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RESUMEN
El turismo rural ha sido incorporado por pequefios establecimientos agropecuarios del
partido de Cnel. Suérez, provincia de Buenos Aires, Argentina, como actividad alternativa
para mejorar la calidad de vida de sus miembros y superar situaciones de crisis
agravadas por la marginalidad productiva del SO bonaerense, region a la que pertenecen.
Bajo el programa Cambio Rural del INTA (Instituto Nacional de Tecnologia Agropecuaria)
conforman el Grupo “Cortaderas II”, junto a otros emprendedores interesados en valorar el
medio rural. Han avanzado en el proceso de reconocimiento de su identidad y puesta en
valor de recursos especificos con anclaje en el territorio. Esta identidad comienza a
apreciarse internamente, a raiz de la dinamica grupal lograda y la incipiente articulaciéon
con otros actores para la construccién de un partenariado publico y privado que genere
sinergias y contribuya al desarrollo sustentable del territorio. Sin embargo, aln no es
claramente percibida por el turista, cada vez mas exigente. Por lo tanto, el presente
trabajo persigue proponer indicadores para evaluar el desempefio de un Sistema de
Gestién de Calidad con enfoque territorial que, adaptando el modelo europeo “Marca de
Calidad Territorial”, sustente una estrategia comercial de diferenciaciéon del servicio y
simultdneamente, mida el progreso hacia una mejor calidad de vida y fortalecimiento de
vinculos con la cultura local y el entorno fisico-natural en el marco del desarrollo
sustentable. La investigacion se plantea para la micro escala, ya que se trata de un
estudio de caso, relevandose informacion primaria mediante observacién directa y
entrevistas semi-estructuradas, complementada con informacién secundaria diagnéstica
utilizada por INTA. Las caracteristicas del grupo y su dindmica de funcionamiento bajo el
programa Cambio Rural revelan que es posible adoptar un proceso de certificacion
participativa propuesto para cuatro pilares de la calidad: de Bienes y Servicios,
Institucional, Social y Ambiental. EI modelo se integra con indicadores de evaluacion de
desempefio, agrupados en areas clave para cada una de las dimensiones de la



sustentabilidad, que contemplan el paisaje y la gestion de los recursos naturales; el
impacto econémico de la actividad, la calidad de la oferta y satisfaccion del turista; asi
como las relaciones sociales internas y los vinculos con otros actores del territorio.
Principalmente se encontraron fortalezas en la basqueda de partenariados y debilidades
en aspectos de comunicacion y promocion. Se considera que este sistema de
herramientas de gestion sustentable permitiria superar las dificultades de una certificacién

individual, pudiendo aplicarse a emprendimientos con otra ubicacién geografica.
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TERRITORIAL QUALITY AND SUSTAINABLE DEVELOPMENT
Indicators of performance in the context of a model for participatory rural tourism

certification

ABSTRACT

Rural tourism has been incorporated by small farms of Cnel. Suarez, Buenos Aires,
Argentina, as an alternative activity to improve the quality of life of its members and
overcome crisis aggravated by the marginal production of SO Buenos Aires, region to
which they belong. According to the program Rural Change INTA (National Institute of
Agricultural Technology), they integrate the group "Cortaderas II" along with other
entrepreneurs who are interested in apreciate rural areas. They have advanced in the
process of recognition of their identity and value specific resources with territorial anchor.
This identity begins to be internally seen as a result of successful groupal dynamics, and
the emerging links with other actors for the construction of a public and private partnership
to generate synergies and contribute to sustainable development of territory. However it is
not clearly perceived by tourists yet, who are more demanding than before. Therefore, this
paper aims to propose indicators in order to evaluate the performance of a Quality
Management System with territorial approach, through adapting the European model
"Territorial Quality Mark", which sustains a business strategy of service differentiation and
simultaneously measures the progress towards a better quality of life and strengthening
links with local culture and physical and natural environment in the context of sustainable
development. The research arises for micro scale, as it is a case study, taking primary

information by direct observation and semi-structured interviews, supplemented by



secondary diagnostic information used by INTA. Group characteristics and the way they
work according to the Rural Change program, reveal that it is possible to adopt a
participatory certification process proposed in four pillars of quality: Goods and Services,
Institutional, Social and Environmental. The model is integrated with performance
assessment indicators, grouped into key areas for each of the dimensions of sustainability,
which cover the landscape and natural resources management, the economic impact of
the activity, the quality of supply and tourist satisfaction as well as internal social
relationships and linkages with other actors of the territory. Mainly, were found strengths in
the pursuit of partnerships and weaknesses in aspects of communication and promotion. It
is considered that this system of sustainable management tools would overcome the
difficulties of an individual certificate and could be applied to entrepreneurships of another

geographic location.
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 Introduccion

