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Presentacion

En el marco de los trascendentes cambios produ@dogl mundo como consecuencia, entre otras, de la
globalizacién de la economia y la transformaciémoddactores de produccion, es indudable la ingpeiti que en

las dltimas décadas universalmente el turismo figuisiendo principalmente -y anticipandose al fapto
globalizador- a partir de 1945 cuando se consideirzdcio de la etapa del turismo masivo y de srtiiexpansion.
Desde entonces, el sector se ha convertido eneifesdactividades mas dinamizadoras de la econgnga un
importante factor para el desarrollo socioeconémianto en los niveles nacionales, regionales clorales. En
esta etapa en el nivel internacional alcanzé untduzrecimiento con la consecuente generacion ndemarcada

competencia entre los destinos asi como la tera@ahsurgimiento de nuevos.

Desde las primeras etapas del desarrollo del tarisoderno, fue ganando terreno la idea de estedsdi como
proveedora de divisas. En un primer momento lagrozgciones internacionales al igual que los gobie e
investigadores, pusieron el énfasis en la imporiaeoondmica que el turismo, en particular el imaeronal, podia
generar reconociendo el crecimiento econ6mico em determinada zona o pais, el aporte de divisds, e
incremento y la mejora del empleo, la contribucdla diversificacion de la economia, etc.- Fue rouddmpo
mas tarde que se inicio un analisis mas integraipcendiendo que el turismo, no necesariamenteupndd
ingresos econdmicos sino que también podia proviogpactos sociales, culturales, ambientales, ipotite

inclusive, también econdmicos.

Al respecto, Valls (1996:24) reconoce qtEl turismo es por naturaleza un sistema de distdldn [...]
Redistribuye millones de turistas a lo largo dgda&so, y por lo tanto, también, redistribuye la t@nlos empleos,

las influencias culturales y los efectos del meditiente”



El autor aporta quéno existe otro sector con ucrecimiento tan espectacular.[” El turismo era, en la década de
1980 el segundo sector de la economia mundiaktrpstréleo. A partir del afio 2000 paso a serriehgro, por
delante de la industria automotriz, de los proaliquimicos, del petréleo y de la alimentacidgjado de ser un

sector complementario para convertirse en el pailde las economias de muchos paises.

Por su parte la Organizacién Mundial del Turismdjda que el turismo -actividad que aunque reatereente se
difunde corresponde al sector industrial, integrreiario de la economia debido a que es urgidat basada
en la prestacion de servicios-, genera benefeomsidmicos contribuyendo al equilibrio de la batade pagos
con ingresos genuinos de divisas en concepto deunws y compras, incrementa el P&ntribuye a generar
empleos directos e indirectos, impulsa el dedarerhpresarial y, a través de mejorar los ingremscapita

tiende a mejorar la calidad de vida de la poblaocgsidente en los destinos turisticos.

El presente articulo repasaré los cambios prods@ddos Ultimos veinte afios en el turismo mungialgentino.
Basara su analisis en los niveles de crecimientdodemovimientos turisticos, en los ingresos ecdnés
generados y en los factores que produjeron logipates cambios. También se tendra en cuenta elcimmue

dicho crecimiento produjo en el incremento deféata hotelera.

Evolucion del sector turismo en el nivel mundial

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), organsnespecializado de Las Naciones Unidas, informa
anualmente las estadisticas correspondientes Iledada de turistas internacionales. Ademéas deuimth
evolucion del turismo en el mundo, considera urisieadel fendmeno a partir de su divisién en 6-mdiones
considerando para cada una el crecimiento o detietio, segin corresponda. Las sub regiones désiana
incluyen a Europa (Europa del Norte, Occidentaht@dOriental y Europa Mediterranea Meridionalkidy el
Pacifico (Asia del Nordeste, Asia del Sudeste, @ices Asia Meridional), Américas (América del Nagril
Caribe, América Central y América del Sur), Afr{gdrica del Norte y Africa Subsahariana) y poiimlb, Oriente
Medio.

Entre los datos que se publican se incluyen lauei@h anual de las llegadas internacionales, etqmtaje de

cuota de mercado que le corresponde a cada sudnrelgi variacion y el crecimiento promedio anual.

A ello suma, la realizacion de un analisis de lal@ién de las llegadas de turistas internacionglek ingreso
econdmico que las mismas generan, de los prinsipalises en todo el mundo. Desde hace mucho tidagpimes
primeros paises receptores de turismo y de ingessmsdmicos son Francia, Espafa y Estados Unidpssar de
ello y dadas las tendencias actuales caracterizaasn mundo de incertidumbre, es importante weorente la

realizaciéon de un seguimiento anual debido a lasboas que pueden producirse. Asi por ejemplo, |aTOM



reconoce que de continuar las actuales condicidedss mercados, es muy probable que China alcamaen

corto plazo el primer lugar entre los paises d&mb receptivo.

No obstante, desde la masificacion del turismo rtes/ores cuotas de mercado analizados por regiones,
correspondieron siempre en primer lugar a Europguido por América del Norte y luego por Asia Regjf
siendo esta la region de mayor crecimiento en l@mas décadas. Sin embargo, Africa, el resto deéwca,
incluyendo América del Sur y Oriente Medio, conéin(siendo, a pesar de haber tenido interesantesrientos,

las sub regiones mas postergadas.

Segun informes de la OMT, en el periodo 1950-20Q0resmo tuvo un crecimiento promedio del 6,8% alnua

retrospectiva indica que en el afio 1950 los movitoe mundiales del turismo fueron de 25 millonepeiesonas
generando un gasto de 2.100 millones de délaregtasigue en el afio 2000 alcanzd a 637 millonesri#as con
un total de ingresos de 527 millones de dolarésgtesos. Entre 1990-2001 el nivel promedio @eioniento del

turismo internacional fue del 72,7 %.

Ingresos turisticos por region afio 1986

Region Ingresos de Turistas Ingresos econdmicos
(en millones) (en millones de dolares)
1986 1986

América del Norte 63.340 33.521
Ameérica del Sur 7,043 4131

Asia 41.396 21.293
URSS 4.309 163
Oceania 3.423 2.976
Europa 214.311 74.345
Africa 10.179 3.757

Total mundial 340.891 140.023

Fuente: Elaboracion propia en base a Statiseatbook (1991), Naciones Unidas, New York

El nimero de llegadas de turistas internacionale2085 se calculé en 808 millones representandaaramento
del 5.5 % respecto del afio anterior.

