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Resumen

El presente trabajo procura disefiar las bases de un Sistema de Gestion de Calidad con
enfoque territorial, que en el marco del Desarrollo Rural Sustentable genere ventajas
competitivas para la actividad agroturistica de Pymes integrantes del Grupo Cambio
Rural, Instituto Nacional de Tecnologia Agropecuaria (INTA), “Cortaderas II” en el
SO bonaerense. Se trata de un estudio de caso, para el cual se relevd informacion a
través de entrevistas, encuestas y observacion directa. El modelo se formula adaptando
los elementos, principios y valores del sello “Marca de Calidad Territorial” europeo e
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incorpora un proceso de certificacion participativa considerando la experiencia de
Brasil, mas cercana a la realidad argentina. Se concluye que los emprendimientos bajo
estudio se encuentran en condiciones de aplicar dicha propuesta por los logros
obtenidos en la dindmica de trabajo grupal, pudiendo asi superar las dificultades de un
proceso individual de certificacion de normas de calidad, para avanzar en esta etapa
cuando estén preparados.
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Abstract

This paper attempts to design the basis for a Quality Management System with a
territorial approach, which within the framework of Sustainable Rural Development
generates competitive advantages for Agritourism SME’s belonging to the Rural
Change Group, National Institute of Agricultural Technology, "Cortaderas II" in the
south west of the Buenos Aires province. In this case study, information was gathered
through interviews, surveys and direct observation. The model is formulated adapting
the elements, principles and values of the European "Territorial Quality Mark" and it
incorporates a participatory certification process considering the Brazilian experience,
which is similar to what happens in Argentina. We conclude that, due to their
successful group work dynamics, the enterprises under study are in a condition to
implement this proposal and can thus overcome the difficulties of undergoing an
individual certification process of quality standards in order to move on when they are
prepared.
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proyecto integra el Programa de Investigacion: “El Agroturismo: una alternativa
sustentable”. Directora: Kent, P. (UNPSJB), Codirectora: Durdn, R. (UNS)

1. Introduccion

El agroturismo es el tipo de turismo rural en el cual la cultura rural se aprovecha
para promover el desarrollo local a partir del beneficio que ofrecen las areas rurales y
los paisajes socioculturales como atraccion turistica. Si bien en el Sudoeste bonaerense
dicha actividad se encuentra poco desarrollada en virtud de su reciente incorporacion,
existen algunos emprendimientos exitosos que surgieron ante la necesidad de mejorar
los beneficios econdmicos del productor agropecuario y de mantener las instalaciones
de los establecimientos rurales.

Varias Pymes, muchas de ellas familiares, se asociaron bajo el programa Cambio
Rural INTA (Instituto Nacional de Tecnologia Agropecuaria) que, encuadrado en el
Programa Federal de Apoyo al Desarrollo Rural Sustentable (ProFeDeR), promueve la
actividad turistica y apunta a la diversificacion de la economia de la familia rural en
pos del Desarrollo Territorial.

En el partido de Cnel. Suarez, provincia de Buenos Aires, el turismo rural brinda
la oportunidad de comenzar un proceso de desarrollo rural con enfoque en el territorio,
que sobre la base de las sinergias entre sus actores, aproveche las externalidades
positivas que surgen de la actividad y que tienen impacto en la dimension ecologica,
economica y socio-cultural de la sustentabilidad.

El Grupo Cambio Rural “Cortaderas II” se formo en el afio 2008 como una
reconversion del Grupo “Las Cortaderas”. Constituido formalmente en el afio 2004,
fue pionero en su region y referente de otros grupos de turismo rural. Actualmente ha
incorporado nuevos integrantes y pretende aprovechar la experiencia del trabajo
grupal para avanzar en nuevos logros de puesta en valor de sus recursos. Inmersos en
un proceso de construccion de una identidad, consiguié consensuar ciertos valores
comunes que caracterizan el servicio de agroturismo ofrecido, sobre los cuales podria
formularse una estrategia competitiva con anclaje en el territorio que ponga de relieve
una calidad diferencial propia.

Surgen entonces los siguientes interrogantes: ;Bajo qué disefo podria construirse
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con enfoque territorial capaz de garantizar la
calidad diferencial de los servicios del grupo, que contemple las multiples
dimensiones del Desarrollo Sustentable? ;Cudl seria el papel del INTA? ;Podria
repensarse su rol para dar continuidad a la labor de Cambio Rural en razén de tener
dicho programa un horizonte temporal limitado?
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Por lo tanto, el presente trabajo procura disefiar las bases de un modelo de Sistema
de Gestion de Calidad con enfoque territorial, que en el marco del Desarrollo Rural
Sustentable, genere ventajas competitivas para la actividad agroturistica de los
emprendimientos bajo estudio y persiga como objetivo ultimo, la mejora de la calidad
de vida y el fortalecimiento de los vinculos con la cultura local y el entorno fisico-
natural.

En su formulacion se tomaron en consideracion los elementos, principios y valores
del sello “Marca de Calidad Territorial” europeo y se propone su adaptacion a nuestra
realidad regional con otra metodologia, aunque bajo el mismo paradigma. Con este
fin, se analiz6 la experiencia de Brasil en procesos de certificacion de calidad del
sistema agroalimentario, en virtud de haber avanzado mas rapidamente que Argentina
en la adopcion de los enfoques europeos sobre Ruralidad, Desarrollo Territorial y
Calidad agroalimentaria.

Asimismo constituye un avance de un proyecto de investigacion mas amplio, cuyo
objetivo general es identificar y evaluar los impactos de la actividad agroturistica en el
partido de Cnel. Suarez, provincia de Buenos Aires, en virtud de las actividades
desarrolladas por el grupo de Cambio Rural “Cortaderas II”, para proponer el disefio
de un modelo de administracion que viabilice su gestion agroturistica en el marco del
Desarrollo Sustentable. Dichos emprendimientos fueron seleccionados como unidad
de analisis. No obstante, se busca idear un sistema de herramientas administrativas de
gestion sustentable que pueda extrapolarse a emprendimientos de agroturismo con otra
ubicacion geografica.

En este sentido, el proyecto se integra al Programa de Investigacion “El
agroturismo: una alternativa sustentable”, conjuntamente con un proyecto de
investigacion similar, desarrollado por docentes investigadores del Dpto.
Administracion, Facultad de Ciencias Econoémicas, (sede Trelew, Chubut) de la
Universidad Nacional de la Patagonia San Juan Bosco. Ello hard posible la
comparacion y permitira extraer conclusiones sobre las condiciones de aplicacion del
modelo.