Varias pequefas empresas agrarias, muchas de ellas familiares, se han asociado 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 la diversificacion de la economia de la
familia rural en pos del desarrollo territorial. En el partido de Cnel. Suérez, emplazado al
sudoeste de la provincia de Buenos Aires, el Grupo Cambio Rural “Cortaderas II” fue
pionero en su region y referente de otros grupos de turismo rural. Se formo en el afio 2008
a raiz de la reconversion del Grupo “Las Cortaderas”, constituido formalmente en el afio
2004. Sus integrantes han visto en la actividad turistica una alternativa para mejorar la
calidad de vida y superar situaciones de crisis agravadas por las condiciones marginales



para la produccién primaria que presenta el sudoeste bonaerense, de forma de evitar el
desarraigo y mantener un estilo de vida rural.

El grupo estd avanzado en el proceso de reconocimiento de su identidad y puesta en
valor de recursos especificos con anclaje en el territorio. Esta identidad comienza a
apreciarse internamente, a raiz de la dinamica grupal lograda y la incipiente articulacion
con otros actores para la construccion de un partenariado publico y privado que genere
sinergias y contribuya al desarrollo sustentable del territorio. Sin embargo, aln no es
claramente percibida por el turista, cada vez mas exigente. Por lo tanto, el presente
trabajo persigue proponer indicadores para evaluar el desempefio de un Sistema de
Gestién de Calidad con enfoque territorial que, adaptando el modelo europeo “Marca de
Calidad Territorial”, sustente una estrategia comercial de diferenciacion del servicio y
simultaneamente, mida el progreso hacia una mejor calidad de vida y el fortalecimiento de
vinculos con la cultura local y el entorno fisico-natural en el marco del Desarrollo
Sustentable.

» Aspectos metodoldgicos

La investigacion se ha disefiado, desde su concepcion, como un proyecto de desarrollo de
un modelo de administracion socio-ambiental aplicada a un estudio de caso (Yin, 1994).
Se plantea para la micro escala, donde la unidad de analisis es el Grupo de Cambio Rural
“Cortaderas 1I”. Sus integrantes gozan de tamafios comparables y se hallan ubicados en
la misma zona geografica, distribuidos en un radio de 60 km de la ciudad de Cnel. Suarez,
cabecera del partido. El grupo esta conformado por cinco miembros con predio rural, a los
gque se agregan cuatro emprendedores que complementan la oferta turistica: un espacio
de arte, un masico, un fotégrafo y una guia de turismo, siendo en total nueve integrantes.
Las actividades desarrolladas para cumplir con el objetivo planteado han sido: (1)
relevamiento de informacion diagndstica que dispone el INTA sobre el Grupo “Cortaderas
II”; (2) visitas de reconocimiento y observacion directa; (3) entrevistas semi-estructuradas
grupales e individuales a los responsables de los emprendimientos; (4) encuestas y
entrevistas semi-estructuradas a funcionarios del INTA y responsables del area de turismo
de los municipios de Cnel. Suérez y de Bahia Blanca, por ser esta ultima localidad un
importante centro de atraccion econémica, social y cultural en el sudoeste bonaerense.

» Marco teorico referencial

La calidad constituye uno de los aspectos clave de la gestion del turismo rural, ya que los
turistas cada dia son mas exigentes y la oferta es variada (Solsona Monzonis, 2000:68).

Han surgido asi diferentes estrategias para la valorizacion de los recursos locales que se



apoyan en el empleo de sellos de certificacion de calidad en el medio rural referidos a
productos o servicios, procesos de gestibn o territorios; alternativas que no son
excluyentes, dado que pueden emplearse de manera integrada.