Para ese afio, el crecimiento por continentes gdistiibuido en el 10 % para Africa, el 7 % Asia acHico, el 7
% Oriente Medio, el 4 % Europa y Las Américas, eoré %. El primer lugar en receptivo regional esponde al

continente europeo, seguido por Asia y el Pacifi&mérica, Africa y Oriente Medio.



En América, sostiene el mayor porcentaje de imgreAmérica del Norte (67 %) seguida por El Cafibe %),

América del Sur (13,5%) y finalmente América Cednftgs %). Este Ultimo destino tuvo un crecimiedohasta
el 14 % en algunos paises y en el caso de Améeicaud de hasta el 13 % considerandose que paraegsbdn el
crecimiento en el afio 2005 fue muy positivo. La Of@006) informa que los mayores crecimientos ded#on se
registraron en Venezuela y en Colombia, mientras Ajgentina, Brasil, Chile, Paraguay, Perd, Costa,REl

Salvador, Guatemala, Honduras y Nicaragua registrar iban camino de registrar, tasas de crecimidatentre
el 10% y el 20 %.

Evolucién de losingresos turisticos por region afios 2000-2005
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En 2006 se calcul6 en 842 millones el numeroelgatias internacionales, representando un increrdehth5 %
respecto de 2005. Para este afio el crecimientogminentes quedo distribuido en el 8,1% paracéfrel 7,6 %

Asia y Pacifico, el 4 % Oriente Medio, el 4 % EwgpLas Américas, con solo un 2 %.

Los datos permiten interpretar que las variaci@uestecidas en el periodo 1986-2005 son muy nelesdanto
en los movimientos turisticos como en el ingresmémico generado por el sector y oscilando ediskaibucion
regional.

Europa sostiene dentro del periodo el primer lugéentras que América del Norte fue sustituida lparegion
Asia-Pacifico. Las restantes regiones, incluyenda aub-region América del Sur, mantienen sus hisié
lugares, muy alejados en los porcentajes de gaatitin respecto de los tres primeros.

Sin embargo, sobresale el crecimiento particulaaldenos paises de América del Sur y Central, €ariBfrica.



Un dato no menor, es la proyeccion que la OMT zaabbre el futuro de la actividad mundial. Estgque para el
afio 2020 los movimientos turisticos internacionaleanzard los 1.560 millones de personas cormprothuccion
de ingresos econdmicos de 2 billones de U$Seseptando una tasa de crecimiento media anuaj3igb 4el 6,7
% respectivamente, mucho mas elevada que la pebaphnsion maxima de la rigueza mundial.

Otro aspecto de resaltar es que ese organismo enangie la proporcién de la poblacion mundial qpadizd
viajes por turismo internacional al afio1998, repm&s solo el 3,5 % de la poblacién mundial progedb como
posible una estimacion del 7 % hacia el afio 202€imismo el turismo interno sigue siendo mas irtgode en
términos econdémicos que el internacional y tamhédra un crecimiento sostenido aunque diferencmio

paises.

Factores de incremento y de cambio del turismo

El fuerte incremento producido en el sector turigndodo el mundo, aunque no de forma equitativep@as las
regiones, justifica realizar algunas observaciorspecto de las causas y factores que ocasiodaterminados

cambios.

Para entender el fuerte incremento en los desplaréws turisticos de los Ultimos veinte afios egseio hacer
una breve retrospectiva. A partir del afio 1945meygeron una serie de acontecimientos que fueefiniendo el
posterior desarrollo de la actividad. Entre losmas, y desde el estudio de la demanda, se emandos
derechos adquiridos por los trabajadores, la dhlittavida que alcanza a la poblacion y, el fuemteimiento de
la poblacion y su distribucion entre paises deBadwos y subdesarrollados asi como el porcentajpotiéacion

urbana y que habita en grandes metropolis.

Derechos adquiridos por los trabajadores
En 1919 se produce un importante avance universaido la Conferencia de Versalles cred la Orgaidimac

Internacional del Trabajo (OIT), dependiente enigsigos de la Sociedad de las Naciones. Esta dedae ‘€l
trabajo no es unamercancia o articulo de comerci@ la vez que afirmé €l derecho de asociacion para
asalariados y empresariosEn 1934 la OIT, designé en Ginebra un Comité Citimeude Corresponsales para el
Estudio del Tiempo Libre, el cual cuatro afios nmesld, se denomind Comision del Tiempo Libre de los
Trabajadores. Fue un importante antecedente qui® s®nsolidado cuando en 1936 esa organizaciétadeel
derecho a las vacaciones pagas. En 1948 se suAsamablea de las Naciones Unidas con la aprobatgona
Declaracion Universal de los Derechos Humanos.|Entieulo 24 proclama qu&oda persona tiene derecho al
descanso, al disfrute del tiempo libre, a una latiéon razonable de la duracion del trabajo y a v@ocaes
periddicas pagadas.”mientras que en el articulo 27 amplia {lileda persona tiene derecho a tomar parte
libremente en la vida cultural de la comunidad,czar de las artes y a participar en el progresmtigco y en los
beneficios que de él resulten.”



De esa forma quedo reconocida universalmente l|ariaupcia del tiempo libre, destinado al descansa y
recreacion de todos los seres humanos de la t#nrdjstincion de clases sociales y que, conseéemamte dara el
mas importante impulso al desarrollo del turismardesas. A partir de esos reconocimientos ‘estasocfue

reconocido como un derecho y una necesidad.

Sin embargo, las referidas declaraciones tienecaudicter programatico y ese derecho pudo lleganstituirse
como tal, una vez implementada la legislacion labde cada pais. A partir de las mismas se fuastipulando
los derechos al acceso a un tiempo vacacionalrgati¢o. Los paises mas desarrollados son los ideamente
obtuvieron las mayores y mejores conquistas, qumibps paises periféricos mas postergados.

Otro aspecto relacionado con el crecimiento deviags, es que si bien los seres humanos dismionyem
particular en los paises mas avanzados, el tierapgoatlajo, las exigencias laborales tendierorceementarse,
siendo las jornadas mas agotadoras o estresameestignden a producir una mayor necesidad deadsscy
evasion, dando lugar a una mayor cantidad de \éejeales por turismo.

La calidad de vida de la poblacion
La mejor calidad de vida, entendida como el mdyenestar al que accede la poblacion, es otroodefattores

determinantes del crecimiento turistico.

