comunes de las Areas de Turismo de las
Bodegas.

Facilitar las actividades de benchmarking entre diferentes Areas de Turis-
mo de las Bodegas.

Para poder realizar la Autoevaluacion se optd por un modelo cuantificable, debi-
do a que aporta las siguientes ventajas:

Permite realizar comparaciones y aprendizajes mutuos entre las diversas
areas de la bodega.

Permite determinar claramente el estado actual del Area de Turismo de
las Bodegas y su distancia con el modelo planteado por las Directrices.

Permite identificar las mejoras necesarias para alcanzar el maximo pun-
taje.

La presente guia esta estructurada en diversos elementos, distinguidos
de la siguiente manera:

- 5 ejes Tematicos
- 13 componentes

- 41 directrices

Cada Directriz admite solo una respuesta y cada respuesta a su vez tiene asig-
nado un valor (de 0 a 3 puntos) segun el nivel de cumplimiento y la madurez del
sistema de gestion.
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A continuacion, se detallan los niveles de puntuacion:

0 Sin implementacion El ATB no ha realizado ninguna accién

1 | Implementacioén parcial El ATB realiza la instrumentacion de acciones, pero en
forma parcial

2 | Implementacién completa | EI ATB la aplica en forma completa

3 | Mejorado El ATB ha identificado y aplicado mejoras justificadas

en registros y/o documentacion

Por su parte, la planilla utiliza las siguientes variables para la realizacion de una
autoevaluacion completa:

Factor Multiplicador: nimero establecido en funcion del peso ponderado
de cada directriz que, al multiplicarse por el valor de la respuesta marca-
da, permite cuantificar el grado de cumplimiento de la directriz respecto
de su valor maximo.

Resultado de la Autoevaluacion: surge de un proceso de mirada y anali-
sis de los procesos de gestion de un Area de Turismo de una Bodega en
funcion de una pauta externa que se toma como referencia, en este caso,
las Directrices de Gestion Turistica en Bodegas.

Valor Maximo a Alcanzar: valoracion que un Area de Turismo de una Bo-
dega puede obtener por el cumplimiento de la totalidad de las Directrices.

Brecha de Mejora Total: diferencia entre el mejor resultado esperado y el
resultado obtenido efectivamente, cuantificado en valores totales.

Brecha de Mejora en Porcentaje: diferencia entre el mejor resultado espe-
rado vy el resultado obtenido efectivamente, cuantificado en valores por-
centuales.

En conjunto, la Guia de Autoevaluacion se presenta de la siguiente manera:

- Cada Tema tiene un Factor Multiplicador que permite alcanzar el Resultado de la
Autoevaluacion.

- Los valores maximos para alcanzar son aquellos que se obtendrian si el puntaje
obtenido fuera de 3 puntos. La Brecha de Mejora, expresada en puntos y en porcen-
taje, es la diferencia entre el Resultado de la auto evaluacion y los Valores Maximos
a Alcanzar.
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'::.2 Sin Im- | Implemen- men- Meio- Resul Indica- | Brecha Br:ej(;ha
J plemen- tacion tacion ) Factor tado dor de de .
Alcan- ) - rado S . . Mejora

tacion Parcial Com- Multipli- Auto- Mejora | Mejora o
zado %
pleta cador evalua-
cion
2 198 157 79%

1.1. Desarrollo
del producto
enoturistico

1.1.1. Se identifi-
¢ y caracterizé
el producto y los 3
servicios enotu-
risticos

1.1.2. Se elaboré
un estudio de
factibilidad del
producto enotu-
ristico con la fina- 2
lidad de evaluar
su prospectiva en
el mercado

La puntuacion marcada para cada directriz debe multiplicarse por el factor mul-
tiplicador y este resultado se debera colocar en el casillero pertinente a “"Resul-
tado Autoevaluacion™.

