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Introduccién

INTRODUCCION

Los desplazamientos por turismo adquirieron gran importancia
después de la Segunda Guerra Mundial y esta actividad se trans-
formé en un factor que impulsé a la economia de muchos paises.
Segtan la Organizacién Mundial del Turismo (OMT 1998a:14),
algunos autores sostienen que el turismo puede ser considerado
la segunda actividad mundial méds importante después de la
industria del petréleo y sus derivados.

El turismo en Argentina tomé auge hacia fines del siglo XIX,
cuando surgié Mar del Plata como primer gran centro vacacional
de la costa atldntica bonaerense. A lo largo del siglo XX esta
actividad fue considerada importante en ocasiones y relegada en
otras. Actualmente el pais es el primer destino para el turismo
internacional en América del Sur y el cuarto en el contexto del
continente americano (OMT 1998b).



Investigacién en turismo y hoteleria

No obstante la importancia adquirida por el turismo en el
mundo, su consideracién como objeto de estudio es un fenémeno
relativamente reciente. Vera (1997) y Jafari (1994) coinciden en
sefalar que las primeras aproximaciones al estudio del turismo
en el 4mbito académico enfatizaron los aspectos econémicos. As-
canio (1992) resalta el cardcter interdisciplinario del turismo y
sefiala que su estudio surgié a partir de las humanidades y de las
ciencias sociales como la economia, la sociologia, la antropologia y
la geografia, entre otras.

Jafari (1994:8) agrega que los condicionantes que dieron origen
al proceso de cientifizacién del turismo se asemejan al de las otras
ciencias sociales. Es decir, pequefios grupos de investigadores
provenientes de diversas disciplinas y, a su vez, separados en el
tiempo y el espacio, fueron gradualmente aunando criterios. Ac-
tualmente la base cientifica del turismo estd en constante cre-
cimiento y este fenémeno se estéd convirtiendo en un promisorio
campo de investigacién.

La investigacién en América Latina se limité en un principio a
la realizacién de inventarios de recursos para la planificacion
regional. En Argentina se comenzé a trabajar en proyectos de
investigacién mas amplios a partir de la década de 1980 (Schliiter
1995). En los umbrales de Tercer Milenio la importancia de la
investigaciéon en turismo se refleja en los numerosos trabajos
realizados en universidades y organismos no gubernamentales
cuyo principal campo de actuacién es la regién patagonica.

Sin embargo, el turismo no sélo es un fenémeno que merece ser
estudiado en el ambito académico, sino también una industria (de
enorme magnitud y alcance mundial) que puede ser definida en
términ)os cuantitativos como una empresa o un negocio (Jafari
1994:8).

Gunn (1994) afirma que las técnicas de investigacién social son
el medio adecuado para la obtencién de informacién para la toma
de decisiones en el ambito empresarial del turismo. Agrega que la
ciencia se estd imponiendo sobre las tres formas tradicionales de
adquisicién de conocimientos: la intuicién, la tenacidad y el prin-
cipio de autoridad.

La intuicién responde al criterio es asi porque me parece. Un
ejemplo muy comun es la frase Argentina cuenta con grandes
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Introduccién

recursos para explotar el turismo internacional de masas pero
nadie sabe cémo hacerlo. Quienes se apegan a esta afirmacién
desconocen las particularidades del turismo masivo actual y su
orientacién hacia el turismo de sol y playa con caracteristicas muy
diferentes a las del litoral maritimo argentino. En el ambito
empresarial la intuicién se refleja en el pdlpito que una decisién
es acertada porque algo desde adentro me dice que va a andar.

El principio de tenacidad se basa en que las afirmaciones son
trasladas como verdaderas de una generacién a otra simplemente
porque nadie las cuestiona. Un ejemplo clésico es la afirmacion
que a mayor ocupacién hotelera corresponde una mayor rentabili-
dad. No obstante, se ha comprobado que hay muchos factores que
inciden en la rentabilidad y que no necesariamente una ocupacién
del cien por ciento implica una rentabilidad elevada.

El principio de autoridad se sintetiza en la expresién lo dijo el
funcionario Fulano. Es decir, se acepta sin cuestionamiento lo que
una persona manifesté por la posicién que ocupa -u ocupaba- en
un determinado contexto social sin preocuparse por los avatares
de la vida que lo llevaron a esa condicién y si realmente cuenta
con conocimientos sobre la materia.

La experiencia que tienen las personas aun tiene gran influen-
cia en el campo del turismo. No es poco frecuente que se considera
a una persona viajada como la indicada para el dictado de las
geografias en los institutos de ensefnanza donde se imparten
carreras afines al turismo. Asimismo, es comtn que los agentes de
viajes que acreditan décadas trabajando en el rubro reciban a un
flamente graduado universitario con la frase qué saben ustedes si
no habian nacido cuando yo era un exitoso vendedor de pasajes.

Si bien nadie duda del valor de la experiencia profesional,
diferentes factores (competitividad de los destinos, modificaciones
en la demanda, auge de nuevas tecnologias, etc.) hacen necesaria
la adecuda combinacién de ciencia y experiencia. Como sefiala
Gunn (1994.4):

. el turismo es un fenémeno extremadamente complejo y los
temas y problemas no podrdn resolverse con los métodos de toma
de conocimientos convencionales. La experiencia puede ser una
gran maestra, pero el campo del turismo demanda actualmente de

11



Investigacién en turismo y hoteleria

sofisticadas técnicas de investigacién que han probado ser efecti-
vas en otros dmbitos.

Este texto fue realizado con el objeto de ofrecer a los estudiantes
de las carreras de turismo y hoteleria una introduccién a las
técnicas de investigacién. Asimismo se intenta familiarizar al
lector con algunas situaciones en las que en el futuro necesitard
utilizar estas técnicas. Por sus caracteristicas no intenta suplir a
ninguno de los textos cldsicos 0 modernos sobre investigacién en
ciencias sociales

Se divide en dos partes. La primera consta de diez capitulos en
los que se ofrece una visién general de los principales aspectos del
método cientifico. Los dos primeros capitulos tratan sobre el
conocimiento cientifico y su aplicacién en el 4mbito del turismo.
El capitulo tres est4 decicado a los elementos del método cientifico
y el capitulo cuatro a los disefios de investigacién. Los pasos a
seguir para realizar una investigacién y las principales carac-
teristicas del método de muestreo son los temas que se abordan
en los capitulos cinco y seis respectivamente. En el capitulo siete
se analizan brevemente cuatro técnicas de recoleccién de datos.
La medicién en ciencias sociales, el andlisis e interpretacién de
datos y la difusién de resultados son los temas de los capitulos
ocho, nueve y diez respectivamente.

La segunda parte hace referencia a las necesidades que, en
materia de investigacién, tienen las empresas prestadoras de
servicios turisticos. La investigacién en el sector ptblico, tanto a
nivel nacional como provincial y muncipal, son el tema que se
analiza en el Gltimo capitulo de este texto.

La publicacién de este libro estaba prevista para noviembre de
1998. Por razones ajenas al CIET y a la autora su aparecién se vio
diferida a abril del 2000.

12



PARTE I

TECNICAS DE INVESTIGACION CIENTIFICA







Conocimiento cientifico

CAPITULO 1

CONOCIMIENTO CIENTIFICO

CONOCIMIENTO VULGAR Y CONOCIMIENTO CIENTIFICO

En todas las culturas las personas poseen conocimientos que les
permite relacionarse con sus pares y el entorno que las rodea. Hay
habilidades que son transmitidas de una generacién a otra o que
se adquieren por simple observacién o experiencia. Por ejemplo,
un antiguo poblador de El Calafate, provincia de Santa Cruz,
puede brindar informacién sobre las caracteristicas de los turistas
que llegaron al lugar durante los altimos cincuenta afios. Si bien
la informacién que transmite puede ser verdadera, no es cientifica.
Ander-Egg (1978:13) senala que:

Afirmar, pues, que la ciencia es el iinico camino de acceso al
conocimiento y a la verdad, no es mds que una expresién del
fetichismo cientificista.

15



Investigacién en turismo y hoteleria.

Realiza una distincién entre conocimiento cientifico y cono-
cimiento vulgar. Este tltimo se caracteriza por ser normalmente
superficial, sensitivo, subjetivo y acritico.

Es superficial, en cuanto se conforma con lo aparente, con lo que
comprueba en el simple pasar junto a las cosas; el conocimiento
expresado en frases como "porque lo dijeron”, "porque lo vi",
"porque lo lei", "porque todo efmundo lo dice". Es sensitivo, puesto

ue hace referencia a vivencias, estados de dnimo y emociones de
a vida diaria. Subjetivo, en cuanto que el mismo sujeto organiza
las experiencias y conocimientos de un modo no sistemdtico, tanto
en la forma de adquirirlos como en su validacién. Pueden ser
verdaderos o no, lo cierto es que la pretensién de serlo no se plantea
de una manera critica o refzzxiva (Ander-Egg 1978:13).

En cuanto al conocimiento cientifico, Pizam (1994:91), citando
a Brown, afirma que éste se distingue del conocimiento vulgar por
tres caracteristicas bdsicas: es objetivo, reproducible y
sistematico.

- Es objetivo porque es independiente de la opinién personal del
investigador respecto al tema que estudia.

- Es reproducible porque es un proceso que permite que otros
investigadores lleguen al mismo resultado.

- Es sistemdtico porque se trata de conocimientos ordenados
légicamente utilizando procedmientos técnicos. Para Pizam
(1994:91), la sistematizacién organiza el proceso de investigacién
en pasos secuenciales e interdependientes que deben ser especifi-
cos y planificados con anticipacién.

Difiere del conocimiento vulgar por contar con un método. Sus
principales caracteristicas, segin Ander-Egg (1978:17), son las
siguientes:

- Tiene una referencia empirica, es decir que se ajusta a los
hechos.

16



Conocimiento cientifico

- Si bien parte de los hechos tal como son, establece relaciones
entre diferentes hechos creando un cuerpo de teorias. Goode y Hatt
(1974:48) sefialan que el método cientifico va méas alld de la
solucién de problemas practicos basados en el sentido comiin. Se
puscan constantemente instrumentos que permitan encontrar
alternativas para resolverlos de forma més egciente.