2. Marco teorico referencial

2.1. Multifuncionalidad y Desarrollo Agropecuario Sustentable

El concepto de Multifuncionalidad aparecid en el debate publico hacia fines de la
década del noventa, a partir de posturas de la Uniéon Europea (UE) y mas
especificamente de Francia. Alude a las diferentes funciones que cumplen los
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productores en el medio rural y que abarcan el plano economico, ambiental, social y
cultural. Dicho concepto generd controversias en la discusion internacional sobre “las
consideraciones no comerciales de la agricultura” para el acuerdo agricola de la
Organizacion Mundial del Comercio; especialmente porque muchos paises en
desarrollo que producen alimentos de manera eficiente, consideran que su empleo
pretende justificar medidas proteccionistas que provocan distorsiones en el comercio
agroalimentario mundial. Independientemente de ello, varios autores (Gudynas, 2001;
Carneiro y Maluf, 2003; Cazzella, Bonnal, Maluf, 2009) consideran que la
Multifuncionalidad de la agricultura es un concepto que puede adaptarse a la realidad
latinoamericana y ser utilizado para evaluar sus implicancias en el Desarrollo
Agropecuario Sustentable.

Para Gudynas (2001) la Multifuncionalidad se expresa de diferentes maneras en
distintas regiones de América Latina. En algunos casos, las economias rurales
descansan en la produccién campesina, mientras que en otros, los agentes son
productores agropecuarios con un perfil mas tecnificado y empresarial.

Por otra parte, Carneiro y Maluf (2003) destacan que el enfoque de la
Multifuncionalidad permite colocar en un mismo plano de analisis, diversos elementos
y hechos sociales que componen el universo social del mundo rural, favoreciendo la
comprension de la insercion de diferentes tipos de familias rurales en dicho universo.
Y mas que eso, posibilita legitimar formas de produccion y fuentes de renta
estrictamente no agropecuarias, aunque vinculadas al mundo rural, tales como el
agroturismo.

Resulta entonces interesante, reconocer de qué manera la incorporacion del
turismo rural y particularmente del agroturismo en el Grupo “Cortaderas I17,
favorecio, o bien puede llegar a favorecer, otras funciones no directamente
relacionadas con la actividad productiva principal de sus integrantes y que hacen al
Desarrollo Sustentable. Siguiendo a Carneiro y Maluf (2003), el analisis persigue
abarcar las siguientes dimensiones: supervivencia socioeconémica de las familias;
promocion de la seguridad alimentaria de la sociedad y de las familias rurales;
mantenimiento del tejido social y cultural; y preservacion de los recursos naturales y
del paisaje rural.

2.2. Identidad, Cultura, Patrimonio y Territorio como ventaja competitiva

Bustos Cara (2001) sostiene que identidad, cultura, patrimonio y territorio son
conceptos convergentes que abren para los estudios de turismo un campo de
investigacion creciente cuando se orientan hacia los procesos sociales que los
sustentan. La identidad constituye un valor que da especificidad a los grupos
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humanos; como las imagenes se construye y se produce. La toma de conciencia de la
propia identidad es también un proceso complejo y solo se da en circunstancias
particulares. En este sentido, el turismo impulsa y demanda procesos de identidad, ya
que necesita crear imagenes y representaciones que obligan a las personas a
preguntarse quiénes son. El turista pregunta y es necesario mostrarle, descubrir los
secretos que guarda la comunidad. En esta sociedad del turismo, se busca la propia
imagen, tratando de encontrar lazos entre el individuo y el territorio, transformando un
espacio neutro, en un espacio propio, al mismo tiempo que en un espacio de acogida.

En el caso del Sudoeste de la provincia de Buenos Aires, el turismo acrecienta
lentamente su rol protagénico en la economia y en la sociedad. Progresivamente, se
produce una valorizacion de circuitos y centros. Aun cuando no se ha superado la
pobre articulacion con los corredores nacionales y a través de ellos, con los
internacionales, la dinamica adquirida genera expectativas adecuadas para aceptar los
desafios que se vislumbran en el ambito de la region.

El concepto de territorio invadid el conjunto de las ciencias sociales, incluida la
Geografia y la Economia. Debe entenderse por territorio: el lugar de creacion de
recursos especificos, no tratdindose solo de un reservorio pasivo de recursos. Es
necesario valorizar el patrimonio como portador de vectores simbdlicos culturales e
historicos que confieren a la produccion un caracter especifico. Ahora bien, dicha
especificidad territorial no siempre estd claramente reconocida y menos atn
transformada en valor. Esta transformacion en valor puede denominarse
“patrimonializacion de valores territoriales”. Es un proceso de apropiacion colectiva
que conlleva asumirlo y, al mismo tiempo, requiere un reconocimiento externo
(Bustos Cara, 2004).

Bustos Cara, Oustry y Haag (2002) sostienen que en el Sudoeste bonaerense,
ambito marginal de la region pampeana, el sistema productivo agropastoril extensivo
dio origen a los rasgos esenciales de la ruralidad tradicional. En ¢él, la inmigracion cre6
un mosaico de tradiciones que aun pueden reconocerse y plantearse como formas de
diferenciacion territorial.

Por ello, se considera que los abordajes antes analizados pueden emplearse para
explicar posibles fuentes de ventajas competitivas de los establecimientos bajo
estudio, en el marco de una administracion socialmente responsable para el Desarrollo
Sustentable.

2.3. La Calidad en el Turismo Rural

En la actualidad, la Calidad constituye uno de los aspectos clave de la gestion del
turismo rural. Los turistas cada dia son mas exigentes, y en el mercado, la
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competencia es cada vez mayor. Existe gran niimero de empresas que ofrecen
servicios de turismo rural, servicios de similar atractivo y precios también semejantes.
Sin embargo, algunas empresas tienen mucha mas aceptacion que otras, siendo el
elemento diferenciador entre unas y otras lo constituye, frecuentemente, la calidad del
servicio que ofrecen. En efecto, la calidad de los servicios atrae a los clientes, pero,
sobre todo, ayuda a mantenerlos. Si las expectativas del cliente se realizan, estara
satisfecho, y volverd o recomendara el establecimiento o los servicios recibidos
(Solsona Monzonis, 2000).

La Calidad en el medio rural reconoce diferentes focos de aplicacion, que pueden
darse a su vez de manera integrada (De Haro y Garrido, 2010):

a) Calidad de productos y servicios: propiedad que cumple las expectativas del
cliente. Puede traducirse en “signos de calidad”, que resumen informacion sobre
el producto en un logo, sigla, nombre o menciéon relativa a una o varias
caracteristicas del producto que no son visibles en el mismo (Nicolas y
Valceschini, 1995). El objetivo es lograr una diferenciacion cualitativa del
producto para tender a una competencia monopolica. Salva las asimetrias de
informacién con el consumidor, otorgandole la posibilidad de encontrar un
producto que mejor satisfaga sus preferencias, aumentando su disposicion a
pagar por dicho valor diferencial. En esta concepcion se encuadran los
“productos o servicios tipicos” (Caldentey y Muiioz, 1996).

b) Calidad de procesos y empresas, referida a la calidad en la gestion. Implica la
organizacion y la planificacion de la mejora de la empresa en todas y cada una
de las actividades que se realizan en ella. Dentro de sus diferentes tipos, la
tendencia se orienta a la busqueda de la Calidad Total, es decir, de la empresa
como un todo, para satisfacer al cliente mediante un proceso de mejora
continua. La familia de normas ISO 9000 (gestion de la calidad) y 14000
(gestion ambiental) son reconocidas como normas “genéricas” de sistemas de
gestion, puesto que son aplicables a cualquier organizacion. Establecen los
requisitos para un sistema de gestion y contra los cuales se puede certificar un
sistema. Esto significa que el sistema ha sido auditado respecto a los requisitos
de la norma, por un organismo de certificacion o de registro especializado.