Las columnas inmediatamente a la derecha indican el valor maximo a alcanzar
(por eje tematico, por componente y por directriz respectivamente), y la brecha
de mejora que tiene que completar para alcanzar el valor maximo, expresada en
valor numérico y porcentual.

Para calcular la brecha de mejora, al valor maximo a alcanzar debera restarse el
resultado de la Autoevaluacion.

El valor del componente es el resultado de la sumatoria de los puntos de cada
Directriz. Asimismo, la sumatoria de los valores de los Componentes establecen
el puntaje de cada Eje Tematico.
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Recomendaciones para el uso de la Guia de Autoevaluacion

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

1) Presentar la planilla de Autoevaluacion al personal de la organizacion y expli-
car tanto los propositos de la Autoevaluacion como la metodologia para efec-
tuarla.

2) Designar a una persona responsable, quien debe asegurar que la informacion
necesaria para efectuar la Autoevaluacion se encuentre disponible —las Directri-
ces en su totalidad o, minimamente, el tema especifico que compete al area de
trabajo-, establecer los contactos con el personal susceptible de proporcionar
detalles precisos sobre los diversos aspectos del ATBy organizar las reuniones.

3) Formar un equipo de Autoevaluacion con las personas identificadas.

4) Completar la Guia de Autoevaluacion en forma individual, segun la propia ex-
periencia y el trabajo en el ATB.

5) Completar la Gufa de Autoevaluacion consensuando la puntuacion con rela-
cion a cada subcriterio (el equipo junto con la o el responsable).

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

8) Comunicar los resultados a todo el personal del ATB.

Recomendaciones para utilizar los resultados de la Autoevaluacion

Una vez obtenidos los resultados de la Autoevaluacion, el ATB puede establecer
prioridades sobre los temas en los cuales resulta necesario actuar; y, dentro de
lo posible, permitir la implementacion de las Directrices al personal que ha reali-
zado la Autoevaluacion.

Asimismo, la Autoevaluacion se puede utilizar como base de datos para realizar
el benchmarking. En forma sencilla, esta actividad es el modo de comparar el
funcionamiento de un ATB en particular, en un area, region, a nivel nacional o
internacional, con otras bodegas con las cuales se puede llevar adelante una
evaluacion comparativa de si misma y su rendimiento. En sintesis, puede desa-
rrollar el principio “aprender de otros/as”.
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1.1. Desarrollo del pro-
ducto enoturistico

1.1.1. Se identificé y
caracteriz6 el producto
y los servicios enotu-
risticos
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1.1.2. Se elabor6 un

estudio de factibilidad
del producto enoturis-
tico con la finalidad de
evaluar su prospectiva
en el mercado

1.2. Analisis del mer-
cado

1.2.1. Se analizo la
estructura de la de-
manda para agrupar el
mercado de referencia
en segmentos homo-
géneos

1.2.2. Se desarrollan
las estrategias adecua-
das para posicionar

el producto en los
segmentos de mercado
especificos

1.3. Comercializacion
del producto enotu-
ristico

1.3.1. Se defini6 e
implementan las ac-
ciones de distribucion
mas adecuadas con el
fin de ofrecer a las/los
consumidoras/es los
productos y servicios
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1.3.2. Se disefi6 una es-
trategia e instrumentos
de comunicacién para
ofrecer informacion de
productos y servicios
al publico, interme-
diarias/os y clientes
potenciales

1.3.3. Se planifica e
implementa acciones
con el fin de gestionar
las relaciones con lay
el cliente e intermedia-
rias/os integrandolas
al Plan de Marketing
del Area de Turismo de
la Bodega

1.3.4. Se promueven
acciones que garan-
tizan una sélida pre-
sencia en Internet del
Area de Turismo de la
Bodega orientadas a
la promocién y la co-
mercializacion de sus
productos y servicios

2.1. Articulacion del
cluster enoturistico

2.1.1. Se establecieron
y consolidaron meca-
nismos regulares de
coordinacién y coope-
racién con las organi-
zaciones de referencia
locales, regionales y
nacionales que tienen
competencia en turis-
mo del vino

Ministerio de
Turismo y Deportes

Argentina
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2.1.2. Se establecieron
modalidades de coor-
dinacion y cooperacion
entre las bodegas
comprometidas con el
desarrollo del enotu-
rismo

2.1.3. Se articularon

y consolidaron las
relaciones con lasy los
actoras/es que partici-
pan directa o indirecta-
mente en la cadena de
valor turistica.