Hasta finalizada la década de 1980 el progresandeais y de sus habitantes era medido solameguaetiadel
Producto Nacional Bruto -PNB- y del PBér capita. A partir del afio 1990 se encontré una éoda medicion
socioecondémica mejor y mas integral que dio corsaltado la publicacion del primer informe sobres@&eollo
Humano -1.D.H-, generado por el Programa de lasddas Unidas para el Desarrollo (PNUD). El 1.D.H,un
indice que introdujo una nueva modalidad panaédicion del desarrollo humano combinando paraastulo
una serie de indicadores que da como resultadodinei compuesto. Es una medida sindptica del dekarr
humano que mide los adelantos medios de un pafeeaspectos basicos del desarrollo humano: ulaalaiga y
saludable, medida por la esperanza de vida al naoaocimientos, medidos por la tasa de alfabetimade
adultos y la combinacion de las tasas brutas deéaulaicion primaria, secundaria y terciaria, y uvehde vida

decoroso, medido por el Plir capita

El indice ofrece una alternativa para la mediciéhadielanto socioeconémico relativo de los paiResibilita que
los pueblos y sus gobiernos evallen los progresgrados a lo largo del tiempo y determinen priatedapara
acciones politicas; ponen de manifiesto las didpdes regionales dentro de un mismo pais; estifagdauoliticas
de asistencia entre paises y posibilitar compamasientre experiencias de diferentes paises.

El PNUD clasifica a todos los paises en tresa@gwgiendiendo al nivel de desarrollo humano. Censidue los
paises con I.D.H. inferior a 0,500 tienen bajo hdeedesarrollo humano; aquellos cuyo |.D.H. estdnprendido

entre 0,500 y 0,799 un nivel mediano y superiof8@®un nivel alto.



Los paises que poseen un I.D.H alto son los poseede la mejor calidad de vida en su pobladée.indice se
logré en aquellos paises con gobiernos que alaamzstabilidad politica, social y econdmica y poseagptima
salud y educacion.

Al afio 2000, sobre un total de 162 paises, 48 (BOs#& poseedores de un nivel alto de I.D.H peciendo la
gran mayoria a la region europea y A. del Norbe.eétnbargo, son muy pocos los paises que se incleyeun
nivel alto en la regién del Asia Pacifico, regidel Golfo y América Latina. Suman 78 (48 %) lo$spa con
I.D.H medioy 36 (22 %) los que pertenecen apgrde paises con I.D.H bajo, la mayoria de éstiimasg
pertenecen a la region africana, algunos asidjittati, en la region Caribe.

Los principales paises poseedores de la mayodadatie vida son los concentrados en la region téh#co
Norte (Europa Occidental y A. del Norte) y Pacifidorte (Japon y Corea del Sur), aunque en lasadtdécadas
se incorporaron otros paises de la region suddstédsia, que tuvieron un fuerte desarrollo econémic
repercutiendo esos beneficios en ciertos sect@da doblacién. Es en consecuencia, en esas egidonde se
generan los mayores movimientos turisticos intéomates constituyéndose esos paises, en los peilBsi

emisores como también en los principales receptiEésrismo.

En tanto que los paises que disponen de una maldead de vida, generan movimientos turisticos mésriores.
Sin embargo, deben realizarse algunas observacidmespecto. En los paises desarrollados un npproentaje
de la poblacion accede a los viajes turisticosloBrpaises subdesarrollados lo hace un menor gejegpero no
obstante, en todos los paises por mas elevado deagobreza en el que se encuentren siempre umja ffa la

poblacién, aunque sea minoritaria, viajara (lackta, media alta).

Crecimiento y distribucion de la poblacion mundial
Habiendo ingresado en el siglo XXI la poblacion eliahsufrié un crecimiento acelerado que se espara el afio

2005 en 6.500 millones de habitantes. La mismaeme tuna distribucion equitativa en relacion coriqaeza. Por
el contrario, Naciones Unidas difundi6 las tendasigara el futuro. En el afio 2025 la poblaciérstiena en 8.500
millones de habitantes, de los cuales el 84 % &@b#n paises subdesarrollados y solo el 16 %réodrapaises
desarrollados, mientras que en la década de H8&timacion fue del 77 % y 23 % respectivaments. datos
indican una tendencia hacia una mayor concentrad®nla riqueza en unos pocos paises, los altamente
industrializados, pudiendo incluirse algunos deattedio reciente, los cuales coincidentementelssposeedores

de la mayor calidad de vida.

Asi también, se estima que en la actualidad mé81d&b de la poblacién urbana habita en grandesuHrdre las

de mayor poblacion se encuentran Nueva York, Tdkiwis, Londres, México, Rio de Janeiro, San P&lenos

8



Aires, El Cairo, Los Angeles, Seul, Mombay, Beijynlyakarta. Son los habitantes, generalmente netgdesn las
grandes ciudades que garantizan una mejor calielatbld, y donde su sistema de vida tiende a geoarmayor
agotamiento fisico y psiquico, que provocan we@esidad casi imperiosa de evasion y descansquégeneran
los mayores desplazamientos turisticos, constidgss esas metropolis en las principales genasdde
demanda. No debe interpretarse que los habital®tesudades intermedias o pequefias no necesitelirsaya
descansar y viajar, sino que, el orden de impoidaen la generacion de mercados turisticos esta par las

primeras.

Por su parte la OMT (1998) Yy relativo a los faesoque ocasionaron los cambios en el turismo gatatvarios de
los mismos. Estan los que tienen que ver con Erebos producidos por los propios consumidoresiades se
guian por nuevas prioridades y preocupacioness&dado, y vinculado a esto Ultimo, los operadduessticos,
con la creacion de paquetes turisticos mas diferdos, flexibles y adaptables a los diferentes segos; en la
tecnologia, que permite una produccion mas dinagnitexible, a la vez que facilita y agiliza lagnsunicaciones
y la obtencion de informacién tanto a través de dits en internet como de los Sistemas Generddes
Distribucion -GDS-; en una nueva forma de gestide igpcluye la maximizacion de los beneficios avés de la
clara definicion de segmentos objetivos vy léskeccion de las expectativas de los mismos fmal las
estrategias de calidad se constituyen en imprdibéas. Otro de los factores a considerar es lasqbeda
constante de una mayor eficiencia e innovaciotageondiciones del entorno a partir de una megtoracion y
respeto de los aspectos medioambientales tendigmtesarrollar un turismo sustentable en el tierfpo.daltimo,
es fundamental el desempefio en un mercado dderatada vez mas internacional y donde la compietguede
estar en cualquier destino, sin importar si cercanejano porque el fuerte desarrollo de los trarteg, en

particular el aéreo, tienden a minimizar tantoisiaohcia espacial como la temporal.