- Confronta la teoria con la realidad lo que puede llevar a
cuestionarse lo ya admitido. De esto se desprende que el método
cientifico es autocorrectivo y progresivo:

... s autocorrectivo en cuanto va rechazano o ajustando las
propias conclusiones; es progresivo ya que al no tomar sus conclu-
siones como infalibles y finales, estd abierto a nuevos aportes y a
la utilizacion de nuevos procedimientos y de nuevas técnicas (An-
der-Egg 1978:17).

- No se interesa por los hechos aislados sino que pretende
realizar formulaciones de tipo general.

EL METODO CIENTIFICO

Goode y Hatt (1974:16) sefialan que la definicién popular de
ciencia es la acumulacién de conocimiento sistemdticos. Agregan
que esta definicion es adecuada si se definen correctamente las
palabras sistemdtico y conocimiento. Por lo tanto consideran que:

Ciencia es un "método de acercamiento” a todo el mundo em-
pirico, es decir, al mundo que es susceptible de ser sometido a
experiencia por el hombre. Es, ademds, un acercamiento que no se
orienta hacia la persuasién, al descubrimiento de la "verdad
ultima" ni hacia la conversién. Es, sencillamente, un modo de
andlisis que le permite al hombre de ciencia sentar proporciones
en forma de: "si...", "luego..." Asi, pues, por sistemdtico que sea,
cualquier cuerpo de conocimientos comienza puramente con axio-
mas o proposiciones evidentes "por si mismas”, y termina en
deducci)ones dimanantes de dichos axiomas (Goode y Hatt
1974:16).
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Investigacién en turismo y hoteleria
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Conocimiento cientifico

El método es el camino a seguir. La palabra metodologia provie-
ne del griego y etimilégicamente significa viaje que se realiza en
busca de un objetivo especifico. En ciencias sociales significa la
aceptaciéon y evaluacién de procedimientos estandarizados
acordes a la investigacién que se realiza (Dann, Nash y Pearce
1988:4). Todo método necesita de una teoria, es decir, un: cuerpo
de proposiciones légicamente interconectadas que permitan una
adecuada visién del fenémeno.

Para recorrer el camino hacen falta técnicas. Dann, Nash y
Pearce (1988:4) sefalan que las técnicas de investigacién (por
ejemplo, observacién y entrevista) y analisis (por ejemplo, com-
paracioén y regresién) son instrumentos de investigacién.

Ander-Egg (1978:28) sefiala que, en lineas generales,

... la investigacién es un procedimiento reflexivo, sistemdtico,
controlado y critico que permite descubrir nuevos hechos o datos,
relaciones o leyes en el actual campo del conocimiento humano.

Para la OMT (1995:247) la investigacién es un proceso ya sea
inductivo (parte de la generalizacién empirica de los hechos hacia
la formacién de conceptos) o deductivo (parte de una o un conjunto
de teorias) que debe formalizarse en las fases que se observan en
la Figura 1.

INVESTIGACION BASICA E INVESTIGACION APLICADA

Cuando se hace referencia a la investigacién se suele hacer una
distincién entre la investigacién bésica o pura y la investigacién
aplicada. El objetivo de la primera es buscar el progreso cientifico
sin interesarse directamente en una aplicacién inmediata. La
investigacién aplicada tiene por objeto solucionar problemas in-
mediatos en el campo empresarial o a nivel gubernamental.

La investigacién aplicada se nutre de la investigacién basica y
asuvez le hace aportes integrando una teoria existente. Siguiendo
a Beaman y Meis (1994:43) se puede afirmar que la linea que
divide estas dos formas de investigacién no es siempre muy clara
¥ que la forma de diferenciarlas es por el propésito para el cual
son conducidas.

19



Investigacién en turismo y hoteleria

Generalmente cuando se busca solucionar un problema es ne-
cesario el aporte de diferentes disciplinas (Goode y Hatt 1978:51).
Se puede estudiar por ejemplo, la receptividad de la poblacién de
Puerto Madryn frente al turismo desde la 6ptica de la psicologia
social. Sin embargo, si se desea mejorar la calidad de vida de la
poblacién residente de esa localidad impulsando al turismo, es
necesario el concurso de diferentes disciplinas como la economia,
la ecologia, la sociologia, etc.

Asimismo, es necesario valerse de diferentes disciplinas cuando
se busca solucionar un problema en el campo empresarial. Esto se
aplica a las diferentes etapas del proceso administrativo (andlisis,
planificacién, ejecucién y control) y a los difererentes niveles de
actividad (estratégico, administrativo, operacional) de las 4reas
funcionales de la empresa (coordinacién, finanzas, marketing,
produccién, recursos humanos, etc.) (Ritchie 1994:14).

Gunn (1994:23) llama investiacién privada a aquella que se
realiza en el dmbito empresarial. Senala que entrafa ciertos
riesgos debido a que generalmente no trasciende su dmbito de
aplicacién concreta. Por ello puede contener errores, producto de
la falta de controles adecuados durante el proceso de investi-
gacién. A diferencia de la investigacion aplicada, la investigacién
bésica debe ser difundida a través de publicaciones especializadas
previa evaluacién de sus pares y posteriormente su contenido
queda a disposicién de los lectores quienes pueden refutar o
aceptar lo alE expresado.

King, Keohan y Verba (2000:18-19) consideran que la investi-
gacién privada nunca es un aporte a las ciencias sociales. Asi-
mismo sefialan que un requisito basico del método cientifico es que
sea publico y agregan lo siguiente:

Si el método y la légica de las observaciones e inferencias de un
investigador no se hacen explicitos, la comunidad académica no
tiene forma de juzgar la validez de lo que se ha hecho. ... Todos los
métodos -sean o no explicitos- tienen sus limitaciones. La ventaja
de lo explicito es que puedan captarse tales limitaciones y, si es
posible, remediarlas. Ademds, los métodos de la investigacion se
pueden ensefiar y compartir. Este proceso permite que los resulta-
dos de la investigacién se comparen con los de otros investigadores,
que se reproduzcan los estudios de proyectos ajenos y que los
académicos aprendan.

20
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Tnvestigacién en turismo

CAPITULO 2

INVESTIGACION EN TURISMO

LA APLICACION DEL METODO CIENTIFICO AL TURISMO

A pesar de los numerosos estudios realizados atin queda mucho
por conocer sobre el fenémeno turistico. Por esta razén, los estu-
dios que se limitan a describir el fenémeno ain son de gran
utilidad y constituyen la base de futuros trabajos que pretenden
establecer relaciones causales entre variables.

Gunn (1994:4) sefiala que las funciones de la investigacién en
turismo pueden agruparse en: describir, relevar; comprobar; pre-
decir, pronosticar; y modelar, simular.

- Describir, relevar. Probablemente uno de los mds extensos
trabajos de caricter descriptivo que se realizé en Argentina es el
estudio hecho por la Fundacién Patagonia Natural en conjunto con
organismos no gubernamentales extranjeros y la colaboracién de
los gobiernos de diferentes provincias. Tuvo por objeto mostrar el
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Investigacion en turismo y hoteleria.

estado en que se encuentran las costas patagénicas, incluyendo la
elaboracién del perfil de los turistas que visitan las reservas,
caracteristicas de las actividades recreativas, impactos, etc.

El relevamiento ya sea de atractivos, servicios, etc., es una de
las formas maés utilizadas en Argentina para el estudio del turis-
mo. Aunque se realiza con mayor frecuencia a nivel gubernamen-
tal, también constituye una modalidad utilizada en el ambito
académico.

- Comprobar. Este tipo de andlisis se realiza principalmente
para determinar el interés por determinado tipo de servicio, la
penetracion de una campana publicitaria, etc. Un estudio de estas
caracteristicas fue realizado por Bernard y Burguete (2000) en un
restaurante en México para determinar la reacciéon de los comen-
sales en un restaurante cuando disponian de informacién nutri-
cional en el ment.

- Predecir, pronosticar. Las ultimas décadas del siglo XX han
sido testigos de grandes transformaciones. Como consecuencia los
hechos se suceden con tanta rapidez que en muy poco tiempo el
presente se transforma en pasado. Moeller y Shafer (1994:473)
senalan que los planificadores y empresarios del turismo nece-
sariamente deben tomar en cuenta los sucesos futuros que influen-
ciaran las decisiones del presente. Asimismo, tienen que evaluar
los futuros impactos de las decisiones actuales. Entre las técnicas
que mencionan como las que mejor se adaptan a la prediccién en
turismo se encuentran las siguientes (Moeller y Shafer 1994:474):

* Exploracion de tendencias. Se basa en la presuncién de que el
futuro sera una extension logica del pasado. Consiste en la ex-
trapolacion de experiencias o tendencias del pasado.

* Construccién de escenarios. Consiste en relacionar diferentes
eventos para formar el concepto de futuro. Una forma de construir
un escenario es buscar respuestas a la pregunta ;qué sucederia st

l‘)

* Modelos analiticos. Su desarrollo se ha visto notoriamente
influenciado por la informatica y se basa en las relaciones
matematicas entre elementos que se piensa producen o influen-
cian el proceso en cuestién.
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* Opinién de expertos. Se solicita a personas que dominan el
tema que mencionen posibles consecuencias de determinadas
lineas de accién. Generalmente se forman grupos de discusién los
participantes aceptan/refutan las opiniones vertidas.

* Técnica Delphi. Es una de las més populares en turismo. Se
pasa en la presuncién de que si bien el futuro es incierto, se puede
hacer una aproximacion a sus principales caracteristica en base a
la opinién de personas cualificadas (Moeller y Shafer 1994:475).