2.1.4. Se implementa
una estrategia del
Cluster en Internet que
facilite la articulacion
entre las empresas
para la promocién y co-
mercializacién de sus
productos y servicios

2.2. Responsabilidad e
inversion social y am-
biental

2.2.1. Se Identificaron
los efectos que resul-
tan de las actividades
de la empresay se
definié su responsabili-
dad social

2.2.2. Se identificaron
los efectos que resul-
tan de las actividades
de la empresay se
definié su responsabili-
dad en el entorno

2.2.3. Se diseiid e im-
plementa un programa
de actuacion con el
objetivo de adoptar
acciones de respon-
sabilidad e inversion
social y ambiental

2.2.4. Se disefid y esta-
blecié las estrategias
para la comunicacién
eficaz de las activida-
des con el objetivo de
satisfacer las necesida-
des de informacién de
las partes interesadas

Ministerio de
Turismo y Deportes

Argentina
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3.1 Prestacion profe-
sional del servicio

3.1.1. Se determinaron
los requerimientos
necesarios para todos
los puestos de trabajo
y elaboraron los perfi-
les profesionales del
personal de planta 'y
temporal

Sin Implementacion
Implementacion
Parcial

Implementacion

Completa

Mejorado

—

3.1.2. Se promueve la
contratacion prioritaria
de personal, proveedo-
res y servicios locales

3.2 Capacitacion del
personal

3.2.1. Se establecen
acciones de sensibi-
lizacién orientadas a
incorporar la cultura
del vino en la presta-
cion del servicio

3.2.2. Se establecen
las acciones de capa-
citacion orientadas a
incorporar la cultura
del servicio y los cono-
cimientos sobre turis-
mo local

3.2.3. Se gestionany
efectuan capacitacio-
nes sobre igualdad de
género en todos los
niveles de la organi-
zacion

3.2.4. Se elabora e
implementa un plan
anual de capacitacion
y se evalua su cumpli-
miento

Factor Multiplicador

Resultado Auto- evaluacion
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4.1. Direccion estra-

tégica

4.1.1. Se definieron las
politicas que
orientaran las activida-
des, la comunicacion

y el modelo de trabajo
para el producto enotu-
ristico y se realizé una
planificacion a corto y
mediano plazo
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4.1.2. Se incorporaron
principios y valores
relativos a la igualdad
de género y diversidad,
en pos de promover
laigualdad de trato y
oportunidades, y la no
discriminacion

4.1.3. Se identificaron
los principales indica-
dores de resultados del
producto enoturistico
y se realiza su segui-
miento periddico a fin
de generar informacion
para la toma de deci-
siones

4.1.4. Se estableci6 un
anadlisis de costos para
el desarrollo y funcio-
namiento del producto
enoturistico conside-
rando sus impactos
indirectos y aspectos
financieros

4.2. Servicios al visi-
tante

Factor Multiplicador

Resultado Auto- evaluacion
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4.2.1. Se definieron los
procesos del Area de
Turismo de la bodega,
asi como sus estanda-
res de calidad asocia-
dos, y se elaboraron los
procedimientos para su
control y la mejora

4.2.2. Se establece un
sistema eficaz para
asegurar que el pro-
ducto y los servicios
respondan satisfacto-
riamente a las necesi-
dades de visitantes

4.2.3. Se implementa
un sistema eficaz para
atender y resolver las
sugerencias y reclamos
que manifiestan las
personas visitantes