La totalidad de los aspectos considerados respmtarecimiento asi como de los cambios desadwmdla
influyeron notablemente en la posibilidad que tietes personas para acceder al turismo dando éugae esta
actividad se convirtiera en uno de los fendmenoEn@micos y sociales mas importantes de las Ultdéaadas.

Las tendencias del mercado turistico internacional

La OMT reconoce que el principal problema de lai@csituacion del turismo mundial es la incertiduehl_a
situacion econdémica del mundo y la inseguridadargti, contribuyen a que deba seguirse muy de darca
evolucién de la actividad. A pesar de ello, el aigmo asegura que el turismo seguira en aumento &mel
ndamero de desplazamientos como en los gastos agafizaunque no todas las zonas o unidades de oggoci
creceran de la misma manera. Se considera quedneaguellos destinos que armonicen y adapteofesta a las

expectativas de la demanda, que se actualicen pentaanente y que ofrezcan un precio justo en fandab valor



ofrecido. En la mayoria de los paises del muntiduresmo interno seguira liderando tanto en téowirle

desplazamientos como de ingresos econémicos.

El turismo masivo de playa tendera a decrecer giudrgte en las zonas tradicionales, mientras quasmonas
emergentes, es decir en aquellos destinos de teatmsarrollo, el ciclo de vida del destino queccdr ese
producto, tendera a ser mas corto. El turismo wban la medida en que se re-estructure, tendrgram
crecimiento en las proximas décadas asi comoishtarde naturaleza en todos sus aspectos y losegaoientos

programados, incluyendo a los parques tematicos.

Como ya quedara expresado, la OMT también ideatifientre las tendencias hacia el futuro, un magorde la
tecnologia tanto para la gestién de informaciénc@ara la comercializacion y los transportes qukzagan los
desplazamientos. Los fuertes avances tecnolégicodupen una gran automatizacibn que permite vivir
cotidianamente sin estar expuestos a otras pergdoasonsiguiente los seres humanos buscararveadaas el

contacto humano y se considera que el turisn@lagarincipal forma de alcanzarlo.

Se acentuara, una mayor polarizacion de los gdstdss turistas, es decir, entre los que buscancordsdidad y
confort de aquellos que prefieren una mayor avanter desarrollo de productos tematicos muy efipesi
destinados a una segmentacion cada vez mas maeddacion de la experiencia; el aumento de lagesipor
negocios; la realizacion de mas viajes al afio @eirmpn un tiempo de duracion menor y el confliddacvez
mayor entre la creciente concientizacion socio anthl del consumidor y la necesidad imperiosa deswir

viajes.

Megatendencias turisticas

» Globalizacién - localizacion.

» Latecnologia electrénica se convertira en un facopoderoso para influenciar la eleccion detidesy
la distribucion.

» Viaje por via rgpida - los pasaportes seran reeragtss por la lectura informatica de las manos lagle
retinas, viaje sin billetes, plastificacion de dhes|del viajero.

* Los clientes llevaran la voz cantante mediantdilzacion de tecnologias como los atlantes en GIIVR
la inspeccion de hoteles y otras instalacionesmernet, los intermediarios ofertaran habitactooen
descuento mediante los sitios web, tarifas aéraa@tds, de Gltima hora, por correo electrénico, etc

» Polarizacion de los gustos de los turistas: loshyisean la comodidad frente a os amantes de ldumaen

» El mundo sera cada vez mas pequefio para los turistas turismo con destinos insélitos y el
advenimiento del turismo espacial.

» Destinos como accesorios de moda.

» Desarrollo de mercados por producto - objetivodespmente los tematicos) orientado a una, 0 a una
combinacidn, de las tres E: entretenimiento, egiditay educacion.
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* Mas destinos centrandose en la imagen como rempisvio para la diversificacion y para la expénsi
del poder de atraccion, por ejemplo, la maniobpai@sla para pasar de ser un destino de paquetes
turisticos baratos a promocionarse sobre la baseliklleza y la cultura

* Todos al acecho del turista asiético.

» Creciente impacto de las campafias lideradas paplesimidores para el desarrollo turistico sudhémta
el comercio justo en el turismo.

» Conflicto entre la creciente concientizacion sanedioambiental del consumidor y la necesidad inogari
de consumir viajes.

Fuente: OMT, 1998:42

Si bien la OMT realiz6 un estudio que analiza desyecciones y el desarrollo de la actividad al 2620 y los
aspectos relevantes que la caracterizaran, esanecesner en cuenta que siempre pueden surgirciopa
imprevisibles que pueden hacer cambiar el rumbameimiento del turismo en el mundo, en una regi@fs o
localidad. Por lo tanto, en esta actividad nunaadpa considerarse totalmente certeras las preesiannque si

marcan el camino y por lo tanto deben ser tenidasienta.

Entre las previsiones de movimientos turisticos s nmdportantes para el periodo 1995-2020 que fease
organismo, se indica que Europa seguira siendedem de destino mas importante, aunque con w&ada
crecimiento inferior a la tasa media mundial ada que seguira siendo la region de mayor emigiéel enundo.
Para Las Américas, incluyendo América del Nortent€al y del Sur, si bien continda con la llegdéauristas
internacionales, prevé una modesta tasa de certimiAsia Oriental y el Pacifico, tendra una @sa&recimiento
por encima de la media internacional, cambio qué Bderado por Asia del Nordeste, que se conitery la
segunda region de destino, superando a Las Amgridastras que las restantes regiones del mundeafOe,

Africa, resto de Asia y Medio Oriente) continuacam su crecimiento aunque en zonas o destinosdefaridos.
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Evolucién del turismo argentino

La Secretaria de Turismo de la Nacion es el organidel gobierno nacional que tiene la responsatilide
elaborar y difundir -aunque en forma conjunta ctmoorganismos especializados- los indicadonassticos.
Desde hace muchos afios entre los indicadorezathad se encuentran la llegada de turistas extosrge pais, la
variacion segun los paises de origen, su evolumiel tiempo y los gastos de esos turistas desadpegor pais
de origen, promedio de estadia, gasto promedidod@ar capitay gasto medio en comprag®r capita y los
ingresos de divisas generados por los turistas watiacion segun el pais de origen. Asimismo sesidera la
salida de argentinos al exterior y el egreso disavproducidos por esos viajes. También disporendicadores
relacionados con la evolucion de la oferta hotelegaistente en cada provincia. Los mismos se amaliz
desagregados entre alojamiento hotelero (a laoquez diferenciados entre hoteles de 1 a 5 estreltest hotel y
hoteles sin categorizar) y alojamiento parahateleiferenciados en hosteria, hospedaje, residerestancia,

cabafias o bungalow, motel y otrds).