En la Argentina, especificamente para turismo rural, estad vigente desde el
24/06/2009 la Norma IRAM SECTUR (Secretaria de Turismo de la Nacién)
42250 para Sistemas de Gestion de la calidad, la seguridad y el ambiente en
Alojamientos Rurales. Asimismo, en el orden provincial, también se encuentra
la Disposicion 1/09 del Organismo Provincial para el Desarrollo Sostenible
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(OPDS), enero de 2009, B.O.: 23/1/2009- que dispone aprobar el Programa de
Certificacion de Alojamientos Turisticos Sustentables.

¢) Calidad de Territorios: surge como nuevo paradigma para responder a los
desafios de la globalizacion, las nuevas y mayores demandas de los
consumidores y los cambios en las politicas publicas. El futuro de los territorios
rurales dependera de como se organicen y jueguen su papel en este nuevo
espacio. La competitividad pasa a ser territorial, y persigue la diferenciacion de
los territorios sobre la base de atributos de calidad tangibles e intangibles
ligados al funcionamiento del territorio.

La UE desarrollo y concretd un proyecto de “Marca de Calidad Territorial”, bajo
el logotipo “Calidad Rural” que en el afio 2010 abarcaba una red de 23 territorios: 15
en Espafia, 2 en Italia, 1 en Francia y 5 en Grecia. Dicho proyecto comprende 2
niveles: un nivel territorial de marcas especificas y un nivel supraterritorial para
competir en mercados globalizados, dado por la marca “Calidad Rural”. Participan
transversalmente todos los sectores publicos y privados de los diferentes territorios. La
certificacion la otorga un organismo en el cual dichos actores estan representados, con
el asesoramiento de un comité cientifico.

La experiencia europea resulta interesante para evaluar su posible adaptacion al
contexto argentino. Para lo cual se tendra en cuenta la informacion relevada en nuestra
region bajo estudio.

3. Aspectos metodologicos

La investigacion se plantea desde su concepcion, como un proyecto de desarrollo
de un modelo de administracion socio-ambiental aplicada. Se trata de un estudio de
caso (Yin, 1994), donde la unidad de analisis es el Grupo de Cambio Rural INTA
“Cortaderas 117, el cual desarrolla actividades de agroturismo en el partido de Cnel.
Suarez, provincia de Buenos Aires. Estd conformado por cinco miembros con predio
rural: Casa de Campo “Matietxe”, Restaurante de campo y granja educativa “El
Gringo Viejo”, Establecimiento “Santa Ana”, Establecimiento “Aires de Kmpo” y
“Corral de Piedra”. A los que se agregan cuatro emprendedores que complementan la
oferta turistica del grupo: “Isidoro” Espacio de arte, un musico, un fotégrafo y una
guia de turismo, siendo en total nueve miembros.

Las actividades desarrolladas para cumplir el objetivo planteado han sido:
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a) Relevamiento de informacion diagnodstica secundaria que dispone el INTA
sobre los establecimientos agroturisticos que integran el Grupo de Cambio
Rural “Cortaderas 11"

b) Visitas de reconocimiento y observacion directa de los aspectos e impactos
socio-ambientales y econdmicos en los establecimientos bajo estudio.

c) Entrevistas personales semi-estructuradas, de tipo grupal e individual, a los
responsables del Grupo de Cambio Rural “Cortaderas II”.

d) Relevamiento documental y normativo de legislacion, programas y
disposiciones que regulan y/o promueven el turismo rural en la region bajo
estudio.

e) Encuestas y entrevistas semi-estructuradas personales con funcionarios del
INTA.

f) Encuestas a funcionarios municipales relacionados con el sector.

g) Procesamiento, analisis y evaluacion de la informacion recopilada.

h) Identificacion de puntos criticos y situaciones/problemas.

i) Disefio de un Modelo de Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con enfoque
territorial.

4. Resultados y discusion

4.1. Situacion de los miembros del grupo para la adopcion de un SGC

La estrategia de intervencion del INTA, a través de los grupos Cambio Rural, se
disefi¢ para colaborar con los pequefios y medianos empresarios agropecuarios. Se
centro en la asistencia técnica, aplicando una metodologia participativa de trabajo
grupal, donde se integran técnicos y emprendedores en pos de fortalecer aspectos de la
gestion empresarial y su integracion al medio agroindustrial y/o al sector comercial.
Se busca ademas consolidar las estructuras, con la finalidad de permitir mejorar el
negocio agropecuario y facilitar la diversificacion del ingreso, conformando junto a
otros actores, redes de conocimiento, innovacion y contencion social.

El Programa Cambio Rural del INTA se desarrolla en el marco del Programa
Federal de Apoyo al Desarrollo Rural Sustentable (ProFeDer) y del Programa
Nacional de Apoyo al Desarrollo de los Territorios (PNADT), bajo el enfoque del
Desarrollo Territorial. Este enfoque se formula sobre el concepto de “territorio de
desarrollo”, como proceso de construccion social que busca fortalecer las capacidades
locales, de manera que sea la propia comunidad la que defina la estrategia a seguir
para mejorar la situacion socioecondmica de la region. Las estrategias del Programa
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Cambio Rural fomentan, en el proceso, la participacion de los diferentes actores:
organizaciones e instituciones presentes en el territorio, tanto del sector publico como
del privado y de la sociedad civil. A través de la articulacion y la cooperacion, se
pretende la construccion de objetivos compartidos y el surgimiento de un proyecto
colectivo que la comunidad sienta como propio. La identidad territorial emerge como
elemento relevante del Desarrollo Rural Territorial. Este enfoque del desarrollo
implica una vision integral del medio rural, con una logica territorial, es decir, toma en
consideracion todas las dimensiones de la realidad local (social, economica, politico-
institucional, cultural, medioambiental) y toda la poblacion de un territorio.