4.3 Herramientas de
soporte a la gestion

4.3.1. Se establecid y
mantiene actualizado
un sistema de gestion
de registros y docu-
mentos elaborados por
el Area de Turismo de
la Bodega

4.3.2. Se implementé
un sistema de gestion
con el fin de integrar la
informacion provenien-
te de las actividades
del Area de Turismo de
la Bodega

5.1. Areas de uso

turistico
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5.1.1. Se disefiaron

y dispusieron de una
sefalizacion adecuada
en el interior y exterior
de la infraestructura e
instalaciones, evitando
ocasionar impactos
visuales negativos

5.1.2. Se implementan
acciones para incorpo-
rar los requerimientos
de las personas con
discapacidad, movili-
dad y/o comunicacion
limitada para facilitar
la accesibilidad, per-
manencia y uso de los
espacios

5.1.3. Se definid y
adapto los espacios fi-
sicos y el equipamiento
a los requerimientos de
ambientacién propios
de la prestacion del
servicio enoturistico

5.1.4. Se disefi6 e
implementa un procedi-
miento detallado para
asegurar el correcto
estado de conser-
vacion, la limpieza e
higiene del area de uso
turistico

5.2. Uso de los espa-
cios

5.2.1. Se definieron,
establecieron y con-
solidaron acciones de
coordinacién y coope-
racion entre las diferen-
tes areas de la bodega

5.2.2. Se definié e im-
plementan acciones
para evitar la satura-
cion de los espacios
por la afluencia de
visitantes para garan-
tizar la calidad de la
experiencia turistica

5.3. Condiciones de
seguridad
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5.3.1. Se definid y es-
tablecieron acciones
preventivas que per-
mitan brindar mayor
seguridad a visitantes
y al personal durante la
prestacion del servicio

5.3.2. Se establecieron
los criterios e imple-
mentan los controles
necesarios para ase-
gurar la inocuidad y
salubridad de todos
los alimentos que se
ofrecen

5.3.3. Se cuenta con
protocolos de seguri-
dad sanitaria que con-
templen la proteccion
de visitantes

5.3.4. Se cuenta con
seguros que cubran la
responsabilidad com-
prensiva de la actividad
y los eventuales acci-
dentes de visitantes y
aquellos que imponen
las autoridades compe-
tentes para su ejercicio

Indicador | Brechade | Brechade
de Mejora Mejora Mejora %

1- Directrices referidas al Marketing Enoturistico

2- Directrices referidas a la Participacion y Cooperacion

3- Directrices referidas a la calidad de la gestion

4- Directrices referidas a la calidad de la gestion

5- Directrices referidas a los espacios de visita y uso

TOTAL

La guia de autoevaluacién va acompanada al final de los siguientes datos:

« Razodn social:

- CUIT:
* Lugar:
« Fecha:

* Nombre - Apellido - DNI de la persona evaluada:

 Firma de la persona evaluada:
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*  Nombre - Apellido - DNI de las personas implementadoras:
« Nombre de la persona evaluadora:

« Firma de la persona evaluadora:
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Auto evaluacion: Apreciacion del nivel de cumplimiento, con respecto a
las Normas de calidad de servicio, realizada por el personal de la empre-
sa, poniendo de manifiesto las fortalezas y debilidades del sistema de ca-
lidad de esta (Fuente: Calidad en Servicios Turisticos. Catalogo de Expe-
riencias Exitosas en Implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad.
Ministerio de Turismo de la Nacion).

Buenas Practicas Ambientales (BPA): Acciones que llevan a reducir las
pérdidas de materiales y/o recursos y el impacto ambiental negativo, a
través de cambios en la actitud de las personas para realizar los procesos
y las actividades.

Buenas Tecnologias Disponibles (BTD): Mejores técnicas actualmente
disponibles que aseguren la prevencion, la reduccion y el control efectivo
de la contaminacion.