El documento Guia de Oportunidades de Inversida phsector turismo que difundié la Sectur (2006/&liza
el andlisis tradicional para la cuenta viajesliaaado para cada afio de estudios la cantidadridstslingresados,

de turistas argentinos egresados Y los gastdedastimados realizados por ambos mercados.

Un aspecto importante de resaltar es que, si bi€detretaria de Turismo de la Nacidn es el organisicial
responsable de la elaboracion de los indicadoredcad@ce nacional, cada organismo provincial y gipal debe
entender sobre la necesidad de construir indiesdwnfiables que le permitan medir objetivamehtiesarrollo
de la actividad y sus impactos reales en las catadas. La disponibilidad de informacién cuantilitativa®, es
muy necesaria para la posterior toma de decisitams en los sectores publicos como privados. €aatrario,
muchos destinos mitifican, por ejemplo, los impot#sa ingresos econdmicos y beneficios que el sgeoera,

aunque desconocen los verdaderos impactos y tieddessa forma, a distorsionar la realidad.

Mediante la Cuenta Viajdéslel Manual Balanza de Pagos del Banco Centrah dRepuUblica Argentina, computa
las entradas y salidas de divisas por turismo.
Analizando el periodo de estudio de este trabaj8gkretaria de Turismo de la Nacion informé quel afio 1986

el ingreso total de turistas fue de 1.774.483, gmantes, 1.418.933 de los paises limitrofes, 5B2d& Europa,

! Es conveniente resaltar gue la informacion esiadismpleada y producida por la Sectur u otroamisgnos gubernamentales, contienen
importantes diferencias segun el afio en que l@sdaéeron publicados, inclusive dentro de un mismganismo.

2 Los destinos que desarrollaron indicadores smsideraron los cuantitativos siendo necesaricac@itemas con nuevos datos
cualitativos que permitan identificar nuevas nedzdés en la demanda para poder satisfacerlas.

% La Cuenta viajes computa los bienes y servigjag los turistas adquieren en un pais duranestagia incluyendo los
gastos por alojamiento, alimentos y bebidas, é¢apelos, transporte en la economia visitada y campersonales.
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147.040 del resto de América y 36.151 del restomdendo. El total de ingresos por turismo fue dE28,6
millones de ddlares, sobre un total de ingresosegportacion de 8,852 millones de U$S. La pardicign del

sector turismo sobre el total de ingresos por d@apam fue del 14,1 %.

En el afio 2005 el ingreso de turistas extranjelcanad los 3.895.396 millones y generd un ingtesal de US$
2.664.500 millones y un crecimiento en el ingresotutistas del 12,7 % en relacion con el afio artetios
primeros cinco puestos en receptivo de turismoahamgentina fueron Chile, Paraguay, Brasil, Eurgpdruguay.
Los mercados internacionales que observaron loomsycrecimientos hacia el pais fueron Europaadest
Unidos, Brasil y resto de América Latina.

De esta forma el sector turismo superd a lasdi@tiles exportaciones de cereales, petroleo iyecar se
constituyd en la cuarta actividad generadora desakval pais, superada solamente por la industriaimentos
destinados a animales por las grasas y aceites iBgresos representaron el 8,1 % de las expornesi
nacionales y superaron el 50 % de los correspotadienlos ingresos por servicios. En ese afio, jpoef vez, se
revirtio la balanza turistica, superando el nunddngreso de extranjeros al de los argentinesvipjaron al
exterior.

La Cuenta Viajes determina que entre 1990-20068ceéimento en las llegadas fue de 101,6 % y de P8%6 el

nivel de gasto.

Un dato destacable es que a partir del afio 200zbidd al efecto devaluacion del pais fue derogadaey de
Convertibilidad dando lugar a la liberacion del cambio. Esa d&eisprodujo un mayor interés para el turismo
extranjero, debido a los precios relativos masshajon un mayor turismo receptivo, aunque como emrescia
que el mayor porcentaje de los mismos provienmsi@aises limitrofes -en el afio 2004 el 64,17 Y%uwismo
internacional correspondié a los mismos-, el isgrao representd un incremento importante respdetos
anteriores afos debido a que el promedio de gasdtopgrmanencia de los mismos es menor que losaglersepor

el turismo de los paises lejanos.

*la Ley de Convertibilidad tuvo por finalidad alean la estabilidad en los precios en el largo piaa vez que pretendia
disciplinar al sector privado local, inhibiendoiderementar sus precios debido a la competenca&rexty lograr una mayor
captacion de inversiones extranjeras. Preveisomlpoomiso gubernamental de convertir un peso argemor un dolar
estadounidense y prohibia el ajuste inflacionani@ualquier tipo de contrato.

13



Evolucion de ingresos de turistas internacionales y gastos turisticos de
Argentina 1990 -2005

Gastos
Ingreso de | totales D
viajeros Variacién % | (millones |Variacién %

de US$)
i | dsood | s ||
Cion | imetes | A | 21 | w87k |
o | iamoto | 0% | 1130 | 438 |
| 1993 | 1918462 | +126% | 16251 | +150% |
| 1994 | 2089414 | +89% | 18620 | +146% |
oo | 261200 | vz | asns | +1ash
| 1999 | 2898241 | 38% | 28116 | -42% |
| 2003 | 2995272 | 462% | 19423 | +31.6% |

{*) A partir del 2004, se modificd la metodologia de calculo del gasto al incorporar

el resultado de los encuestados de turismo internacional. Fuente INDEC

Ingreso de Viajeros por afio

15000040
4000000
AS00000
1000000

2500000 4
2000000 4
1500000
1000000

Fuente: Secretaria de Turismo de la Nacion Argant2007), “Guia de oportunidad de inversién paseetor turismo”, en

http://turismo.gov.ar
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Argentina ocup6 segun la OMT (1994) en el afio 1€8%exto lugar en ingresos turisticos de Las Araériy en
el afio 2005 el segundo en el receptivo de turismm@mérica del Sur, detrds de Brasil, y el séptilngar en
América, aunque muy distante respecto de los ingrés los paises lideres.