En el Grupo “Cortaderas II” participan productores agropecuarios junto a otro tipo
de emprendedores que se involucran en actividades de turismo rural. Mediante una
labor conjunta entre un asesor técnico privado y profesionales del INTA, se llevaron a
cabo acciones de asistencia técnica, capacitacion, acceso a informacion para la toma
de decisiones, promocion y difusion, intercambios con otros grupos del Programa
Cambio Rural, labores coordinadas con instituciones de la sociedad civil, etc. El
trabajo grupal de “Cortaderas II” permitid, por un lado, el aumento de la circulacion
de informacién (confrontacion de ideas, contacto con la realidad de otras empresas,
conocimiento de otras alternativas) y el incremento de la capacitacion empresaria, y
por otro, la generacion y afianzamiento de relaciones afectivas que posibilitan que el
grupo sea un referente para sus miembros y funcione como un dmbito de contencion a
los problemas. Ello es, en parte, lo que origina una posibilidad de cambio, desde
sencillas modificaciones en las practicas de manejo, hasta la diversificacion o
integracion vertical. Se avanzo asi en la modificacion de los comportamientos
tradicionalmente individualistas de los productores. El grupo potencia los canales de
dialogo, las instancias de reflexion entre los miembros acerca de sus propias practicas
y es precisamente la reflexion, la que ha permitido modificar la vision de las cosas y la
forma de actuar y percibir como factibles, cambios no contemplados hasta ese
momento.

En este sentido, si bien el grupo estd trabajando en la construccion de una
identidad, avanz6 en el consenso de ciertos valores comunes que caracterizan el
servicio de agroturismo ofrecido, tales como: Diversidad y autenticidad sociocultural,
Hospitalidad, Conciencia ambiental y Gastronomia casera o artesanal.

También se puede observar que no todos los integrantes del grupo evidencian el
mismo grado de progreso, ya que algunos se encuentran mas cercanos que otros a un
proyecto de gestion formal de su emprendimiento. Estas circunstancias resultan
propicias para iniciar una mayor profesionalizacion en el management y en el
desarrollo de estrategias de marketing que contribuyan a reforzar el reconocimiento
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interno de la identidad, en pos de su percepcion y posicionamiento externo, apoyadas
en el territorio como fuente de ventajas competitivas.

Por otra parte, las caracteristicas de los integrantes del Grupo “Cortaderas II”
hacen que sea muy dificil la implementacion rapida de normas de calidad vigentes, ya
que se trata de pequefios emprendimientos que estdn en una etapa de crecimiento y
consolidacion. Individualmente les seria imposible llevar a cabo una certificacion
adecuada de sus sistemas de gestion de la calidad, la seguridad y el ambiente, por
varios motivos:

e Baja adecuacion actual de los integrantes a las normas de calidad.
o Excesiva carga documental del proceso.
o Costos significativos en relacion a la rentabilidad.

e Baja incidencia de la valoracion de la calidad y la imagen de marca en el
mercado turistico rural.

Sin embargo, del trabajo de campo se observan condiciones favorables:

¢ Se manifiesta un compromiso directivo individual, que luego se reafirma en la
aceptacion grupal de introduccion de mejoras en el servicio.

¢ El 67% de los integrantes del Grupo reside en el predio donde desarrollan la
actividad agroturistica, lo cual facilita la supervision y realizacion de nuevas
practicas.

e En el 83% de los establecimientos trabaja el titular con la colaboracion del
grupo familiar, sin contar con empleados. Esto favorece la rapida adopcion de
los principios de la calidad por parte de todos los miembros involucrados en la
prestacion del servicio y la identificacion con los valores de la cultura rural
que se pretenden transmitir a turistas/recreacionistas.

e La dindmica grupal lograda a través del Programa Cambio Rural (INTA),
brinda un ambiente propicio para la comunicacion de obstaculos y el
intercambio de experiencias y opiniones en el proceso de puesta en marcha del
Sistema de Gestion de Calidad.

Asi se establecieron los siguientes objetivos para el corto plazo, vinculados a la
gestion de calidad del servicio:
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e Mejorar la calidad en la prestacion de servicios y productos, fortaleciendo la
formacion de recursos humanos;

e Colaborar en la construccion de procedimientos consensuados para la gestion
de la calidad;

o Contribuir al desarrollo local a través de la mejora en la oferta integrada de
servicios y productos en turismo rural y,

e Apoyar la elaboraciéon de un Manual de Buenas Practicas para la prestacion de

servicios de turismo rural.

El concepto de competitividad se repiensa, en el sentido de generar ventajas a
partir de productos y servicios de calidad, diferenciados territorial y culturalmente
para atraer a los visitantes. Entendido de este modo, el turismo rural surge como una
estrategia de desarrollo local, teniendo en cuenta que la relacion entre identidad,
calidad y competitividad es directa y determinante para su logro.

4.2. Limitaciones y posibilidades del Modelo Europeo de Calidad
Territorial

Una “Marca de Calidad Territorial” implica que se observen ciertos valores que
hacen a la sustentabilidad:

1. Sociales: Respetar criterios de calidad social laboral, fomentar la
participacion y apostar por la formaciéon continua e igualdad de
oportunidades. Esto se identifica en:

e La capacitacion de los integrantes del Grupo “Cortaderas I11”.

e La prioridad por la seleccion de mano de obra local.

o La integracion de la mujer y la familia a la actividad agroturistica.
e La cooperacion en la dinamica de trabajo grupal.

e La consulta y busqueda del consenso en la toma de decisiones, tanto dentro
del grupo, como en cada emprendimiento.

2. Econoémicos: Compromiso con la calidad, con el uso de los recursos
locales, con una gestion empresarial y apostar por la innovacion. Se
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observan todos, aunque la calidad y la gestion empresarial presentan, ain,
debilidades a superar.

3. Ambientales: Criterios de respeto hacia el medio ambiente en la
produccion, politicas de preservacion de los recursos, y medidas de
sensibilizacion, las que se encuentran presentes como valores del grupo.

De la evaluacion de los elementos, principios y valores de la “Marca de Calidad
Territorial” que caracterizan el modelo europeo, puede advertirse que si bien en el
partido de Cnel. Suarez existen ciertas condiciones, se plantean algunas limitantes o
restricciones para adoptar una propuesta similar con el alcance y forma de
organizacion institucional que ha desarrollado la UE. De ahi surge la posibilidad de
adaptar dicho enfoque a nuestra realidad regional y nacional, con otra metodologia,
aunque bajo el mismo paradigma de territorio como eje de una estrategia competitiva
y socialmente responsable para el Desarrollo Sustentable de los emprendimientos de
agroturismo “Cortaderas I11”.

A los fines de su adaptacion, se considera también relevante tomar en cuenta la
experiencia de Brasil en procesos de certificacion de calidad del sistema
agroalimentario. Puesto que avanz6 mas rapidamente que la Argentina en la adopcion
de los enfoques europeos sobre Ruralidad, Desarrollo Territorial y Calidad
agroalimentaria. En Brasil se acepta la necesidad de que haya mecanismos de
certificacion que estimulen la produccion responsable, entre los que se destaca la
certificacion socio-ambiental. La certificacion es un instrumento que garantiza
determinadas caracteristicas de productos o procesos y puede ser entendida como una
herramienta de mercado. No obstante, también puede contribuir a los cambios socio-
ambientales, transformandose en un instrumento de gobernanza. En este caso, los
consumidores optan por productos o servicios que provienen de procesos
comprometidos con el desarrollo sustentable, influenciando a su vez en su forma de
obtencion (Guedes Pinto, 2008).