Archer (1994:112) senala que la prediccién es un herramienta
basica, tanto para el sector piblico como para el privado. Los
organismos oficiales de turismo requieren de pronéstico a corto y
mediano plazo para implementa sus estrategias de marketing,
tomar medidas para reducir la saturaciéon de destinos, etc. Los
pronésticos a largo plazo sirven tanto para adecuar la infraestruc-
tura (aeropuertos, carreteras, etc.) a las nuevas demandas, como
para estimar futuras inversiones en el sector algjamiento y sus
consecuencias sobre el mercado laboral, las necesidades de capaci-
tacion, etc.

El sector privado requiere de predicciones a corto plazo para
planificar sus estrategias de marketing, politica de precios, niveles
de ocupacién, etc. en funcién de las caracteristicas de los flujos, la
magnitud del gasto, etc. Las predicciones a mediano plazo brindan
informacién para la implementacién de nuevos servicios, planifi-
cacién de presupuestos e implementacion de planes de capaci-
tacién. Porsu parte, los prondsticos a largo plazo permiten estimar
futuras i;lversiones y nuevas estrategias empresariales (Archer
1994:112).

- Construccién de modelos y simulacion. Rovelstad (1994:503)
define al término modelo como una versién simplificada de un
proceso o condicién maés significativa. Los modelos pueden ser
normativos o descriptivos y cualitativos o cuantitativos. Sefnala
diferentes aplicaciones de la construccion de modelos al turismo.
Entre ellos menciona los siguientes:

* Modelos cualitativos: se aplican generalmente para predecir
y analizar el comportamiento de los consumidores.
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* Modelos cuantitativos: debido a que permiten obtener resul-
tados numéricos se los puede utilizar para medir el flujo de
turistas y los ingresos por turismo, predecir el retorno de inversio-
nes o estimar el cambio en la participacién del mercado (Rovelstad
1994:504).

ENFOQUE DE DIFERENTES DISCIPLINAS

Todos los especialistas en turismo resaltan el caracter interdis-
ciplinario de su estudio. Ascanio (1992) va mds all4 y propone la
creacién de la ciencia social de los viajes como una nueva disci-
plina.

La ciencia social de los viajes aspiraria a algo mds general y
abarcativo que el mero estudio interdisciplinario.

Por un lado se deberia referir a todo tipo de viajes y a los diversos
contextos que le corresponden, y, por otro, se deberia ocupar de los
procederes mds bien tedricos, (gzscriptivos y aplicados. Asi, el
andlisis mds general de los viajes se parangona con la evolucién
del andlisis del viaje turistico por las disciplinas que lo han
estudiado. Ello representa la prosecucién consciente de una ten-
dencia a estudiar de manera interdisciplinaria el comportamiento
del viajeroy de los anfitriones, asi como la relacién de estos sujetos,
el espacio geogrdfico y el contexto (Ascanio 1992:188).

La Figura 2 presenta el modelo de relaciones que explica con-
ceptualmente el efoque del fenémeno turistico enmarcado en dife-
rentes contextos (econdémico, tecnolégico, sociocultural y
psicosocial) donde se enfrentan las relaciones interpersonales
entre visitantes y visitados; a la empresa y los agentes para el
desarrollo intercomunicados y coordinados para explotar a los
recursos turisticos con el objeto de hacer negocios. Por encima esta
la superestructura, es decir los aspectos normativos y, finalmente,
se observa el resultado traducido en imigenes que brinda el
garécter de actividades turisticas al conjunto de servicios genera-

0s.

La ciencia social de los viajes se nutre de los estudios sobre el
fenémeno realizados por otras disciplinas entre las que cabe
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mencionar la antropologia, las ciencias politicas, la ecologia, la
| economia, la geografia, la psicologia y la sociologia.

Figura 2
Modelo de interrelacion entre los componentes del sistema turisticos
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Fuente: Ascanio 1992:189

Antropologia

La antropologia centra su atencién en el estudio del hombre en
relacién con la distribucién de la poblacién, sus origenes, la clasi-
ficacién y relacién de los grupos étnicos, sus caracteristicas fisicas,
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relaciones ambientales y sociales, y la cultura (Jafari y Ritchie
1981:22).

Nash y Smith (1991:13) sefialan que el interés de los antropélo-
gos por el turismo comenzé con el estudio del contacto entre
culturas y el cambio cultural producto de la relacién entre visi-
tantes y visitados. En América Latina se han realizado diversos
trabajos sobre este tema en el Caribe continental, destacdndose el
estudio de Césary Burne (1994) sobre Canctn, México. En algunos
casos el analisis del impacto del turismo sobre las comunidades
receptoras es visto como una nueva forma de imperialismo o
neocolonialismo. Un ejemplo es el estudio de Arnaiz y César (1995)
sobre Belice.

El anilisis del turismo como viaje sagrado es otra forma de
aproximacién al tema. Graburn (1989:51) sefiala que la vida
cotidiana -de trabajo obligatorio- realizada en el lugar de residen-
cia habitual (tiempo profano) se contrapgne al tiempo sagrado
alejado del lugar de residencia habitual. Este se caracteriza por
ser voluntario y sin obligaciones socialmente predeterminadas.
Sebreli (1984), en su estudio sobre Mar del Plata, agrega que todo
rito sagrado se realiza en un lugar especialmente designado y con
una vestimenta diferente a la que se usa habitualmente. Al fi-
nalizar el rito sagrado del turismo los participantes necesitan
llevar consigo un objeto-fetiche para trasladar a sus hogares las
virtudes mégicas del lugar visitado (Schliiter 1993).

Kemper (1993:595) denomina cultura expresiva a los temas de
la antropologia que se interesan en las artesanias, el juego y los
rituales. Segin Dupey (1995:7), este caricter simbdlico de la
naturaleza humana estudiado por los antropélogos es una con-
dicién que se halla presente en los requerimiento que hacen las
personas a la industria de los viajes y gel turismo.

La labor de los antropélogos no se limita al campo académico.
Graburn y Moore (1994:240) sefialan que ya desde la década de
1970 diversos organismos intergubernamentales solicitaron su
asistencia para diversos proyectos. Santana y Estévez (1996:287)
afirman que para comprender el fenémeno turistico no se lo debe
considerar aisladamente y agregan lo siguiente:

Nuestro enfoque (del antropélogo), abierto disciplinarmente y
con tratamientos globales, puede permitirnos ir mds alld del estu-

26




Investigacién en turismo

dio concreto, la monografia y la comparacion para pasar a repre-
sentar un papel activo en el establecimiento de relaciones predic-
tivas y de aplicacién, tanto a niveles socioculturales como
productivos, organizativos y de gestion.

A su vez Dupey (2000:73), sefiala aspectos que requieren de la
articipacién de los antropélogos en Argentina. Hace referencia a
a convocatoria realizado por el Organismo Provincial de Turismo
del Chubut al Instituto Nacional de Antropologia para que ase-
sore en la elaboracién de proyectos turisticos en comunidades
aborigenes de esa provincia. Este tipo de participacién se suma a
la labor de rescate que realizan los arquedlogos quienes intervie-
nen activamente para transformar sitios de interés en recursos de
tipo cultural.

Ciencias Politicas

A diferencia de las contribuciones realizadas por los antropélo-
gos al conocimiento del turismo, atin son pocos los estudios reali-
zados en ese ambito por los especialistas provenientes de esta
rama de las ciencias (Brown 1998).

Matthews y Richter (1991:122) afirman que una de las razones
de la falta de interés se debe a que los investigadores consideraban
al turismo una actividad frivola que no merecia la atencién de
investigadores serios.

Sin embargo, Richter (1994:219) sefiala que la importancia del
turismo estd subvalorada y afirma que para obtener resultados
concretos, tanto en el sector ptiblico como privado del turismo, es
necesario comprender las restricciones politicas y legales que
pesan sobre ellos.

Teniendo en cuenta el caricter internacional del turismo, las
facilidades o restricciones implementadas por diferentes gobier-
nos inciden en la dimensién de los flujos turisticos. La negativa de
otorgar visados de entrada a los ciudadanos de determinados
paises es un ejemplo de ello.
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Tabla 1: Influencias reciprocas entre turismo y las relaciones internacionales
Relaci Int ional Efect laci A Lturi
Guerra / conflicto Desincentiva la alfuencia de turistas en un

amplio radio; impacta en la economia; dafios a
la infraestructura turistica

Competencia econémica Seleccidn del turismo por su "sencilla”
implementacién

Paridad cambiaria, devaluacién/ Los turistas y touroperadores se dirigen a
inflacion destinos mas baratos
Integracion globalizada El turismo integra a las sociedades tradicio-

nales al mundo moderno

Crecimiento /desarrollo /re- El turismo suplanta a la agricultura en los
estructuracién paises menos desarrollados; remplaza a la
industria en las sociedades desarrolladas

Neocolonialismo, relaciones El turismo como agente de perpetuacion
centro- periferia colonial impone dependencia estructural
Separatismo / independencia / Turistas convertidos en blanco para dafar
subversién econémic. al gobierno y atraer la atencion
Promocion ideoldégica / formade Turismo como agente de modificacion de
vida imagen (especialmente a través de mega
eventos)
Desaliento a ideologias/ politicas Embargos; legislacién extraterritorial
Cooperacién internacional Estrategias de marketing regional
Desregulacién Efectos sobre tarifas, seguridad y servicios
Soberania Facilidades para visitar territorios en disputa
Flujos fronterizos de personas Posible integracién regional / asistencia
Flujos fronterizos de divisas Efectos sobre la balanza comercial
Inversiones extranjeras en Nueva distribucién del poder politico;
destinos surgimiento de nuevos intereses
Efecto demostracion Cambios sociales pueden o no ser bienvenidos
imposicién o renovacion de Indicador de las relaciones y alianzas entre
requerimientos de visados paises
Turistas muy visibles Blanco potencial de subversivos

FUENTE: Brown 1998:17
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Los conflictos de larga duracién como, es el del Medio Oriente
(Mansfeld 1995) o las guerras separatistas como por ejemplo, en
la ex-Yugoslavia (Vukonic 1997), tienen, por un lado consecuen-
cias negativas sobre los destinos préximos no involucrados. Pero
también atrae a un nuevo segmento del turismo que se interesa
por experiencias de alto riesgo.