Las proyecciones para el afio 2010, realizadas &fine2005 por la SECTUR, son un arribo de 4.4®tdristas
extranjeros (hip6tesis moderada); y de 5.095.98sis optimista), mientras que para el 2016osesideré un
ingreso de 5.087.904 y 6.665.504 respectivamente.

Participacion del sector turismo sobre el total déingresos por exportacion

13,8 %

1990 (represento el 4 % del PBI)
8,1 %

2005 (representd el 7,7 % del PBI)

Fuentes: Sectur- CAT

Respecto de la demanda internacional, en el &, Zondicion que se sostuvo dentro del perétestudio,
los destinos de preferencia de los turistas fur@iudad de Buenos Aires, San Carlos de Bariloehgyarticular
para el mercado brasilero, Puerto Iguazud, Puertdriutia El Calafate, Ushuaia, Mendoza y Norte argentLa
ciudad de Buenos Aires actia como distribuidoiehatinterior del pais del turismo internacionaiegibio el 50

% del turismo internacional.

La demanda turistica interna

La década de 1980, encontré al pais por una dercestabilidad politica y econdmica que influem los
movimientos del turismo interno aunque en térmoerserales siempre tendientes hacia el crecimidatestudio
realizado por Kralich (1986:20) denota que, respet los origenes y destinos del turismo, las nesyor
proporciones de flujos se destacan como principateas receptoras la Metropolitana de Buenos Alees,
provincia homonima y la de Coérdoba. En el nivelvproial sobresalen Buenos Aires, contenedora de déar
Plata como principal centro, asi como el PartiddadCosta que incluye numerosas localidadeditass Hacia
la Costa Atlantica convergi6, en 1984, el 45 % tdelsmo interno, seguido por las sierras de Cordplan
valores en un tercer puesto la provincia de Enfos.RCasi el 80 % del turismo interno se repanteeda Costa
Atlantica, el Distrito Federal y el area inter-sea cordobesa. En el resto del pais los ingresofifin entre
50.000 y 500.000 turistas. EI grupo compuesto Mendoza, Neuguén-Rio Negro y Misiones, conté con
cantidades de arribos superiores a 300.000. Euntmnjmas numeroso integrado por La Pampa, Tucu@tauyut,

Salta, Jujuy, Chaco, Corrientes, Santa Fe, Sam Ramtiago del Estero y Catamarca, mostré ingred® entre
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100.000 y 200.000. Santa Cruz, Tierra del Fuegonbsa, La Rioja y San Luis, conforman el Gltimopyr donde

se produjeron recepciones por debajo de las argsrio

Los principales motivos de viajes consideradosdinemn primer lugar por turismo y recreacion, seggligor los
sociales y familiares, profesionales, culturaleteysalud. Por su parte, los valores estacionatksalnan que para
el aflo 1986, entre diciembre y marzo se produj@éePt de los desplazamientos, mientras que entie yin
septiembre apenas el 11 %, acentuandose los daspéartos en verano hacia la Costa Atlantica, Giad&ntre
Rios, Mendoza, San Luis, El Calafate y Tierra delde, y en invierno hacia Termas de Rio Hondo,ntrae que
la ciudad de Buenos Aires, Iguazu, Bariloche, eotres destinos, mostraron una distribucion magatiya entre

el verano, invierno y resto del afio.

Durante la década de 1990, las reformas politiam@uwicas instrumentadas, mejoraron algunos aspect®s
tendieron a favorecer al turismo emisor. Los aigestde la clase media contaron con la posibilidadiajar
masivamente a destinos internacionales, aspectolayudlevd a exigir una mejor relacion precio-dald,
volcando, posteriormente, esos requerimientosseprisstaciones de servicios turisticos nacionhtesegresos de
argentinos hacia el extranjero crecieron de 2.338e% 1990 a 4.786.366 en 1999 acentuando el aévghsto de

argentinos en el exterior con el consecuente ip&yja la cuenta nacional de viajes en la balalezpagos.

Respecto del turismo interno, en el afio 1990 lepldeamientos alcanzados fueron estimados en AA@Dde
movimientos. A partir del afio 2001 el efecto desaldn de la moneda nacional tendié a cambiar igiaselel
juego tendientes a un mayor incremento de los mewitms internos en detrimento del turismo emidén el
2005 el turismo interno alcanzo a los 34 millodesdesplazamientos con un incremento del 10 Y%ecé&sulel

ano anterior.

Evolucion del turismo interno argentino

Afo Millones de viajes
1990 12.000.000
2005 34.000.000

Como los principales centros emisores del turismerno se mantienen a través del periodo de &)disCiudad
de Buenos Aires y Gran Buenos Aires, Cordoba yWeSBa. Los principales centros receptivos de testemo
contintian siendo la Costa Atlantica, en primer tldar del Plata seguido por Villa Gesell y el Riotde la Costa;
las sierras de Cérdoba, en primer lugar Villa GaRaz, mientras que los destinos de ski, Pugiazl, noroeste

argentino, el litoral sur, resto de Patagonia y déaa, contaron con interesantes incrementos.
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Evolucion de la capacidad hotelera mundial

El incremento de la capacidad hotelera internati@s coincidente con la evolucién alcanzada fdos
movimientos turisticos. Segun Vellas (1995) quiescata los informes de OMT enuncia que en el a9 1%
cantidad de hoteles y establecimientos similareslenundo era de 11,1 millones de habitaciones.eEit afio

1985 y 1989 la misma habia evolucionado en un 14 %.

Evolucion de la capacidad hotelera y establecimiens similares
1985-1989
Regién 1985 1989 en %

Total mundial 9.759.001 11.120.270 +14,1
Africa 264.625 293.181 +10.8
América 3.540.412 4.034.706 +13.9
Asia y El Pacifico 813.143 1.108.461 +36.3
Europa 4.906.993 5.411.578 +10.2
Medio Oriente 132.116 153.585 +16.2
Asia del Sur 101.713 118.757 +16.7
Fuente: OMT, en Vellas (199%)

Entre 1985 y 1989 la oferta hotelera tuvo su mayecimiento (36 %) en la region de Asia del Es& Racifico.
Africa y Europa, por el contrario, presentaron pungreso menor a la media mundial (+14,1 %) y erseouencia
redujeron su participacion en el mercado. Sin egthguara el caso de Europa debe resaltarse qusosragos y
como consecuencia que el desarrollo hotelero yebarcon una gran cantidad de plazas, comenzasonparse
en la renovacion y recuperacion de la hoteleristemte y no tanto en el desarrollo de nuevas plazasismo en
esa region, la mayor concentracion de plazas enafswms se concentraba en Europa del Sur y Eurogdebtal

contando en forma conjunta con el 72 % del totdhdwteleria europea.