Un planteo interesante es el “Sistema de Certificacion Participativa” que aplica la
Red EcoVida de productos organicos en Brasil, el cual persigue crear un mecanismo
de acreditacion de conformidades mas adaptado a la realidad econdmica y social de
pequefios productores, sin descuidar las exigencias del mercado consumidor. Se trata
de un proceso de generacion de credibilidad que presupone la participacion solidaria
de todos los segmentos interesados en asegurar la calidad del producto final y de sus
procesos. El atributo “en red” expresa el reconocimiento mutuo de la credibilidad
generada en distintos espacios. La Certificacion Participativa en Red es la resultante
de una dindmica social que surgié a partir de la integracion de los actores
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comprometidos e involucrados con la produccion, consumo y difusion de los
productos a ser certificados (Meirelles, 2008).

4.3. Propuesta de un Modelo de SGC con enfoque territorial
4.3.1. Objetivos y alcance

Siguiendo a Silva Lima y Toledo (2005), el primer paso para desarrollar un
SGC debe ser determinar su objetivo principal, que para el modelo propuesto
es

...viabilizar la gestion de la calidad de los emprendimientos de turismo rural
independientemente de los servicios y productos que ofrezcan, de modo de
contribuir a garantizar la calidad y la mejora continua de sus procesos de
servicios y gerenciales, en el marco del territorio al que pertenecen.

El modelo se plantea como una herramienta capaz de fortalecer la confianza de los
usuarios en los productos y servicios, asi como otros resultados territoriales o locales
de los emprendimientos de turismo rural bajo anélisis.

Este proceso de gestion de calidad se enmarca en los principios de Calidad
Territorial y Desarrollo Sustentable, es decir, apunta a que los emprendimientos sean
socialmente responsables, que sus productos o servicios cumplan con los requisitos de
calidad y que estén ligados al territorio.

El SGC propuesto tiene como principales destinatarios a los miembros del Grupo
“Cortaderas II” y extensionistas del INTA del Programa Cambio Rural (Asesor
Promotor y Agente de proyecto), asimismo es extensivo a otros grupos de turismo
rural del Sudoeste bonaerense. No obstante, persigue ser un modelo adaptable a todos
los miembros de un territorio que busquen brindar servicios turisticos ligados a este,
aun cuando intervengan otras instituciones participantes.

De acuerdo a la estructura de distintos SGC como los desarrollados por Silva Lima
y Toledo (2005), De Haro y Garrido (2010), familia de Normas ISO 9000, norma
Argentina IRAM-SECTUR 42250, entre otros, este modelo de SGC con enfoque
territorial se basa en un abordaje por procesos, donde cualquier emprendimiento de
turismo rural puede ser considerado como constituido por un conjunto de procesos que
forman parte de una cadena, en donde cada eslabon es un proveedor interno de su
actividad subsecuente y a su vez cliente del eslabon anterior.
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4.3.2. Estructura operativa del modelo: Certificacion participativa

Las condiciones observadas en los grupos de Cambio Rural permiten plantear la
posibilidad de certificar el turismo rural a través de la construccion de un Sistema
Participativo de Garantia (SPG) por medio de la gestion del Asesor Promotor,
buscando alcanzar la excelencia empresarial en materia de calidad. En la dindmica de
grupo se advierte que se cumplen los principios basicos de un SPG, entre los que se
encuentran:

a) La existencia de una vision compartida: esta basada en la confianza de que
cada uno de los agentes vinculados al grupo ira a desempefiar sus acciones de
forma responsable con el objetivo de mejorar la calidad del turismo rural.

b) La participacion activa de todos los miembros del grupo: permitira hacer
eficiente la aplicacion y el control de principios y normas. De esta manera, se
garantiza la credibilidad de la calidad del servicio como consecuencia de la
participacion.

c¢) La existencia de transparencia: posibilita que todos los miembros del grupo
conozcan claramente como funciona la operatoria dentro del mismo. Asi se
facilita que cada miembro sepa los criterios con los cuales se toman las
decisiones sobre la calidad del servicio de turismo rural, especialmente las
razones por las cuales el grupo no logre alcanzar la certificacion.

d) La existencia de un proceso de aprendizaje: tavorece la construccion de una
red de conocimiento formada por todos los agentes involucrados. De este
modo, se genera un ambiente propicio para la comunicacion de obstaculos y el
intercambio de experiencias en los procesos que se lleven adelante en el grupo
relacionados a la calidad, como el que actualmente se fomenta para cumplir
los objetivos del programa Cambio Rural.

e) La horizontalidad: todos los agentes comparten el poder. Los miembros del
grupo cuentan con el mismo grado de responsabilidad y capacidad en cada
tarea.

La Figura 1 presenta como seria el esquema operativo de certificacion de los
servicios de agroturismo en un SPG, realizando una adaptacion de la modalidad
difundida en Brasil para su aplicacion a grupos de Cambio Rural.
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Figura 1. Evaluacion de conformidad o certificacion en Sistemas Participativos de Garantia
aplicado al caso de estudio

REGLAS O NORMAS ESTABLECIDAS

J

Declaracion de Mecanismos de verificacion de conformidad
conformidad
Etapa 1 ﬂ Etapa 2 ﬂ ﬂ Etapa 3 ﬂ
Declaracion del Verificacion Verificacion Verificacion
productor por pares del por otros por otras
(Declaracion Grupo Grupos partes
IMPRESCINDIBLES DESEABLES

| DECLARACION DEL PRODUCTOR CON CONTROL SOCIAL >

Fuente: Adaptado de Meirelles (2007).

Se puede observar una integracion total del mismo. Esta situacion tiene lugar, como
consecuencia que el proceso de verificacion de conformidad se completa con la
participacion de otros productores no vinculados al grupo, asi como también con la
intervencion de actores sociales, como pueden ser representantes del Estado o del
mercado consumidor.

En una primera etapa y de manera consensuada, el grupo debe definir un Manual
de Buenas Practicas del Turismo Rural (MBPTR), que establezca los puntos criticos
para garantizar la calidad de los servicios prestados, es decir, todos los aspectos claves
que a juicio del turista/recreacionista satisfacen sus necesidades y expectativas y
revelan una percepcion de superioridad o excelencia.