El terrorismo internacional y sus efectos sobre el turismo es
también un tema poco estudiado. Secuestro de aviones, atentados
a grupos de turistas de determinadas nacionalides y otras situa-
ciones similares son otros temas de interés para las ciencias
politicas. También cabe mencionar otros ejemplos, como el boicot
realizado por muchos paises al campeonato mundial de football
realizado en Argentina en 1978; o el interés por visitar Cuba para
estar en contacto un un sistema politico diferente.

Brown (1998) sefiala que se observa una fusién entre los
fenémenos econémicos y politicos, que inciden sobre el turismo. El
turismo, a su vez, tiene grandes implicancias econémicas y politi-
cas. En la Tabla 1 se presenta una sintesis de las relaciones
reciprocas entre turismo y relaciones internacionales elaboradas
por Brown (1998:17).

El turismo interno también presenta aspectos de interés para
las Ciencias Politicas. Entre ellos cabe mencionar las reacciones e
impresiones de los estudiantes secundarios durante un conflicto
con Chile. A fines de la década de 1970 fueron convocados a viajar
hacia la Patagonia bajo el lema visite nuestras fronteras. Otro
tema de estudio es la reaccién de los argentinos frente a las
posibilidades de visitar las islas Malvinas.

Ecologia

El interés por visitar destinos cuyo ecosistema se caracteriza
por su extrema fragilidad no es nuevo. En un principio estos sitios
contaban con un sistema de proteccién enmarcado en la figura de
parques nacionales o alguna similar. Para compatibilizar el uso
recreativo con la preservacién se realizaban diferentes estudios
que juntamente con una serie de recomendaciones se plasmaban
en lo que se conoce cominmente como plan de manejo.

29



Investigacidn en turismo y hoteleria

En la década de 1980 se popularizé el término ecoturismo, es
decir, viajar hacia lugares poco alterados por el hombre. Las
visitas no se limitaron a las dreas bajo proteccién, lo cual demandé
el concurso de especialistas para evitar deterioros ambientales.

10

1

TABLA 2
RAZONES PARA QUE QUE LA ECOLOGIA SEA TAN POPULAR
Algunos de los principales problemas de la humanidad son ecolégicos

La calidad ambiental es un concepto que se relaciona con la salud y el bie-
nestar humano

Hay conciencia de que las cosas se han hecho mal en el pasado

En la politica (también en la local) se produce un creciente discurso
“verde ecol6gico"”

Existen importantes "yacimientos de empleo" relacionados con servicios
al medio ambiente. La industria relacionada con el medio ambiente (en su
sentido mas amplio) es una esperanza razonable para la potenciacién
econémica

El “discuros ambiental® ha impregnado a las grandes corporaciones
industriales (sistemas de gestion ambiental, por ejemplo)

Hay un "marketing ecolégico” indudable en productos y servicios

Intervencion cada vez mas importante de nuevos actores sociales
(ecologistas, grupos medioambientalistas, prensa)

Nuevos productos (estaciones de esqui, carreteras, grandes superficies
comerciales)

Una proporcién elevada de las quejas y denuncias que se reciben en un
Ayuntamiento se relaciona (directa o indirectamente) con la ecologia y el
medio ambiente

Existe responsabilidad legal frente a determinadas acciones negativas
sobre la naturaleza

FUENTE: Bosch Camprubi et al. 1998:5

Sin embargo, durante la década de 1990 el interés por el cuidado
del medio ambiete se reflejé en todos los érdenes de la vida diaria.
Se afianz6 el concepto de desarrollo sostenible, los turistas exigian
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normas de cuidado medioambiental, la hoteleria se vio obligada a
tomar una serie de medidas para no contaminar el entorno, se

opulariz6 el uso de energias alternativas, etc. Asimismo, se
comenzaron a exigir estud}os de. impacto a{nblental, ?.udltor1as
ambientales, etc. y la relacién turismo ecologia comenz6 a hacerse

muy estrecha.

Molina E. (1998) sefiala que la ecologia, conocimiento derivado
I de 1a biologia, en su concepto moderno constituye:

... una ciencia que estudia las caracteristicas, el significadoy la
magnitud de las relaciones entre los seres vivos 'y el medio ambien-
te no vivo. Muchos investigadores dicen que la ecologia es el estudio
"de la estructuray funcion de la naturaleza" (Molina E. 1998:88).

Bosch Camprubi et al. (1998) hacen referencia a la diferencia
entre biologia y ecologia:

... la ecologia se distingue de otras disciplinas de la biologia por
su permanente presencia en los medios de comunicacién. Sirva de
ejemplo que en uno de los buscadores de Internet (Alta Vista) y en
el mes de junio de 1998, hay mds de 1,1 millones de referencia a la
palabra "ecologia”, por un millén en el caso de "genética”, 300.000
en relacién a "zoologia" y sélo 95.000 como "botdnica”. Es, por
tanto, una ciencia "especial" y, en este sentido, una "ciencia
publica" (Bosh Camprubi 1998:3).

Asimismo, reproducen una tabla en la que sintetizan las razones
por ese gran interés en la materia (Tabla 2).

La investigacién de las repercusiones del turismo sobre el medio
ambiente cuenta con dificultades conceptuales y metodolégicas.
Entre ellas se pueden mencionar las siguientes (Mathieson y Wall
1990:122):

- La desigualdad de los tépicos y el escaso interés por la calidad
del suelo, aire y agua.
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- La concentracién de los estudio en un componente ambiental
particular.

- Enfasis en determinadas caracteristicas de una regién en
particular. Los estudios realizados en Africa, se concentran en la
vida animal; en el Mediterrdneo, en la calidad del agua; en Brasil,
en el Amazonas y el litoral maritimo del Nordeste; en Argentina,
en la Patagonia. A su vez en la Patagonia argentina los estudios
se concentran en el Area andina con numerosos trabajos realizados
por los investigadores de la Universidad Nacional del Comahue y
otros especialistas como por ejemplo Mazzuchelli (1991); y en la
costa atlantica. Alli hay una marcada preferencia sobre la relacién
entre el turismo y la fauna marina como por ejemplo, las ballenas
(Martinez Rivarola, Campagna y Tagliorette 1995; Rivarola et al.
1996); los pingliinos (Yorio, Gandini y Frere 1996); y las aves
marinas en general (Gandini y Frere 1996; Vila y Pérez 1996).

Economia

Los estudios de cardcter econémico son numerosos y una gran
mayoria se relacionan con las necesidades que tienen los paises
no industrializados para captar corrientes turisticas con el objeto
de poner en funcionamiento su aparato productivo o para diversi-
ficar sus economias.

Los costos y beneficios del turismo en un determinado pais o en
una regién son los estudios que se realizan con mayor frecuencia.
La Organizacién Mundial del Turismo (OMT 1998a:216) destaca

los siguientes:

- Contribucién al equilibrio de la Balanza de Pagos
- Contribucién al Producto Bruto Interno (PBI)

- Contribucién a la creacién de empleo

- Contribucién a la distribucién de la renta

Otro temas de estudio de la economia en relacién con el turismo
son los costos de oportunidad, costos derivados de las fluctuaciones
de la demanda turistica, posible inflacién derivada del turismo,
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pérdida de beneficios econémicos potenciales, y distorsiones en la
economia local (OMT 1998a:222).

La OMT (1998a:223) sefiala que los estudios de impacto no se
deben limitar al andlisis una vez ocurridos los hechos. Sino que,
para poder planificar adecuadamente la actividad es necesario
realizar adecuados pronésticos. Asimismo destaca la necesidad de
realizar estudios para el anilisis econémico del efecto multiplica-
dor del gasto turistico y propone una metodologia para el anilisis

costo-beneficio basado en Cals et al. que consta de las siguientes
etapas (OMT 1998a:226):

1.- Identificacién de los impactos

2.- Prediccién y cuantificacién

3.- Evaluacién en términos monetarios
4.- Seleccién de un criterio de decisién

Entre los estudios de carécter econémico realizados en Argen-
tina se destacan la evaluacién del impacto econémico del turismo
en San Martin de los Andes, provincia del Neuquén (Mancini,
Pérezy Pérez 1998); y el estudio de Manciniy Pérez (2000) quienes
hicieron un andlisis entre economias turisticas y economias no
turisticas en la misma provincia.

Los economistas también contribuyeron grandemente a generar
pautas de eficiencia en la direccién y organizacién, financiacién,
produccién y comercializacién empresarial. Figuerola Palomo
(1995:7) hace referencia al concepto de Economia de la Empresa
sefialando que es aquel que la identifica "como Ciencia Social que
emplea los fundamentos del andlisis econémico y su adaptacion,
para explicar la estructura y comportamiento de la empresa 'y
buscar su equilibrio”.

Asimismo, Figuerola Palomo (1995:7) agrega lo siguiente:

La Economia de la Empresa desde un enfoque conceptual trata
de explicar los hechos econémicos-empresariales, observando su
estructura interna y caracteres definitorios, asi como su interde-
pendencias con el entorno exterior que la condiciona (Figura 3).
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Figura 3
Representacién grafica del concepto economia de la empresa
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Fuente: Figuerola Palomo 1995:7

Geografia

El interés por el anilisis del turismo desde la geografia no es
nuevo. Vera (1997:29) sefiala que sus paradigmas y enfoques
fueron variando con el tiempo y que se observa un sesgo nacional
en la evolucién de su campo de anilisis, lo que muestra la exist-
encia de escuelas geograficas nacionales.

... en un mismo periodo encontramos formas distintas de hacer
geografia del turismo en diferentes paises, por ejemplo en el Reino
Unido, Francia, Alemania o EE.UU., por referirnos a ambitos
“culturales”, a su vez, diferenciados, con predominio de unos temas
sobre otros y con el uso de unos enfoques y metodologias contras-
tadas. Asi, de forma muy simplificadas podemos decir que en toda
Alemania se da prioridad a los aspectos morfolégicos (paisaje) y
sociales; en Francia, el turismo internacional y la modelizacién a
pequeria y gran escala y, en Estados Unidos y en el Reino Unido,
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-aunque con diferencias-, la recreacién en las dreas rurales y
naturales (Vera 1997:29).