La regién americana concentro el 36,2 % de laitiatdlde |la hoteleria universal, ocupando el seglugar por
sobre el total mundial. La misma se encontrabilolisda poco equitativamente entre las sub-reggonEstados
Unidos y Canadé representaban el 76,5 % mienteg\mérica del Sur solo el 11,6 % y los paises @eb€ el 3
%, aunque ésta Ultima tuvo, en el periodo indicaddncremento del 24 % por encima del 14 % del e Las

Américas.

® Los establecimientos similares incluyen departaosede alquiler, casas particulares, condominiosndkipropiedad u
otros tipos de residencias secundarias.
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La OMT permite ampliar esos datos mediante un estadmparativo que comprende los afios 1980, 198%%

tanto en plazas-camas hoteleras como en cuotasrado por region.

Capacidad de alojamiento en miles de plazas-camaguota de mercado 1980-1995

Plazas- | Plazas- Plazas- Cuota de Cuota de Cuota de mercado
cama cama cama mercado mercado (%)
(miles) (miles) (miles) (%) (%)
1980 1985 1995 1980 1985 1995
Europa 8.542 8.637 10.967 52,5 47.3 45.1
Ameéricas 6.436 6.940 8.541 39.5 38.0 34.7
Asia Oriental — 762 1.686 3.516 4.7 9.2 14.4
Pacifico 269 525 757 1.7 2.9 3.1
Oriente Medio 141 254 364 0.9 1.4 1.5
Asia Meridional 126 200 284 0.8 1.1 1.2
Total 16.276 18.243 24.339 100.0 100.0 100.0

Fuente: OMT, 1998

Al afio 1998 la cantidad de habitaciones de hoteinseementé a 15,4 millones en todo el mundo. Earop
representd en ese afio la mayor concentracion eerolde habitaciones con el 38,5 % mundial seguidalal
region América con el 33,5 %.

Entre 1990 y 1998, Asia Meridional registraba dmat mas elevada de crecimiento (54.3 %) al pasar de
111.146 habitaciones a 171.462. La regién Asian®aley Asia Pacifico siguen a continuaciéon con raticniento

del 45,3 % y con cerca de 3.5 millones de habiteso

Un aspecto importante es la tendencia durante Qoafids de andlisis, de la agrupacion de los aleja#ws en
cadenas hoteleras sean éstas cadenas voluntadgsugpecion de hoteles pequefios 0 medianos indepéesi o
por las cadenas integradas por unidades totalrhentegéneas.

Las cadenas voluntarias tienden a agrupar a hatelependientes con la finalidad de fortalecergmger hacer
frente a la competencia de las grandes cadendsotddes integrados. En 1990 el 24 % de la hoteleri
independiente se encontraba integrada a una cadkmdaria incluyendo particularmente a la hoi@europea.

Se reconoce que la pertinencia a las mismas ofleterminadas ventajas como la posibilidad de zaali
promocién y difusién conjunta ya sea hacia los ageres turisticos o al mercado en general, el ddlsade
sistemas de informacion y de reservas compartidgmsibilidad de gestionar asistencia técnica gagecitacion

asi como la realizacién de compras conjuntas coareecuente beneficio econémico.

Las cadenas integradas tienen por objeto desarqpitaductos hoteleros homogéneos, ejerciendo utraion

directo, aunque también puede ser indirecto, slasréoteles que adoptan sus marcas, dependiendipdelel

tipo de contrato realizado. En el orden mundialmayor cantidad de este tipo de cadenas son denorige
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estadounidense aunque algunos grupos europeossyastiticos, alcanzaron importantes cuotas deach@rcEn
las ultimas décadas se produjo una gran expadsid@ste tipo de cadenas en todo el mundo. Emoe2@00 las
diez mas grandes compafiias se repartian 3,23 etllda habitaciones, representando el 18,4 % déettao
mundial. OMT resalta que a pesar de esa tendegiciactor hotelero sigue fragmentado y las emptestederas

independientes contindan siendo la mayoria.

Incremento y distribucion regional de las plazas ho teleras en Argentina

En 1996 Argentina contaba con un total de 1.884 hotdistribuidos entre una y cinco estrellas, 68.330
habitaciones y 162.064 plazas. La mayor ofertaoseentraba en las ciudades de Mar del Plata (2§B2@s),
Capital Federal (22.942) y Bariloche (7.038). Edemn decreciente, las restantes ciudades concerdsade
alojamiento eran Villa Gesell, Villa Carlos PazpR{iondo, Mendoza, Tucuman, Salta y Puerto Igulstzéintras
que la mayor cantidad de establecimientos de nejmtad se ubicaba en la Ciudad de Buenos Aires.

Entre 1991-2002 fueron construidas 14.000 nuevazaplde tres a cinco estrellas y entre 2003-20@8agan
inaugurados 131 nuevos establecimientos.

La Direccion de Estudios de Mercado y Estadisti€estur (2007) difunde que en 2005 el pais contaioa
475.551 plazas y un total de 9.538 establecimsent

Evolucion de la oferta de alojamiento hotelero y pahotelero’ 1990-2005

ARo Habitaciones Plazas Establecimientos
(1 a5 estrellas)
1990 68.330 162.064 1884
2005 - 475,551 9.538
2006
(datos 194.942 483.588 9.781
provisorios)

Fuente: Sector, Direccion de Estudios de MercaBstgdisticas, 2007

El siguiente cuadro permite ampliar la evolucidn ldeoferta hotelera de Argentina tanto en cantidad
establecimientos como en plazas entre los afios 12985. Mientras que la cantidad de establecirogehivo un

crecimiento de casi el 31,7 % la cantidad de plaza&o en un estimado 21 %.