Cadena de valor: La Cadena de Valor surge mediante la realizacion de sus
actividades (desde extraccion de materias primas hasta el servicio de en-
trega de un producto), las empresas crean valor para sus compradores/
as. Este valor se refleja en el precio que éstos estan dispuestos a pagar
por el producto o servicio. De esta forma, se trata de examinar, a nivel
sectorial, cada eslabodn de la ‘cadena de actividad’, desde el momento en
que el producto o servicio es solo una idea hasta la eliminacién después
de su utilizacion. El valor es determinado por los/as compradores/as, en
funcion de factores como la calidad, fiabilidad, volumen, facilidad de ob-
tencion y rapidez de entrega. Las exigencias de los/as compradores/as,
junto con las condiciones del mercado — acceso, normas y reglamentos,
y preferencias de las y los consumidores — determinan si las empresas
de un pais pueden competir eficazmente’. El negocio de la distribucion
turistica se organiza a partir de la intervencion de una serie de agentes
empresariales que intermedian y crean valor en el camino que existe en-
tre la oferta (productoras y productores) y la demanda (consumidoras y
consumidores) de servicios turisticos. A esto se lo denomina cadena de
valor turistica.

1. Anélisis de la cadena de valor: Cdmo aumentar el ingreso por exportaciones
© Centro de Comercio Internacional, Forum de Comercio Internacional - No. 1/2003
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Calidad: Es una caracteristica de un producto o servicio. Se puede medir
directamente como cumplimiento de un estandar o indirectamente por la
apreciacion del impacto en las personas usuarias/ciudadanas.

Capital Humano: Es el conjunto de recursos humanos dentro de una em-
presa y constituye el recurso mas importante debido a que desarrollan el
trabajo de la productividad de bienes y servicios.

Demanda: Es la cantidad de bienes y/o servicios que las personas com-
pradoras o consumidoras estan dispuesta a adquirir para satisfacer sus
necesidades o deseos quienes, ademas, tienen la capacidad de pago para
realizarla transaccion a un precio determinado y en un lugar establecido.

Directrices: Pautas voluntarias de accion bajo la forma de recomendacio-
nes y especificaciones técnicas extraidas de la experiencia y de los avan-
ces tecnoldgicos y cientificos; se adapta a multiples realidades. (Fuente:
Metodologia para el disefio y elaboracién de Directrices de Calidad Turis-
tica. Ministerio de Turismo de la Nacion).

Discriminacion por motivos de género, orientacion sexual o identidad
de género: Toda distincion, exclusion o restriccion basada en el sexo que
tenga por objeto o por resultado menoscabar o anular el reconocimiento
0 gjercicio por parte de la mujer, independientemente de su estado civil,
sobre la base de la igualdad, de los derechos humanos y las libertades
fundamentales en las esferas politica, econdmica, social, cultural y civil o
en cualquier otra esfera.

Estrategia: Plan de accion para alcanzar los objetivos de una organiza-
cion.
Factibilidad: Consiste en definir las posibilidades de éxito para conseguir

la solucion de las necesidades. Se manejaran 4 niveles de factibilidad que
serviran para determinar si un proyecto puede ser exitoso o no.

Género: Refiere a la diversidad de practicas, roles y capacidades promovi-
das y esperadas de forma diferencial a partir del sexo asignado al nacer.
El género remite a atributos que no son naturales e individuales sino pro-
ducto de una relacién social de poder construida histéricamente a partir
de las nociones de masculinidad y feminidad.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organiza-
cion (Fuente: Norma ISO 9000: 2000. Sistemas de gestion de la calidad).

2. Diccionario de Marketing Espafiol.
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Gestion Ambiental: Conjunto de acciones encaminadas a lograr la maxi-
ma racionalidad en el proceso de decision relativo a la conservacion, de-
fensa, proteccion y mejora del ambiente a partir de un enfoque interdisci-
plinario y global.