El objeto de estudio de la geografia del turismo son las inter-
relaciones que se crean entre la poblacién turistica y no turistica,
las actividades y facilidades, siempre en relacién al espacio. Este
andlisis se hace tomando en cuenta aspectos ambientales, regiona-
les y evolutivos (Mitchell y Murphy 1991:59).

Segtin Boniface y Cooper (1995:3) los gedgrafos estudian la
expresién espacial del turismo como actividad humana, focali-
zando tanto en el drea de origen y en el destino, como en la relacién
entre ambos. Mitchel (1994:197), por su parte, sefiala que en
turismo se distigue una parte est4tica -las actividades realizadas
en el lugar visitado- y otra dindmica -el desplazamiento desde el
lugar de residencia al destino-.

A pesar de la gran cantidad de estudios realizados la conforma-
cién de un cuerpo coherente de conocimientos ha sido un proceso
lento. Pearce (1988:14) sefiala que, sin embargo, se puede conside-
rar que se cuenta con seis amplias dreas que componen a la
geografia del turismo:

1.- Los patrones de distribucién espacial de la oferta

2.- Los patrones de distribucién espacial de la demanda
3.- La geografia de los centros vacacionales

4.- Los movimientos y flujos turisticos

5.- El impacto del turismo

6.- Los modelos de desarrollo del espacio turistico

Pearce (1988) agrega que el estudio del desarrollo turistico
abarca todas estas areas, ocupdndose primordialmente de la
oferta, la localizacién y el impacto.

Los gedgrafos tienen una participacién importante en la plani-
ficacién del desarrollo del turismo. Vera (1997:45) sefala que la
planificacién y gestién del territorio turistico constituye la ver-
tiende operacional de la geografia del turismo. La secuencia légica
de los pasos a seguir se observa en la Figura 4.
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Figura 4: Planificacién y gestién del espacio turistico
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psicologia

La psicologia mostrd en sus comienzos un mayor interés por las
aplicaciones practicas en el campo del turismo. Por esta razén
demor6 la creacién de un cuerpo teérico propio (Jafar y Ritchie
1981). Actualmente cuenta con un amplio campo de aplicacién en
los estudios de marketing para conocer las motivaciones de los
turistas. Si bien también los geégrafos se interesan en las motiva-
ciones, su enfoque se orienta al porque de la eleccién de un
determinado destino turistico (Hall y Page 1989), mientras que los
psicélogos se preocupan del porque las personas viajan.

Una muy conocida aplicacién de la psicologia al turismo fue
realizada por Stanley Plog. Elaboré un modelo que permite clasi-
ficar a las personas segtin tipos psicograficos que demostré ser de
gran utilidad para el desarrollo de destinos, posicionamiento de

roductos, publicidad y promocién, desarrollo de facilidades, ete.
{(Plog 1994:210).

Figura 5
Curva de la tipologia de Plog

Préximos
Psicocéntricos

Psicocéntricos Mid-céntricos Allocéntricos

Pr6x1m93
Allocéntricos

Fuente: OMT 1998:73

37



Investigacién en turismo y hoteleria

Combinando caracteristicas individuales y estilos de vida Plog
agrupé a las personas a lo largo de un continum que va desde lo
psicocéntrico (centrados en la psique o el yo) hasta los alocéntricos
(interesados en los lejano / diferente) (Figura 5).

Pearce y Stringer (1991:137) sefialan que los estudios realizados
desde la psicologia pueden ser agrupados en diferentes niveles de
andlisis que comprenden desde aspectos muy relacionados con la
medicina hasta los que hacen referencia al shock cultural, tema
que con mucha frecuencia es el objeto de estudio de los antropélo-
gos. Los niveles a los que hacen referencia son: fisiolégico, cogni-
tivo, diferencias individuales, comportamiento social, y
comportamiento en relacién con el medio fisico.

Los estudios que se encuadran en el nivel fisiolégico se rela-
cionan, entre otros, con:

- las perturbaciones en el oido medio que producen la sensacién
de mareo que afecta principalmente a quienes viajan en barco y,
en menor medida, a quienes viajan en avion;

- los desérdenes causados por los vigjes en avién -entre los que
se encuentra el jet lag-, los factores que afectan la visién, las
consecuencias de las vibraciones, la falta de orientacién, la fatiga,
ete. (Reinhart 1992);

- los desérdenes de alimentacién;
- las enfermedades infecciosas, tanto debidas a la ingestién de

alimentos como a determinadas conductas sexuales.

En el nivel cognitivo se encuentran los estudios de la memoria,
el procesamiento de la informacién, la atencién, etc. Los princi-
pales aportes al campo del turismo se encuentran en los siguientes
ambitos (Pearce y Stringer 1991:139):

- procesamiento de la informacién de la cartografia turistica;

- orientacién en los museos y capacidad de captar los aspectos
de mayor interés;
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- capacidad de aprovechamiento de la informacién en centros de
interpretacion. Boschi de Bergallo (1997:214) sefiala al respecto
ue, cuando no existe un eje de interpretacién claro -como en el
arque Nacional Los Alerces- y solamente se muestran elementos
aislados del paisaje, el visitante no puede retener por mucho
tiempo en su mente aspectos claves de la muestra.

En el nivel de las diferencias individuales los principales
aportes se realizaron en el &mbito de las morivaciones. Con res-
ecto al nivel de la interaccién entre diferentes grupos cabe desta-
car el estudio de Santana (1994) sobre los estereotipos culturales
en Canarias y el trabjo de Brislin (1982) sobre la interaccién
cara-a-cara entre personas pertenecientes a diferentes culturas.

Entre las ramas de la psicologia que més se ocupan del turismo,
cabe mencionar a la psicologia social, la psicologia econémica y la
psicologia ambiental.

- La psicologia social se interesa principalmente por la interac-
cién de los turistas, ya sea con sus pares o con otros grupos de
personas. Stringer y Pearce (1988) sefialan que si bien en la
mayoria de los casos las aportaciones son de carécter teérico, la
psicologia social también tiene su propio campo de aplicacién. Un
ejemplo lo constituye el manejo de los simbolos para el disefio de
los folletos promocionales (Uzzel 1988).

- La psicologia ambiental tiene puntos en contacto con la psi-
cologia social, siendo su objeto de estudio la interrelacién entre
comportamiento y entorno -tanto natural como construido- (Frid-
gen 1988:21). Su desarrollo seglin Jiménez Burillo (1986) se ha
visto notoriamente influenciado por el creciente interés de las
personas en el medio ambiente.

- La psicologia econémica se basa en que el entorno eonémico es
percibido por los actores econémicos en funcién de sus estados de
animo. La forma en que es peribido el entorno econémico sumado
a situaciones personales afecta el comportamiento econémico. Un
estado de 4nimo positivo tiene efectos en el entorno econémico y
esto cierra el circulo (van Raaij y Crotts 1994:7).

En Argentina no se han realizaron atin muchos estudios a nivel
académico del turismo desde la éptica de las ciencias sociales. El
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mas difundido analiza la opinién de los residentes del Valle de
Punilla (provincia de Cérdoba) y de algunas localidades patagéni-
cas (Schliiter y Var 1988). También cabe mencionar el trabajo de
Pérez (1999) sobre como los residentes de Villa La Angostura
(Provincia del Neuquén) perciben el impacto del turismo.

Sociologia

Dann y Cohen (1991:155) afirman que la sociologia estudia los
valores, las actitudes y el comportamiento de los grupos humanos,
sin importar que estén formados por un reducido numero de
personas (nivel micro) o todo un pais (aproximacién macro-
teérica). Si bien ambas aproximaciones estudian al hombre en
sociedad, difieren en cuanto a su punto de partida.

Cohen (1994:613) sefala que el interés de la sociologia por el
turismo es reciente. No obstante ha realizado muchas contribucio-
nes tanto en aplicaciones précticas como en el campo tedrico. Es
importante senalar que los sociélogos han desarrollado modelos
tedricos y conceptualizaciones con el objeto de estudiar al turismo
(Pearce 1982:17). Estos andlisis conceptuales buscan explicar
tanto las razones por las cuales las personas viajan, como la
naturaleza de la experiencia turistica (Cohen 1982:17).

La sociologia utiliza los siguientes enfoques para estudiar la
realidad social (Beltran 1998:21):

- Histérico: se interroga sobre el pasado {)ara conocer los aspec-
tos que condicionaron la realidad social del presente.

- Comparativo: consiste en analizar formas, procesos, estructu-
ras o comportamientos sociales que difieren en el tiempo o en el
espacio.

- Critico-racional: busca la reflexién racional sobre los hechos
sociales.

- Cuantitativo: consiste en procedimiento formalizados
matematicamente y utilizados cuando la cantidad y su incremento
o decrecimiento constituyen el objeto de la descripcién o el prob-
lema que ha de ser explicado (Beltran 1998:35).
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- Cualitativo: busca establecer identidades y diferencias, con-
tando con el lenguaje como elemento constitutivo del objeto (Bel-
tran 1998:42).

s

Los enfoques utilizados por la sociologia para estudiar al turis-
mo son, segin Cohen (1994:614), los siguientes: :

- Individualista: estudia al turista, sus motivaciones y la calidad
de su experiencia turistica.

- Interactuante: analiza la interaccién de los turistas con la
comunidad receptora. Un estudio que toma este enfoque es el de
Munin y Schliiter (1985) sobre prostitucién y turismo en Argen-
tina.

- Del destino: se interesa por las transformaciones de los lugares
turisticos debido a la presencia de los turistas. Un ejemplo de este
caso es el estudio que sobre Mar del Plata realizara Juan José
Sebreli (1984).

- Histérico: Cohen (1994:616) sefala que el turismo también
puede ser responsable de hacer un mundo menos diferenciado.
Para satisfacer nuevas demandas se puede llegar a artificializar
la cultura al igual que crear artificialmente destinos turisticos.

Cohen (1988:30) reconoce en Boorstin, MacCannell y Turner a
los padres fundadores de la sociologia del turismo, aunque so-
lamente MacCannell es soci6logo.