® No fue posible obtener los datos correspondieaitafio 1986. Sectur, INDEC y las asociaciones natés de hoteleria no disponen de
los mismos.
" Excluye a establecimientos colectivos (refugiesnping, residencias universitarias) que cuentar266r631 plazas adicionales.
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Evolucion anual de la oferta hotelera de la Repulda Argentina

. Cantidad de Cantidad de Variacion Anual WEIEE 6

Periodo . . Anual
Establecimientos Plazas (Establecimientos)
(Plazas)
1998 6.767 376.823

1999 6.970 386.826 3,00% 2,65%
2000 7.398 405.138 6,14% 4,73%
2001 7.500 404.749 1,38% -0,10%
2002 7.763 412.464 4,93% 1,81%
2003 8.016 426.476 3,26% 3,39%
2004 8.660 450.074 8,03% 5,55%
2835 9.229 465.606 4,92% 2,88%

(+) Datos provisorios
Fuente : Organismos Provinciales y Municipales aiésimo
Elaboracion: Direccion de Estudios de Mercado wdisticas, Secretaria de Turismo de la Naciémyven.turismo.gov.aringresado, enero 2007.

Distribucion de plazas por Region

En la actualidad la distribucion de plazas de at@atos por region y provincias, tiene una marcigparidad. La
Ciudad y provincia de Buenos Aires y las regionasa@onia, Litoral y Centro, concentran el mayomarp. En
las diferentes regiones, las provincias mas fawdascson Cérdoba, Rio Negro, Neuquén, Entre Riesdoza y

Santiago del Estero. La mayor cantidad de plazas@gentra en los principales destinos turistiebpais.

Areas de concentracion de oferta de alojamiento efrgentina
(PFETS, 2005)
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Establecimientos por categoria
La representacion gréfica, permite estimar queesebtotal de establecimientos hoteleros de Aigantel 10 %
se concentra en hoteles de alta calidad, entre yle2 30 % de mediana calidad (3 y 4 estrelladtimativamente

el 60 % de mediana a baja calidad.

Hoteles «
Hoteles ««

Hoteles » »
Hoteles » « » »
Hoteles « « =
Otros(*)

(") Otros establecimientos: Apart Hoteles, Hoteles sin categorizar,
Hosterias, Hospedajes, Residenciales, Estancias, Cabafias /|
Bungalows, Moteles, Pensiones, Complejos turisticos y municipales,

Hoteles sindicales y mutuales, Colonias y Hostales.

FuenteSecretaria de Turismo de la Nacién (2007) “Guiam®tunidad de inversién para el sector turismo”.
http://turismo.gov.ar

Inversiones
Durante los afios 90 y principios del siglo XXI, arantias gubernamentales y un ddlar favorabkntharon a

muchos empresarios a invertir en el rubro hotlafénerando un fuerte impulso en particular edelanayor
categorizacion. La casi totalidad de esas inveesidueron realizadas por empresarios argentiopguales, para
facilitar el posicionamiento de los nuevos estabiemntos, acudieron a la busqueda de marcas degeicoiento
internacional y con un claro posicionamiento y margel negocio. A pesar de la derogacion de la dey
Conventibilidad que sostuvo un délar favorablehdgtendencias continuaron acentuandose benefcadase
caso por el incremento del turismo interno asi ctamtién por una mayor captacion del turismo irgeional.
Aungue todas las regiones contaron con algun irem&nexisten marcadas disparidades regionales en la
distribucion. En el 2005 fueron inaugurados unltd¢éa28 hoteles, la mayoria de alta calidad. Laasprioritarias
para esos nuevos emprendimientos y otros proyestsolo la Ciudad de Buenos Aires, que retiene elomay
porcentaje de proyectos, Mendoza, Ushuaia, El @&lafguazi, Salta, Cérdoba y Rosario. Las regidduenos
Aires, Litoral y Noroeste registran en mayor potagnde nuevas plazas en construccion. Entreflos 2003-

2005 las inversiones en hoteleria alcanzaron 1@sr@fones U$S.
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Inversion Total por Regidn - USS (Afo 2005)

Norte
55%

¥ Litoral
‘ 9%
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59 Buenos Aires \_ Patagonia
19% 1%

Fuente SecTur

FuenteSecretaria de Turismo de la Nacién (2007) “Guiapttunidad de inversion para el sector turismn”, e
http://turismo.gov.ar

Inversiones en Argentina 2003-2005

Cadenas Internacionales | U$S 17.333.333 | U45 26.416.667 | U34S 112.600.000

Cadenas Nacionales U$S9.000.000 | U$S 37.266.667 | UYS 14.066.667
uss 10.421.943 | USS 43.816.435 | U$S 25.508.400

Total 55.276 | U$S 107.499.769| U$S 152.175.067

Fuente SecTur

Cadenas internacionales

Cadenas nacionales

Independientes

T

Fuente SecTur

Muchas de las nuevas inversiones cuentan con uoriamte aporte de cadenas internacionales, quirgessan
con sus claras culturas organizacionales orientaaigia los servicios de calidad. Por ello, la eftacentracion de
establecimientos y de camas del pais en hoteRymaesde mediana a baja categorizacion, fundamentan la

necesidad de desarrollar nuevas propuestas dérgestpresarial orientadas a ese segmento emprésdaeiero.
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Un estudi8 realizado en el afio 2002, sobre la base de unatraueleterminada de establecimientos hoteleros,
sobre las tendencias actuales de la hoteleridng $0s problemas y deficiencias que afectan dbsecgentino,
resalta que los empresarios hoteleros reconocee s principales problemas la falta de perscal#icado y
competente, el deficiente servicio en la atenciboliante y la falta de remodelacion y modernizacife las
construcciones. Se detecté que muchos establetoniele categoria inferior requieren de urgente@nae en
todos esos aspectos. Asimismo quedd expuest@agiBgmesemplean un sistema tradicional de organizacidn de
trabajo que deja poco espacio a la iniciativa dgbleado. El trabajo es organizado, impartido y radado por la
gerencia en forma vertical, y no genera confianzalos empleados como tampoco sentido de pertenencia
Reconocen ademé&s no utilizar ningun tipo de msoamgue lo promueva, que no sea el estrictamelaigadaln

alto porcentaje del personal se formd directamemtie su puesto de trabajo y no recibi6 ninguin tgo
capacitacion por parte de la empresa. A pesall@leegonocen entre uno de los mas importantesaaddires de

la calidad, un personal bien capacitado y acréditn sus conocimientos y la atenciéon en formaopedizada.

Por lo tanto es posible visualizar que existe gmaa contradiccion entre ‘el deber y el hacer'.
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