Dentro de esta etapa inicial del proceso de verificacion de conformidad y teniendo
en cuenta las pautas establecidas en el MBPTR, cada miembro del grupo firmara una
declaracion jurada. En ella constard que se encuentra en conformidad con las normas
establecidas en el manual. Asi el productor se compromete de manera fehaciente a
participar durante todo el proceso de certificacion de calidad. Esta declaracion no
inhabilita a los miembros del grupo a presentar sugerencias con el fin mejorar el
manual. Sélo indica que es necesario en este tipo de sistemas, que se cuente con el
consenso y la conformidad de todos sus miembros. Todas las actividades que se
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desarrollen durante esta etapa deberan ser impulsadas y generadas por el Asesor
Promotor.

En una segunda etapa, teniendo en cuenta que el primer nivel de certificacion es el
productor y posteriormente el compromiso de su familia, tomando como base el
MBPTR vy los indicadores definidos para evaluar la calidad, cada establecimiento
realizard una autoevaluacion en cuanto a la calidad, con la ayuda y supervision del
Asesor Promotor. De esta manera, cada uno de los productores compartird su
experiencia con los restantes miembros del grupo y con el Asesor Promotor. A partir
de las experiencias y del asesoramiento del Asesor Promotor, cada integrante
establecera su plan de mejora, el cual le permitird ajustar aquellos aspectos que debe
aun optimizar vinculados a la calidad del servicio que brinda. De esta manera se
realiza una verificacién de conformidad por otros pares, ya que a través de la opinion
del resto del grupo, se producira un proceso de aprendizaje sobre como mejorar la
calidad. Esta es una fase de informacion, formacion y compromiso de cada uno de los
miembros del grupo. A través de cursos de capacitacion, asistencias técnicas, planes
de mejora y el intercambio de experiencias, cada integrante logra establecer cuales son
los mecanismos de accion necesarios para culminar la etapa de verificacion de
conformidad sin inconvenientes.

Con el cumplimiento de estas dos etapas iniciales, se logra cierta credibilidad
sobre las Buenas Practicas del Turismo Rural dentro del grupo y pueden cubrirse las
acciones que se consideran imprescindibles dentro de un SPG. De esta manera, la
tarea del productor esta respaldada por su familia y por el grupo del cual forma parte
(Figura 2).

Figura 2. Desarrollo de Credibilidad de Buenas Practicas del Turismo Rural dentro del Grupo
“Cortaderas I1”
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R

E GRUPO
D
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Fuente: Elaboracion propia.
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El Asesor Promotor considerara si el grupo se encuentra en condiciones de recibir
un sello de calidad a nivel grupal (“Calidad Territorial Turismo Cortaderas”) que
certifique que todos sus miembros estdn comprometidos en mejorar la calidad de los
servicios prestados por sus establecimientos sobre la base de las buenas practicas
consensuadas y elevard esta propuesta al Agente de Proyecto regional para su
evaluacion y en su caso otorgamiento, previa auditoria.

En una tercera etapa, el Asesor Promotor propondra la evaluacién externa al
proceso de verificacion de conformidad. En esta fase, los responsables de evaluar la
calidad de los servicios prestados por el grupo seran representantes de otros grupos de
Cambio Rural de turismo rural del Sudoeste bonaerense. El Agente de Proyecto sera el
responsable de contactar a los peritos que deberan evaluar a cada uno de los
establecimientos en funcion a los pilares de la calidad establecidos en el MBPTR. La
incorporacion de esta mirada externa permite alcanzar una garantia adicional sobre la
calidad del proceso. Asi se avanzaria a una instancia mas formalizada en los actuales
intercambios de experiencias que realizan los grupos de Cambio Rural en la region.

Posteriormente, y dentro de esta tercer etapa, para finalizar el proceso de
verificacion de conformidad, es necesario incorporar la opinién de los consumidores, a
través de las instituciones que los representen, también la presencia de algin agente
del Estado vinculado al sector turistico (Ej.: Direcciones de Turismo Municipal,
Universidades). Cuando el proceso de verificacion de conformidad se complete,
posibilitara que el grupo reciba un sello de calidad regional, que puede representarse a
través de una marca y una etiqueta y refleja el compromiso del grupo en llevar
adelante un Turismo Rural Sustentable que pone en valor la identidad territorial. El
sello podra ser utilizado por los establecimientos que hayan atravesado
satisfactoriamente el proceso de certificacion efectuado por los agentes internos y
externos. La marca caracterizard los procesos y se podra utilizar en materiales
publicitarios, mientras que la etiqueta sera colocada en los productos que comercialice
el grupo para reflejar su calidad.

El monitoreo de las actividades de cada uno de los establecimientos se realizara
mensualmente en las etapas 1 y 2, mediante un permanente intercambio del trabajo
individual en las reuniones del grupo, efectuando una evaluacion semestral grupal bajo
la modalidad planteada. Mientras que la evaluacion de la etapa 3, que involucra la
mirada externa, se propone llevarla adelante con una periodicidad anual. Se utilizarian
los planes de mejora presentados oportunamente por cada uno de los establecimientos
para valorar el uso continuo del sello grupal, o de la marca y etiqueta regional, segiin
el caso. Asimismo, se podrian efectuar visitas al azar o por sospecha cuando se crea
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que algin miembro del grupo no estd cumpliendo con las reglas o normas
establecidas.

4.3.3. Mo6dulos integrantes

Segun lo expresan Silva Lima y Toledo (2005), un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) consiste en un conjunto de elementos interrelacionados para la mejora continua
de procesos internos de una empresa y servicios prestados por ella. Tiene por objetivo
garantizar niveles adecuados de calidad a los clientes y mejorar continuamente el
desempefio de la empresa, considerando las necesidades de las partes interesadas.
Estos autores desarrollan un SGC como una guia de referencia que pueda adecuarse a
cada propiedad rural en particular y permita al productor implantar la gestion de
calidad en forma simple en su empresa, mejorando la calidad de sus productos y
procesos en pos de satisfacer a los clientes y reducir costos por errores o fallas.

Siguiendo la propuesta de los autores citados, se plantea un sistema de gestion
constituido por dos mdédulos complementarios: “Garantia de la Calidad con enfoque
territorial” y “Mejora de la calidad”.