Lo que distingue a Boorstin es su feroz critica al turista moder-
no, a quien caracteriza como la persona que perdié el arte de viajar.
Haciendo concreta referencia al turista estadounidense, los des-
cribe como alguien que mira al mundo desde la seguridad de su
burbuja cultural ya que no toma riesgos al viajar en grupo,
disfrutando de pseudo eventos, y utilizando solamente servicios de
alojamiento y restauracién a la americana (Cohen 1988:31).

Los trabajos de Urbain se inscriben en esta linea de pen-

samiento. En su libro E! idiota que viaja (Urbain 1993) hace
extensiva la critica al turista individual. Sefala que la sociedad
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actual estigmatiza al turista como una persona torpe, ruidosa y de
pocas luces. Por esto, en muchas personas surge un fuerte sen-
timiento de vergiienza y al viajar desprecian a sus semejantes pero
terminan siendo despreciados. S6lo hay dos opciones cuando se
estd en territorio ajeno: se es un turista o un idiota que vigja.

MacCannell buscé revertir la imagen del turista creada por
Boorstin. Cohen (1988:33) sefiala que fue el primer sociélogo en
estudiar al turismo dentro de la corriente de Marx, Durkheim,
Leévi-Strauss y Goofman. El interés de su investigacién se centré
en el concepto de autenticidad y espacio turistico. Su teoria tuvo
mucha aceptacién entre los estudiosos de la sociologia del turismo.

Si bien los estudios de Victor Turner no se refieren directa-
mente al turismo, realizaron un gran aporte tanto a la antro-
pologia como a la sociologia del turismo (Cohen 1988:37). Los ritos
de pasaje son el tema central de sus estudios. Establecié un mundo
profano (el cotidiano) y uno sagrado en el cual el hombre moderno
se refugia para recuperar el equilibrio perdido.

LA INVESTIGACION EN TURISMO EN EL MERCOSUR

El estudio de Jafari y Aaser (1988) sobre el turismo como objeto
de disertacién doctoral causé gran impacto en América Latina y
fue utilizado como modelo para la realizacién de estudios simi-
lares. Un ejemplo lo constituye el estudio de Salinas Chavez y
Avella Iglesias (1992) sobre las tendencias en el desarrollo de
trabajos practicos e investigaciones sobre turismo en Cuba. Sin
embargo, el trabajo de Rejowski (1996) sobre turismo e investi-
gacion cientifica en Brasil hasta el afio 1992, es uno de los mis
completos.

En Brasil la investigacion cientifica en turismo fue introducida
en 1975 al ambiente cientifico con una disertacién de doctorado en
el 4rea de la geografia. No obstante, las tesis de doctorado son poco
numerosas, siendo superadas ampliamente por las diserta-ciones
de maestria. Las disertacionesy tesis fueron presentadas en sélo
siete estados, entre los que sobresale el estado de San Pablo con
37, es decir el 67,3%. Los restantes estados son Bahia (3,6%),
Paraiba (1,8%), Rio Grande del Norte (5,5%), Rio de Janeiro
(12,7%), Rio Grande del Sur (3,6%) y Santa Catarina (5,5%)
(Rejowski 1996:95).
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Durante el periodo 1975 / 1992 fueron presentadas 55 diserta-
ciones y tesis, encontrdndose el mayor porcentaje en el drea de
comunicacién (Tabla 3). Sin embargo, los temas de investigacién
no se orientaron al estudio de los medios de comunicacién, sino a
temas mds generales como turismo costero, planificacién turistica,
turismo y propaganda, etc.

TABLA 3
INVESTIGACION POR DISCIPLINA
Disciplina Disertaciones y tesis
N¢ (%)
Administracién 13 23,7
Arquitectura 1 1,8
Ciencias contables 1 1,8
Ciencias sociales 4 7,3
Comunicacién 21 38,2
Derecho 1 1,8
Economia 2 3,6
Geografia 9 16,3
Ingenieria 3 5,5
TOTAL 55 100
FUENTE: Rejowski 1996:97

En Brasil prevalecen los estudios de caso. Rejowski (1997:41)
sefiala que esto puede deberse a la falta de documentacién nece-
saria por lo cual el investigador se inclina por lo mds conocido. En
cuanto al disefio utilizado, se destaca el exploratorio (60,78%),
seguido por el descriptivo (20,59%) y el explicativo (16,67%).

En cuanto al interés de los investigadores por realizar investi-

gaciones en turismo, éste surge por las siguientes tres razones
(Rejowski 1997:42):

1°.- Actuacién profesional en el drea
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22.- Nuevo y promisorio campo de investigacion

32.- Facilidades para realizar la investigacién

Segtin una encuesta realizada por Rejowski (1997:43), los temas
por los que se interesan los investigadores brasilefios son, en orden
decreciente, los siguientes:

1°.- Desarrollo del turismo, tipos de turismo

2°.- Demanda turistica, medios de alojamiento, planificacién
turistica; educacién en turismo y cultura

32.- Marketing turistico, turismo y medio ambiente

Si bien en Argentina no se cuenta con trabajos tan exhaustivos
como los estudios realizados por Rejowski, tomando como base los
articulos publicados en la revista académica Estudios y Perspec-
tivas en Turismo -que sélo pueden mostrar una tendencia- se
observa una elevada concentracién de los trabajos realizados por
investigadores de la Universidad Nacional del Comahue, Neu-
quén) y, en menor medida, por los investigadores de la Universi-
dad Nacional de la Patagonia San Juan Bosco - Sede Ushuaia,
Tierra del Fuego. En ambos casos se evidencia una inclinacién
hacia temas relacionados con el patrimonio -principalmente natu-
ral-. Asimismo, en niimeros més recientes se observa el tra-
tamiento de temas diferentes realizados por investigadores de
otras universidades.
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CAPITULO 3

ELEMENTOS DEL METODO CIENTIFICO

Los conceptos y las variables son los componentes bésicos de la
teoria. Se relacionan en proposiciones llamadas postulados, teore-
mas o hipétesis formando los elementos bésicos del método cien-
tifico.

CONCEPTOS

Los conceptos son abstraciones, construcciones mentales de una
realidad objetiva y socialmente definida. Selltiz et al. (1976:58)
afirman lo siguiente:

Un concepto es una abstraccién obtenida de acontecimientos
observados o, como McClelland (en 1951) establece, "una repre-
sentacién abreviada de una diversidad de hechos. Su propésito es
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simplificar el pensamiento resumiendo un nimero de acon-
tecimientos bajo un épigrafe general”.

Ander-Egg (1978:20) sefiala que:

Los conceptos son abstracciones, construcciones légicas que el
cientifico produce, expresadas de modo que pueden captar o apre-
hender un hecho o fenémeno, que representan (simbolismo légico).
Y que se expresa en un signo conceptual (simbolismo gramatical)
El concepto, pues, es distinto del fenémeno o cosa que representa o
simboliza, pero es bdsico como instrumento del método cientifico
para analizar la realidad y lograr la comunicacién.

Algunos conceptos estdn estrechamente ligados a los objetos que
representan (cama, mesa, conejo). Otros no pueden ser facilmente
relacionados con lo que representan (turismo, turista, motivacién,
actitudes). Goode y Hatt (1974:59) agregan que cuando los concep-
tos son muy abstractos es necesario construirlos con el pen-
samiento. Agregan que:

... los conceptos se abstraen de muchas impresiones sensoriales,
o percepciones. El proceso de la conceptualizacién consiste en
abstraer y generalizar impresiones de los sentidos. De este modo,
es posible manipular, estudiar, organizary aislar las propiedades
de los objetivos. Estas propiedades no puede aislarse mds que por
el pensamiento. ...los conceptos no son evidentemente fundamenta-
les s6lo para el método cientifico: "constituyen los cimientos de todo
pensamiento y comunicacién humanos" (éoode y Hatt 1974:59).

Los conceptos deben ser comunicados con facilidad. Conside-
rando que se pueden observar problemas de comunicacién entre
personas que cuentan con el mismo marco de referencia, cuando
este marco de referencia es diferente, los problemas se agudizan
notoriamente. Siguiendo a Goode y Hatt (1974:61), entre las
razones que dificultan la falta de claridad en la comunicacién
cientifica se encuentran las siguientes:
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a) Los conceptos surgen de una experiencia compartida. Un

upo de cientificos crea su propio lenguaje el que no es compren-
sible para otros. Un ejemplo lo constituye el concepto marketing,
que se ha intentado remplazar por diferentes palabras en espafol
(mercadotecnia, comercializacion, ete.) pero ante las dificultades
de comunicacién que se originaban se opté continuar con la
palabra inglesa. Otro ejemplo lo constituye el concepto manage-
ment y sus derivados, manager, managerial, y managership, es-
trechamente vinculado en inglés con administracién y gestion.

b) Los vocablos empleados para indicar términos cientificos
tienen también significado dentro de otros marcos de referencia.
Un ejemplo clésico lo constituye el término social cuyo significado
varia cuando se hace referencia al turismo como fenémeno social
o se habla de turismo social.

¢) Un término puede referise a fenémenos diferentes. Goode y
Hatt (1974:63), citando a Merton mencionan la palabra funcién
que tiene diferentes sentidos segin desde la éptica que se lo
analiza.

d) Términos distintos pueden referirse a un mismo fenémeno.
Tal es el caso de destino turistico, centro vacacional y niicleo
receptor, que segliin en qué contexto se utilicen pueden significar
lo mismo o cosas totalmente diferentes.

e) Un término puede no tener referente empirico inmediato
alguno. Goode y Hatt (1974:64) sefialan que es parte de la con-
dicién humana ser tentado por su propia elocuencia. Esto lleva a
emplear términos que no se ajustan a la realidad.

f) El sentido de los conceptos puede cambiar. Este es el caso del
turismo que, si bien, como lo senala Andrade (1999) su conceptu-
alizacién atn genera grandes dificultades, por lo que se lo trata
de definir segan las variaciones de su significado a través de
diferentes periodos histéricos (Jiménez Guzmén 1990).