Indicador: Unidad de medida cuyo valor indica el nivel de desempefio de
la organizacion en el desarrollo de una actividad y/o proceso.

Inversion Social: Es una politica que establece e implementa la empresa
socialmente responsable. Esta dirigida a intervenir en la atencién de los
problemas que tienen los grupos humanos de la sociedad donde se des-
empenfa; la empresa hace un uso planificado, supervisado y voluntario de
SUS recursos econémicos, materiales y humanos en proyectos del interés
publico con el fin de promover el desarrollo humano y social.

Marketing mix: Es la estrategia donde se utilizan las cuatro variables con-
trolables que una compania regula para obtener ventas efectivas de un
producto en particular. Estas variables son: Producto, Precio, Plaza y Pro-
mocion 2.

Mercado meta: Es aquel segmento de mercado que la empresa decide
captar, satisfacer y/o servir, dirigiendo hacia él su programa de marketing;
con la finalidad de obtener una determinada utilidad o beneficio.

Misién: Propdsito de la organizacion. Identifica el valor que la organiza-
cion provee a sus clientes, la comunidad y las partes interesadas. Provee
un marco de referencia para la actuacion de la organizacion, la definicion
de sus politicas y objetivos.

Objetivos: Fines que trata de alcanzar la organizacion a través de su mi-
sién (Fuente: Hampton Administracion, citado en Bases del Premio Na-
cional a la Calidad. Fundacién Premio Nacional a la Calidad).

Nota: El objetivo debe ser cuantificable, alcanzable y debe contar con una
fecha de cumplimiento, responsable y recursos asociados.

Oferta: Es la cantidad de productos y/o servicios que las personas vende-
doras quieren y pueden vender en el mercado a un precio y en un periodo
de tiempo determinado para satisfacer las necesidades o deseos de las/
los consumidores/as.

Perspectiva de género: Es una lente que permite identificar como operan
de manera diferente, segun cada género, las representaciones sociales,
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los prejuicios y los estereotipos en distintos ambitos de la vida social. En
el mundo laboral nos muestra que existe una desigualdad entre varones,
mujeres e identidades diversas en el acceso, la permanencia y el desarro-
llo de las trayectorias laborales.

Planificacion: Acciones enfocadas al establecimiento de las actividades
y de los recursos necesarios para cumplir con los objetivos fijados por la
organizacion.

Nota: la planificacion podra consistir en varios objetivos secuenciados.

Politica: Intenciones globales y orientacion de una organizacion. Proveen
de marcos de referencia especificos que regulan la conducta de la empre-
sa, en el desarrollo de su actividad, ya sea en actividades especificas o en
todas las actividades emprendidas por la organizacion.

Prospectiva: Es una disciplina y un conjunto de metodologias orientadas
a la prevision del futuro. Basicamente se trata de imaginar escenarios fu-
turos posibles, denominados futuribles, y en ocasiones de determinar su
probabilidad, con el fin Ultimo de planificar las acciones necesarias para
evitar o acelerar su ocurrencia.

Publico objetivo: Es el segmento de mercado que se quiere alcanzar con
la accion publicitaria.

Segmento de mercado: Es un grupo de personas, empresas u organiza-
ciones con caracteristicas homogéneas en cuanto a deseos, preferencias
de compra o estilo en el uso de productos, pero distintas de las que tienen
otros segmentos que pertenecen al mismo mercado. Ademas, este gru-
po responde de forma similar a determinadas acciones de marketing; las
cuales, son realizadas por empresas que desean obtener una determina-
da rentabilidad, crecimiento o participacion en el marcado.

Servicio: Organizacion y personal destinado a cuidar los intereses y/o sa-
tisfacer las necesidades especificas de una usaria o un usuario, realizan-
do una prestacion para la cual estan capacitadas o capacitados.

TIC: Tecnologias de Informacién y comunicacion.

Vision: Imagen ideal, posible de alcanzar, hacia la cual se desea evolucio-
nar en el largo plazo.
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