4.3.3.1. Mé6dulo “Garantia de la Calidad con enfoque territorial”

El Mdédulo “Garantia de la Calidad con enfoque territorial” (Figura 3) no se
focaliza solo en la calidad del servicio y/o productos finales de agroturismo que
ofrezcan los miembros del grupo bajo estudio, sino también en fortalecer los vinculos
territoriales y demds acciones de responsabilidad social que se orienten a la
sustentabilidad econdmica, sociocultural y ambiental. Es asi que la gestion de la
calidad entendida en el marco del Desarrollo Rural con enfoque territorial debe ser
integral, incorporando los valores y acciones que permitan desarrollarse en cuatro
dimensiones, las que para este modulo actiian como grandes bases o pilares y son: la
Calidad de los Bienes y Servicios, la Calidad Institucional, la Calidad Medioambiental
y la Calidad Social.
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Figura 3. Elementos y funcionamiento del Moédulo “Garantia de la Calidad con enfoque

territorial”
Servicio . .
i . Calidad Medio
Calidad de Sustentabilidad Turismo Vinculos biental
Bienes y Rural territoriales ambiental
Servicios

Elementos del SGC

Calidad
Social

o Responsabilidad del productor familiar
Entradas e Infraestructura y personal

o Planeamiento y control

o Atencion al turista

o Relacion con miembros del grupo
o Cuidado del medio ambiente

o Union del producto con la colectividad local

Salidas

Calidad
Institucional

¢ Necesidades de los clientes

e Politica de Calidad

o Requisitos de legislacion

¢ Exigencias de normas de
certificacion (IRAM-SECTUR)

e Buenas practicas (MBPTR) e
indicadores de desempefio
consensuados grupalmente

e Lazos territoriales

o Feed-back individual y grupal
para la mejora continua (control
social)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Silva Lima y Toledo (2005).

e Informacion sobre la calidad de:
Servicios y productos ofrecidos
Procesos
Calidad social y economica
Cuidado del medio ambiente

e Garantia de calidad de servicios y
/o productos (Valoracion
preliminar del Asesor Promotor)

e Valoracion de los Indicadores de
desempefio y propuestas de ajuste

e Documentos y registros

Calidad de los Productos v Servicios del territorio: Brindar una oferta de

productos y servicios convenientemente diferenciados, ligada al territorio a partir
de aspectos tangibles e intangibles y de su modo de produccion con criterios
sociales, ambientales y econdmicos.

Calidad Institucional: Es el compromiso de aportar al proceso de desarrollo local,

realizando una gestion eficaz de los vinculos institucionales. Implica favorecer

lazos solidarios con otros actores del territorio y a su vez, entre los territorios,

encontrando sinergias y posibilitando la puesta en marcha de operaciones

colectivas para la promocion conjunta.
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Calidad Medioambiental: Apunta a un manejo sostenido de los recursos naturales,
la conservacion de los paisajes y los ecosistemas como factores de competitividad
para el servicio del agroturismo.

Calidad Social: Contempla la igualdad de oportunidades dentro de la empresa, la
participacion de la familia (mujer e hijos) en la gestion del negocio, la
intercooperacion, la participacion de los trabajadores, la formacion y la
competencia leal, entre otros aspectos.

A partir de este enfoque, la gestion cotidiana del modelo comprendera los
siguientes elementos: responsabilidad del productor y su familia, infraestructura y
personal, planeamiento y control de la actividad agroturistica, atencion al turista,
relaciones con los miembros del grupo, cuidado del medio ambiente, puesta en valor
de especificidades territoriales reconocidas como parte de la propia identidad y
vinculos con la colectividad local. Mediante ellos, cada emprendimiento individual de
los miembros de grupo, podra alcanzar los objetivos propuestos en las cuatro bases del
modelo. Por lo tanto resulta necesario definir previamente requisitos minimos o
estandares que contemplen la relacion entre estos y los pilares del modelo para
orientar la gestion de cada emprendimiento hacia la calidad. Los que seran receptados
en un MBPTR consensuado a nivel grupal, como se expresé en el apartado anterior.

Dichos elementos se alimentaran de entradas y a la vez generaran salidas. Seran
entradas del modelo: las necesidades de los clientes; la Politica de Calidad; los
requisitos de la legislacion; las exigencias de las normas de certificacion vigentes a
tener en cuenta en la formulacion de Buenas Practicas, de forma que en un futuro
puedan contribuir a lograr certificaciones por tercera parte; el MBPTR e indicadores
de desempeiio que se hayan consensuado en una instancia anterior de labor grupal con
el Asesor Promotor; los lazos territoriales de los miembros del grupo y la construccioén
social de la propia identidad, que se ira generando con la dinamica grupal. También
seran entradas: las retroalimentaciones que surjan periddicamente de la gestion
individual como consecuencia de la aplicacion del modelo, sumadas a aquellas de
indole grupal que resulten salidas del modulo “Mejora de la Calidad”.

Respecto a la Politica de Calidad, cabe destacar que debe expresar la mision,
vision y valores del Grupo “Cortaderas II” y sustentarse en los aspectos identitarios de
tipo territorial consensuados y reconocidos por sus miembros. La declaracion de la
Politica de Calidad marcara las pautas generales para la planificacion y orientara a
toda la organizacion hacia la satisfaccion del cliente. La politica es un documento que
debe adaptarse a la realidad cambiante de la organizacion y, por lo tanto, debe
revisarse periddicamente para comprobar su adecuacion. Basandose en la vision
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general del grupo, los valores comunes y vision especifica del emprendimiento, cada
establecimiento puede redactar su Politica de Calidad con el compromiso de cumplir
con los requisitos de los clientes y de mejorar continuamente su sistema de gestion.
Debera incluir en ella directrices de comportamiento que incidan directamente en la
satisfaccion del cliente y permitan alinear esta politica con su realidad.

A partir del funcionamiento del modelo propuesto, integrado por este conjunto de
pilares y elementos, se dan las condiciones para garantizar la calidad del servicio
brindado por los establecimientos del grupo, en el marco del territorio del cual forman
parte. Es dable aclarar, que para cada establecimiento en particular se podran detallar
elementos y requisitos particulares para garantizar la calidad de sus servicios o
productos, dada la diversidad de actividades realizadas por los emprendimientos
miembros del Grupo “Cortaderas 11”.

4.3.3.2. M6dulo “Mejora de la Calidad”

Como el modelo de SGC con enfoque territorial no solo pretende dar garantia de
calidad, sino mejorar continuamente las actividades de turismo rural desarrolladas por
los miembros del grupo Cambio Rural, el mismo se complementa con un segundo
moédulo que persigue la mejora de la calidad.

Dicho moédulo se cumplird con la accién grupal en la Etapa 2 del SPG,
aprovechando la dinamica y los logros alcanzados. Su finalidad es servir de sistema
basico para la mejora de la calidad, solucionando problemas observados en la practica.
Se plantea como método de analisis y solucion de problemas. De modo que a partir de
las informaciones sobre los problemas de calidad existentes en cada emprendimiento
(que constituyen las salidas del Modulo “Garantia de la Calidad con enfoque
territorial”) se seleccionaran aquellas que interfieren en la Calidad de los Bienes y
Servicios, la Calidad Institucional, la Calidad Medioambiental y la Calidad Social y
que no pudieron ser solucionadas. Siguiendo a Silva Lima y Toledo (2005), se
recomienda utilizar criterios para priorizar problemas a solucionar.

Se propone que para cada problema identificado se estudien sus causas para hallar
la causa fundamental; apoyandose en el Diagrama de Espina de Pescado o Causa y
Efecto de Ishikawa. A partir de alli, sugerir la soluciébn y programar su
implementacion.