Para poder comprobar una hipétesis los conceptos debe ser
definidos operacionalmente. Es decir, deben ser definidos, por un
lado, en términos abstractos, ddndoles el significado general que
se intenta dar a conocer y, por otro, en términos de las operaciones
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or las que serdn representados en ese determinado estudio (Selltiz
et al. 1976:59).

Ander Egg (1978:22) sefiala que una correcta definicién es
esencial para una buena formulacién de la hipétesis. Distingue
entre definicién nominal (se limita a explicar lo que la palabra
significa utilizando otras palabras); definicién conceptual (explica
el contenido del concepto); y la definicién real (define lo que el
objeto es).

Concepto de turismo y turista

Las personas que no tienen relacién con el estudio del turismo
asocian turismo con viajes de placer. En las encuestas formales
que se realizan a los ingresantes a las carreras de turismo, al igual
que si se pregunta a un estudiante de primer afio el porqué de la
eleccién de esa carrera, invariablemente la respuesta refleja el
deseo de conocer mundos lejanos disfrutando de un alto grado de
confort.

El problema surge cuando se intenta conceptualizar al turismo.
La mayoria de los especialistas, entre los que se puede nombrar a
Andrade (1999), Beni (1997), Rejowski (1996) y Jiménez Guzméan
(1990) hacen referencia al concepto turismo pero finalmente pre-
sentan una evolucion histérica de las definiciones operacionales
del concepto.

Andrade (1999:25) sefiala que para los expertos e investigadores
en turismo los términos turismo y turista aiin deben ser reformu-
lados y calibrados debido a que ademds de presentar algunas
inexactitudes son expresiones de amplio alcance. Hace referencia
a diferentes formas de conceptualizacién entre las que menciona
a la conceptualizacién etimolégica, la funcional y la esctructural.

Conceptualizacion etimolégica: Se basa en que el origen del
término puede definir al concepto. En este caso, Andrade (1999:29)
considera a la matriz inglesa fo take a turn, a la que deriva de la
matriz francesa tour, que se desprende del verbo tornare que en
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latin significa, giro, vuelta, viaje o movimiento de salir y retornar
a] lugar de partida. Agrega que el término latino fornus es mas
reciente que la palabra tour -no de origen francés sino del hebreo
antiguo- que significa viaje de exploracién, de descubrimiento, de
reconocimiento.

Conceptualizaciones funcionales: Andrade (1999:33) se remonta
a principios del siglo XX . A partir de la definicién del economista
austriaco Herman von Shullar, aparecida en 1910, presenta una
serie de definiciones y posturas entre las que menciona a Edmond
Picard, a los especialistas de la Escuela de Berlin, a Walter
Hunziker y a Kurt Krapf. Considera que el pensamiento de
Mathiot es el que mejor sintetiza al concepto turismo. Este dice lo

siguiente:

Turismo es el conjunto de principios que regulan los viajes de

lacer o de negocio, tanto en lo que se relaciona con los viajeros o

"turistas”, como con quienes se ocupan de recibirlos 'y de facilitarles
el desplazamiento (Andrade 1999:37).

Conceptualizaciones estructurales: Los intentos de conceptuali-
zacién etimoldgica y funcional son suficientes para lograr com-
prender al turismo en toda su amplitud. Por ello Andrade
(1999:38) también intenta una conceptualizacién en funcién de la
estructura del turismo y propone a la siguiente como la maés
adecuada:

Turismo es el conjunto de servicios que tienen por objeto la
planificacién, la promocién y la ejecucién de los viajes; y los
servicios de recepcion, alojamiento y atencién de las personas o
grupos fuera de su lugar de residencia habitual.

Si es dificil conceptualizar al turismo, la situacion se hace atn
més compleja en el caso de turista. La expresion turista es toda
persona que viaja por placer es demasiado acotada. Por lo cual a
los fines de los trabajos de investigacién se utiliza la definicién
establecida por la OMT con fines estadisticos. Hace referencia a
viajeros, quienes a su vez se dividen en excursionistas y turistas.
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Figura 6
Clasificacion de visitantes internacionales
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Los excursionistas permanecen en el lugar visitado por menos de
24 horas y no pernoctan, mientras que los turistas permanecen en
el lugar visitado més de 24 horas y menos de un ano. En la Figura
6 se observa la clasificacién de los visitantes internaciona-les
realizada por la OMT (1998a:48).

En esa clasificacion entiende por:

(1) Tripulacién de barcos o aviones extranjeros en reparacién o que
hacen escalaen el paisy que utilizan los medios de alojamiento del pais.

(2) Personas que llegan a un pais a bordo de un buque de crucero (tal
como lo define la Organizacién Maritima Internacional, OMI, 1995) y
que estan alojados a bordo, aunque desembarquen para realizar visitas
de uno o mds dias de duracién.

(3) Tripulacién que no es residente del pais visitado y que permanece
en él durante el dia.

(4) Visitantes que llegany salen el mismo dia por motivos de ocio, recreo
y vacaciones; visitas a parientes y amigos; negoclos y motivos profesiona-
les; tratamientos de salud; religién [ peregrinaciones; otros motivos, inclu-
ido el trénsito de los visitantes del dia que van y vuelven a sus paises de
destino.

(5) Seguin ha sido definido por las Naciones Unidas en las recomenda-
ciones sobre estadisticas de migraciones internacionales, 1980.

(6) Que no abandonan el drea de transito del aeropuerto o del puerto,
incluido el traslado entre aeropuertos o puertos.

(7) Segiin ha sido definido por el Alto Comisionado para los Refu-
giados, 1967.

(8) Cuando se desplazan de sus paises de origen hacia paises donde
estan en funciones e inversamente (incluidos los sirvientesy las personas
a cargo que acompanan al titular o se redinen con él).

La OMT también hace referencia a visitantes internos, es decir
atoda persona que reside en un pais y que viaja, por una duracién
no superior a 12 meses, a un lugar dentro del pais, pero distinto -
al de su entorno habitual y cuyyo motivo principal de lZ visita no es
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el de ejercer una actividad que se remunere en el lugar visitado
(OMT 1998a:47).

HIPOTESIS

La hipétesis, segin Ander Egg (1978), es una tentativa de
explicactén mediante una suposicion o conjetura verosimil desti-
nada a ser probada por la comprobacion de los hechos. Selltiz et
al. (1976:52) agregan lo siguiente:

La hipdétesis es una proposicién, condicién o principio que es
aceptado, quizds sin fe, con objeto de obtener sus consecuencias
légicas y por este método comprobar su acuerdo con los hechos que
son conocidos o pueden ser determinados. La funcién de la hipéte-
sis en la investigaciénn cientifica es sugerir explicaciones a ciertos
hechos y orientar la investigacién de otros.

Herndndez Sampieri et al. (1999:74) afirman que las hipdtesis
indican lo que estamos buscando o tratando de probar y pueden
definirse como explicaciones tentativas del fenémeno investigado
formuladas a manera de proposiciones.

Segun Ander Egg (1978:20), la importancia de la hipétesis se
debe a que por un lado, es el nexo entre la teoria y la realidad. Por
el otro, introduce coordinacién en el anédlisis y orientan la eleccién
de los datos; en este aspecto puede afirmarse que las hipétesis
contribuyen al desarrollo de la ciencia (ayudan a afirmar o re-
chazar una teoria) y guian la labor de investigacién.

Para que una hipétesis se transforme en una guia de investi-
gacion debe reunir una serie de condiciones, entre las que se
pueden mencionar las siguientes:

- Debe estar claramente formulada. Esto implica que los concep-
tos estén definidos sin ambigliedades permitiendo realizar una
deduccién légica. La relacién entre las variables debe ser clara y
verosimil.
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- Debe estar relacionada con un cuerpo teérico. Una hipétesis
que no cuenta con un marco teérico no puede acrecentar el campo
del conocimiento, requisito necesario para que sea ciencia.

- Debe tener un referente empirico. Los conceptos y la relacién
entre ellos deben ser observables y medibles. De lo contrario se
limitaria a ser un juicio de valor. :

- Debe ser especifica. Una hipétesis formulada con demasiada
amplitud presenta grandes problemas para ser verifica empirica-
mente. Tiene que hacer referencia a una situacién concreta y no
incorporar términos vagos o confusos.

- Debe tener relacién con las técnicas disponibles. No siempre se
puede hacer uso de determinadas técnicas para poner a prueba la
hipétesis, por lo cual antes de formularla es necesario analizar si
se cuenta con técnicas o herramientas de investigacién que permi-
tan verificar / refutar la hipétesis.

Las hipdtesis se pueden clasificar de diferentes maneras.
Herndandez Sampieri et al. (1999:79) hacen referencia a cuatro
tipos: 1) hipétesis de investigacién, 2) hipétesis nulas, 3) hipétesis
alternativas, 4) hipétesis estadisticas.

1.- Hipétesis de investigacién: son proposiciones tentivas sobre
las posibles relaciones entre dos o mds variables. También se las
denomina hipétesis de trabajo.

2.- Hipétesis nulas: son proposiciones tentativas 3ue niegan o
refutan lo que afirma la hipétesis de trabajo. Herndndez Sampieri
et al. (1999:89) senalan al respecto lo siguiente:

Debido a que este tipo de hipdtesis resulta la contrapartida de
la hipétesis de investigacion, hay prdcticamente tantas clases de
hipétesis nulas como de investigacién. Es decir, la clasificacién de
hipétesis nulas es similar a la tipologia de la hipétesis de investi-
gacién: hipotesis nulas descriptivas de una variable que se va a
observar en un contexto, hipétesis que niegan o contradicen la
relacion entre dos o mds variables, hipdtesis que niegan que haya
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diferencia entre grué)os que se comparan e hipéteisi que niegan la
relacién de causalidad entre dos o mds variables.

3.- Hipétesis alternativas: Presentan una posibilidad distinta a
la que og'ecen las hipétesis de investigacién y las hipétesis nulas.
Sélo pueden formulase cuando realmente hay otras posibilidades
ademds de las presentadas en la hipétesis de investigacién y en
la hipétesis nula (Hernandez Sampieri et al. 1999:90).