Para Bozzano (2009:1) una concepcion de territorio, como espacio socialmente
construido, teéricamente solida y de amplio alcance en los objetos de investigacion y de
intervencion, es pilar del entendimiento, la inteligencia y el desarrollo territorial. El
entendimiento del territorio hace posible una inteligencia territorial; que los actores
publicos y ciudadanos —con aportes cientificos- se desenvuelvan para hacer territorios y
lugares posibles mas sustentables y durables en la micro y la meso escala, en un marco
de gobernanza mas real que discursiva, promoviendo y concretando desarrollo territorial.
En este sentido, una propuesta interesante es el modelo europeo de “Marca de Calidad
Territorial” que persigue la diferenciacion de los territorios sobre la base de atributos de
calidad tangibles e intangibles ligados al funcionamiento del mismo. En esta concepcion,
tiene mucha influencia la calidad simbdlica del valor cultural o identitario del territorio. Esta
estrategia no sélo hace referencia a los productos y servicios; el énfasis se pone en la
forma en que se construye un partenariado publico y privado y se cumplen ciertos valores
gue hacen al Desarrollo Sustentable en sus dimensiones: sociopolitica y cultural (calidad
laboral, participacién, formacién continua e igualdad de oportunidades), econdmica
(compromiso con la calidad, gestion empresarial e innovacion) y ambiental (respeto al
medio ambiente, politicas de preservacion de los recursos y medidas de sensibilizacién).

* Resultados y discusién

Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad con enfoque territorial bajo la
modalidad de certificacion participativa

De la evaluacion de los elementos, principios y valores de la “Marca de Calidad Territorial”
difundida en Europa surge la posibilidad de adaptar dicho modelo a nuestra realidad, con
otra forma de organizacién institucional, aunque bajo el mismo paradigma de territorio
como eje de una estrategia competitiva y socialmente responsable para el Desarrollo
Sustentable de los emprendimientos de turismo rural “Cortaderas II”. A tal fin, se ha
considerado la experiencia de Brasil en procesos de certificacion participativa de la
calidad del sistema agroalimentario.

Las condiciones observadas en los grupos de Cambio Rural hacen posible contemplar
una certificacion del turismo rural mediante la construccion de un Sistema Participativo de
Garantia (SPG), coordinado por la gestién del Asesor Promotor y del Agente de Proyecto

para alcanzar la excelencia en materia de calidad. La dinAmica de trabajo grupal cumple



los principios basicos para iniciar este sistema: (1) visibn compartida; (2) participacion
activa de todos los miembros del grupo: (3) presencia de transparencia; (4) proceso de
aprendizaje que favorece la construccion de una red de conocimiento formada por todos
los actores involucrados y (5) horizontalidad, en cuanto todos comparten el poder. La
Figura 1 presenta el esquema operativo propuesto, en la cual puede observarse una
integracion de sus etapas a consecuencia de completarse el proceso de verificacion de
conformidad con la participacion de emprendedores no vinculados al grupo y con la
intervencion de otros actores, como pueden ser el Estado o el mercado consumidor, que

aportan una mirada externa.

Figura 1. Evaluacion de conformidad o certificacién en SPG.
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Fuente: Adaptado de Meirelles (2007).

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) a certificar consta de dos mddulos
complementarios: “Garantia de la Calidad con enfoque territorial” y “Mejora de la calidad”.
El primero incorpora los valores y acciones a desarrollar en cuatro pilares: la Calidad de
los Bienes y Servicios, la Calidad Institucional, la Calidad Medioambiental y la Calidad
Social. Los objetivos y estdndares de cada pilar surgen de un consenso entre los
miembros del grupo, para luego plasmarse en un Manual de Buenas Practicas de Turismo
Rural. La finalidad del segundo mdédulo es servir a la mejora de la calidad, analizando y
solucionando los problemas observados en la practica. Estos médulos se encuentran en
permanente retroalimentacion, con el objeto de posibilitar el aprendizaje y la mejora
continua en la primera etapa del SPG. Mediante la gestién individual y el trabajo grupal,
se busca reforzar internamente el compromiso por la calidad, de modo de pasar luego a
las etapas que aportan la mirada externa a partir de los mismos estandares.