Las principales salidas del médulo de “Mejora de la Calidad” son justamente las
soluciones de los problemas del dia a dia que se presentan en cada emprendimiento de
turismo rural, que seran nuevas entradas del Modulo “Garantia de la Calidad con
enfoque territorial”, pudiendo requerir ajustes en su implementaciéon y seguimiento
individual. Esto har4 posible la mejora continua, generando un proceso circular de

148



Calidad territorial y desarrollo sustentable: Modelo de...

realimentacion entre ambos modulos del modelo de SGC propuesto y a su vez entre la
gestion individual y el trabajo grupal, reforzando el compromiso por la calidad.
Este modulo también pretende evitar futuros problemas: actuar en la prevencion.

4.4. Ventajas y condiciones para la certificacion de un SGC con enfoque
territorial

La certificacion es la forma de garantizar que una actividad o producto cumple
ciertos estandares. Ayuda a distinguir empresas con servicios genuinos y
diferenciados. La certificacion no es un fin en si misma, sino una de las varias
herramientas para motivar a las empresas a mejorar su desempefio ambiental, social y
econodmico, al tiempo que las recompensa por hacerlo.

Hay varias razones por las cuales la certificacion es importante, si se apoya en un
anclaje territorial, en virtud de los beneficios que generard a todos los actores
involucrados:

e Para los establecimientos certificados: pueden reducir algunos costos de
operacion, favorecer el mejoramiento de la prestacion de los servicios, acceder

a nuevos mercados (mas exigentes en cuanto a calidad de productos y
servicios) y la creacion de potenciales ventajas en la fijacion de precios.

e Para los visitantes: productos certificados, mayor calidad de los servicios,

eleva los estandares en salud y en medioambiente.

o Para el ambiente y las comunidades locales: la certificacion requiere que las

empresas protejan el ambiente, respeten la cultura local y brinden beneficios
econdmicos y sociales reales.

e Para las instituciones: puede contribuir a la formacion de un partenariado
publico y privado.

El tipo de certificacion que se propone, de caracter participativa, se apoya en la
eficacia de la dinamica grupal. Esta condicion es una fortaleza del Grupo “Cortaderas
11, por lo tanto un factor clave de éxito para avanzar en la profesionalizacion de la
actividad agroturistica desde el punto de vista empresarial, que pueda contribuir a
darle continuidad con impactos positivos en las dimensiones econémica, sociocultural
y ambiental de la sustentabilidad.

Asimismo, ello no sera obstaculo para que algun emprendimiento de manera
individual intente lograr una certificacion por tercera parte de acuerdo a otras normas
vigentes de calidad. Tal como se plantea el esquema operativo de certificacion
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participativa, la Etapa 2 implicara el establecimiento de un SGC sustentado en el
trabajo grupal, en la cual la carga documental sera una cuestion del grupo y no de cada
emprendimiento. Esto posibilitard dar paso a una nueva etapa, donde la madurez
individual alcanzada en dicho proceso haga posible la documentacion y puesta en
marcha de SGC para certificar normas vigentes, independientemente del SPG (Figura
4). De ahi que en oportunidad de establecer los estandares de calidad para las Buenas
Practicas del Turismo Rural se recomienda que se contemplen los criterios de las
normas vigentes, de forma de favorecer una futura certificacion por tercera parte.

Figura 4. Proceso de evolucion e integracion de los SGC

EXCELENCIA EMPRESARIAL

1

Sistema de
Gestion

individual

Sistema de
Gestién grupal

Grado de integracion

Calificacién
propia

Nivel de exigencia

Fuente: Elaboracion propia a partir Yepes Piqueras (2005).

5. Conclusiones e implicancias

Del estudio inicial del Grupo “Cortaderas II” en el partido de Cnel. Suarez, se
advierte, en principio, una mejora en las condiciones de vida, por la afluencia de
turistas y las oportunidades de creacion de nuevos emprendimientos y puestos de
trabajo, que fomentan el arraigo rural. En especial, se observar un alto interés de los
productores por desarrollar el agroturismo, de acuerdo con las posibilidades reales de
la region. Al mismo tiempo, es para destacar el apoyo, la atencion y la disponibilidad
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que ofrece el INTA, actuando como promotor asesor del grupo, a fin de poder plasmar
las inquietudes y expectativas de sus integrantes en acciones concretas.

A pesar de estas fortalezas, en este primer avance de la investigacion se han
detectado inconvenientes y problemas que deberan ser salvados en el futuro, de forma
de asegurar la continuidad de los emprendimientos. Del analisis de situacion, surge la
necesidad de mejorar algunos aspectos controlables por los miembros del grupo dentro
de la cadena de valor. Frente a ello, una buena gestion de la calidad puede ser un gran
paso adelante en este grupo de Cambio Rural, que ya ha afianzado su actividad y se
encuentra en condiciones de iniciar etapas de crecimiento. La calidad permite la
consecucion de importantes ventajas competitivas que inciden directamente en la
rentabilidad del negocio, al optimizar los procesos de gestion, permitir una constante
adaptacion a un mercado cambiante a través de la mejora continua, disminuir costos,
fomentar la creatividad e iniciativa de las personas, y fidelizar clientes.

Para lograr este proposito en el marco de una gestion socialmente responsable y
sustentable, se plantea un abordaje diferente para la gestion de la calidad: la “Calidad
Territorial”. Este enfoque, mas integrador e interdisciplinario, recepta valores no solo
econdmicos, sino también sociales y ambientales para el Desarrollo Sustentable. Si
bien no es posible aplicar el modelo europeo con el mismo alcance y organizacion
institucional, se propone adoptar su paradigma aprovechando la dinamica de trabajo
grupal que realiza el INTA, como forma de reforzar los procesos identitarios y la
puesta en valor comercial de los recursos disponibles para el turismo rural.

El Sistema de Gestion de Calidad planteado comprende dos mddulos, uno de
“Garantia de la Calidad con enfoque territorial” y otro de “Mejora de la Calidad” que
se encuentran en permanente retroalimentacion mediante un trabajo individual y
grupal e integran un proceso de certificacion participativa. A partir de estos, se
considera que los pequefos emprendimientos bajo estudio podran superar las
dificultades propias de un proceso individual de certificacion de normas de calidad
vigentes, de modo de avanzar recién en esta etapa cuando estén preparados. Por otra
parte, los estandares seran mas amplios, al incluir como pilares: la Calidad de Bienes y
Servicios, la Calidad Social, la Calidad Medioambiental y la Calidad Institucional. Lo
cual lleva a reflexionar sobre la posibilidad de encontrar un nuevo rol para el INTA en
el acompafiamiento de las Pymes del grupo, que otorgue mayor continuidad al
programa Cambio Rural y propicie en el futuro la autogestion de dichos actores.

En este sentido, se estima que los avances y resultados de la presente investigacion
podran ser de utilidad para el proceso de toma de decisiones, tanto del sector publico
vinculado con la actividad como del sector privado especifico, y de las organizaciones
no gubernamentales afines.
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