* Evaluacion del desempefio mediante indicadores

El disefio de indicadores se presenta como un método de evaluacion del SGC con
enfoque territorial propuesto para el Grupo “Cortaderas IlI”. Su monitoreo permitira

identificar los niveles de logro alcanzados y asi poder establecer medidas correctivas.



La organizacion de los indicadores se efectud siguiendo las tres dimensiones del
Desarrollo Sustentable. La dimensidon ambiental persigue un manejo sostenible de los
recursos naturales, la conservacion de los paisajes y los ecosistemas para el turismo
rural. Se consideran como areas claves: el uso de energia, el tratamiento de residuos, el
manejo del agua potable, la integracion y conservacion del entorno y la sensibilizacién
ambiental (Solsona Monzonis, 2000; Gallego Galan, 2008; Pérez et al., 2009; IRAM-
SECTUR 42250, 2009; Blancas Peral et al, 2010). La dimensién sociopolitica y cultural
procura evaluar el aspecto institucional y social de la calidad del turismo rural con enfoque
territorial. El area clave institucional contempla los vinculos con otros actores y apunta a
favorecer lazos solidarios dentro y entre territorios, encontrando sinergias y posibilitando
la puesta en marcha de acciones colectivas. El area clave social externa, monitorea la
participaciéon del grupo y de sus miembros en acciones de responsabilidad social.
Mientras que el aspecto interno, evalla la igualdad de oportunidades, el interés por la
capacitacion, las condiciones laborales y la apertura para participar en las decisiones del
emprendimiento (Poniente Granadino Marca de Calidad Territorial, 2006; Sancho et al.,
2007). La dimensiéon econémica contempla tres areas claves: impacto econémico del
grupo en la regién; gestion administrativa y calidad de la oferta turistica (Poniente
Granadino Marca de Calidad Territorial, 2006; Blancas Peral et al., 2010).

Los indicadores para valorar cada area clave se presentan a modo de propuesta,
pretendiendo que sean debatidos con los miembros del grupo previamente a su
implementacién. En su definicién fueron considerados criterios sugeridos para formular los
estandares de cada pilar del SGC, de modo de garantizar que los emprendimientos del
grupo sean econOmicamente viables, ambientalmente respetuosos y socialmente
comprometidos.

Los indicadores disefiados son cuantitativos y cualitativos. Estos dltimos se han
cuantificado asignando una escala de puntajes a una serie de atributos descriptores. La
suma total, segun el rango que se defina, correspondera a una calificacion distinta. Se
prevé una frecuencia de actualizacién anual, que coincide con el plazo establecido para la
evaluacion grupal en el proceso de certificacion participativa. Para el calculo de los
indicadores se recurre a fuentes de informacion internas y externas (encuestas, registros
individuales y grupales, observacion directa y auditorias). Siendo este avance una primera
aproximacion a la aplicacion de dichas medidas de desempefio, algunas no presentan

registro en su valor real (Figura 2). En esta etapa el proposito ha sido evaluar su



operatividad y obtener un diagndstico preliminar de la situacion del grupo, para después

disefiar los instrumentos de encuesta apropiados y adecuar los registros necesarios.

Figura 2. Indicadores y resultados.
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* Conclusiones

Fuente: Elaboracion propia.

Si bien no es posible aplicar el modelo europeo de “Marca de Calidad Territorial” con el
mismo alcance y organizacion institucional, se plantea su adaptacion aprovechando el
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.

De la aplicacién de los indicadores propuestos, principalmente se encontraron fortalezas
en la busqueda de partenariados y debilidades en aspectos de comunicacion y

promocién, evidenciando una responsabilidad ambiental aceptable. Se considera que este



sistema de herramientas de gestion sustentable permitiria superar las dificultades de una

certificacion individual, pudiendo aplicarse a emprendimientos con otra ubicacion

geografica. Asimismo, encontraria un nuevo rol para el INTA que otorgue continuidad al
programa Cambio Rural y propicie en el futuro la autogestion de los miembros del grupo.
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