4.- Hipétesis estadisticas: Constituyen la transformacién de las
hipétesis de investigacién, nula y alternativa en simbolos
estadisticos. Herndndez Sampieri et al. (1999:90) sefialan lo
siguiente:

Se pueden formular sélo cuando los datos del estudio que sevan
a recolectar y analizar para probar o rechazar las hipétesis son
cuantitativos (niimeros, porcentajes, promedios). Es decir, el inves-
tigador traduce su hipétesis de investigacion ¥ su hipdtesis nula (y
cuando se formulan hipétesis alternativas, también éstas) en tér-
minos estadisticos. Bdsicamente hay tres tipos de hipdtesis
estadistica, que corresponden a clasificaciones de las hipétesis de
investigacién y nula: 1) de estimacion, 2) de correlacion, y 3) de
diferencias de medidas.

VARIABLES

Las variables son unidades racionales de anilisis que pueden
asumir uno o mds valores. También se las puede definir como
caracteristica o propiedad que varia entre personas o conjuntos.
Ejemplos muy comunes de variables en la investigacién turistica
son: sexo, edad, gasto, nivel de ingreso, grado de instruccién, ete.

Pizzam (1994:95) sefiala que las variables pueden asumir las
siguientes caracteristicas:

1.- Representan caracteristicas que se pueden modificar
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2.- Pueden asumir cualquier valor de un conjunto designado

3.- Pueden ser organizadas de manera tal que permitan
determinar relaciones causales entre ellas.

Las variables pueden ser clasificadas en:

- Variable independiente (X), que es la caracteristica o propiedad
que se supone es la causa del fenémeno estudiado. Son inde-
pendientes del resultado final pero se presume que influyen sobre
el mismo. También se las denomina predictivas.

- Variable dependiente (Y), cuyas modalidades o valores se
relacionan con los cambios de las variables independientes.

- Variable interviniente, que se introduce como enlace interpre-
tativoentre las variables dependientes e independientes. También
se la conoce como moderadora.

- Variable controlada, que el investigador controla a través del
disefio de investigacién seleccionado.

Alvira (1998:89) también hace mencién a las siguientes varia-
bles:

- Variables perturbadoras, que no pueden ser controladas por el
investigador

- Variables aleatorias o estocdsticas, que no son controlables
pero que no introducen sesgo en la investigacién por ser errores
aleatorios o de azar.

Asimismo, Ander-Egg (1978:24) distingue entre variables cuan-
titativas (las caracteristicas o propiedades pueden presentarse en
distintos grados, por ejemplo, nivel de ingreso); cualitativas (las
caracteristicas que pueden presentarse o no en las personas que
conforman un conjunto, por ejemplo, sexo); continuas (pueden
tomar cualquier valor numérico, por ejemplo, tasa de ocupacién
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hotelera); y discontinuas (sélo pueden tomar valores enteros, como
por ejemplo, nimero de plazas, total de llegadas por turismo
internacional).

INDICADORES

Los indicadores son las subdivisiones de las variables que per-
miten la medicién para su comprobacién empirica mediante la
construccién de nimeros indices. Tomando como ejemplo nivel de
ingreso, se le pueden atribuir tres indicadores: alto, medio y bajo.
Una vez establecidos estos indicadores, Es necesario construir los
numeros indice, es decir, asignarle cifras a cada uno de los indica-
dores (Figura 7).

Gonzélez Blasco (1998:283) define a los indicadores sociales de
la siguiente manera:

... es la medida estadistica de un concepto o de una dimensién
de un concepto o de una parte de aquellas, basada en un andlisis
tedrico previo e integrado en un sistema coherente de medidas
semejantes, que sirva para describir el estado de la sociedad y la
eficacia de las politicas sociales.

A los indices los describe como:

... unos instrumentos de medida que concretan las observaciones
¥ hacen medible cuantitativamente las dimensiones del concepto
considerado. Los indicadores deben, pues, contener dos carac-
teristicas esenciales: a) estar relacionados con el concepto o dimen-
sién de que tratan de ser indicacién; y b) ser expresién numérica,
cuantitativa, de la dimensién que reflejan (Gonzdlez Blasco
(1998:283).

Cuando los conceptos hacen referencia a fenémenos complejos,
como por ejemplo, calidad en el servicio, es necesario, previo a la
descomposicién en indicadores, crear dimensiones que sinteticen
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el concepto de calidad. Estas dimensiones también reciben el
nombre de categorias. Gonzalez Blasco (1998:282) sefiala que:

Las dimensiones de un concepto son los distintos aspectos en que
puede ser considerado un concepto, representando ast los "compo-
nentes" del concepto. Dichas dimensiones son conceptualizaciones,
pero mds especificas que el concepto inicialmente formulado, deri-
vadas analitica o empiricamente a partir del propio concepto, y
deben ser tales que puedan ser mensurables.

Figura 7
Esquema simplificado para la medicién de una variable

DIMENSIONES INDICADORES INDICES
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]
(Definiciones operativas/items.)

Fuente: Gonzalez Blasco (1998:290)
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La cada vez mds estrecha relacién entre turismo y medio am-
biente hace que los estudiosos del turismo deben recurrir no sélo
a indicadores sociales, sino también a indicadores ambientales.
Haciendo referencia a la calidad ambiental, Bosh Camprubi et al.
(1998:33) sefialan que son aquellos vectores (fisicos, quimicos,
biolégicos, socioeconémicos, etc.) que se consideran relevantes
para definirla y a los que se asigna un valor limite con la calidad.

Agregan (1998:37) que hay un estrecha relacién entre el modelo
de desarrollo sostenible y los indicadores ambientales. Esto se
debe a que los indicadores ambientales permiten la identificacién
de indices de sostenibilidad.
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CAPITULO 4

LOS DISENOS DE INVESTIGACION

Un disefio de investigacién es un plan cuidadosamente elabo-
rado y controlado para llevar adelante la investigacién.

Selltiz et al. (1976:67) definen al disefio o esquema de investi-
gacién como:

...la preparacién de las condiciones que posibiliten la recogida 'y
andlisis de los datos de tal forma que se aspire a combinar
resultados relevantes en la finalidad investigadora con economia
en el procedimiento.

Los principales disefios de investigacién utilizados en ciencias
sociales son tres: exploratorio, descriptivo, y explicativo o de
comprobacién de hipétesis causales.
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DISENO EXPLORATORIO

Siguiendo a Selltiz et al. (1976:69) el disefio exploratorio sirve
basicamente para los siguientes propésitos:

a) Familiarizacién con el tema a estudiar
b) Elaborar una hipétesis

¢) Formular un problema que sera estudiado con mayor
precision en el futuro

d) Familiarizacién con los conceptos

e) Reunir informacién acerca de posibilidades practicas
para llevar a cabo investigaciones en marcos de vida actual

f) Proporcionar informacién detallada sobre problemas
considerados como urgentes por personas que trabajan
en un determinado campo de relaciones sociales.

De lo arriba mencionado se desprende que la funcién principal
del disefio exploratorio consiste en descubrir nuevas ideas y
nuevas perspectivas.

Por esta razoén, los estudios exploratorios son lo suficientemente
flexibles para permitir considerar los més variados aspectos del
problema de investigacién. A diferencia de los disefios de compro-
bacién de hipétesis, que predicen relaciones, los disefios explicati-
vos buscan relaciones (Pizzam 1994:97).

Selltiz et al. (1976:) sefialan que la mayoria de los estudiosos
subestiman al disefio exploratorio por considerarlo menos cien-
tifico que el explicativo. Sin embargo, sirve para una buena for-
mulacién de hipétesis sise toman en cuenta los siguientes aspectos
metodolégicos:

1.- Repaso de toda la documentacién actualizada sobre el tema

2.- Estudio de las personas que han tenido experiencias con el
problema que se estudiara
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3.- Un analisis de temas de estimulacién profunda

Estudio de la documentacién

Antes de entrar en tema es importante establecer los diferentes
tipos de fuentes Tradicionalmente se hacia una distincion entre

fuentes primarias -las que provienen de organismos que han

realizados las observaciones-, o fuentes secundarias -cuando se
recurre a datos ya publicados o que, sin haber sido publicados,
fueron recopilados originariamente por otros (Ander-Egg
1976:188).

Entre los principales lugares en Argentina provedores de fuen-
tes primarias cabe mencionar al Instituto Nacional de Estadisti-
cas y Censos (INDEC); los departamentos de estadisticas
provinciales; la Direccién Nacional de Migraciones; la Secretaria
de Turismo de la Nacién; y los organismos provinciales y munici-
pales de turismo.

Las fuentes secundarias estdn constituidas por disertaciones en
congresos y seminarios, tesis doctorales, informes de investi-
gacién, bases de datos factuales -es decir que contienen datos
numeéricos y / o concretos y revistas cientificas. Otras importantes
fuentes secundarias son: las historias de vida, las biografias y las
autobiografias.

Las historias de vida son de gran importancia cuando no se
cuenta con datos sobre un tema en particular. Por ejemplo, el libro
de Exequiel Bustillo (1972) El despertar de Bariloche es la referen-
cia méas utilizada para conocer el surgimiento del organismo de
parques nacionales y la politica que guid al gobierno nacional para
conciliar perpetuacién y uso en el drea andina de la Patagonia
argentina.

Otro ejemplo lo constituye el trabajo de investigacién realizado
por Fernando Coronato (1997) para determinar el emplazamiento
exacto del primer asentamiento galés en Puerto Madryn. Coronato
se basé en gran medida en las historias de vida de los primeros
galeses que llegaron a la Patagonia y en los antiguos mapas
trazados por las primeras autoridades nacionales que interv-
inieron en esa gesta. Los pocos elementos encontrados también
fueron cotejados con los relatos escritos.
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Las historias de vida mencionadas se centran en un tema en
particulary no cubren la vida entera de las personas. Se asemejan
a los diarios y cartas. Sarabia (1998) destaca la importancia de log
diarios. Citando a Allport sefiala que, en ellos el error es menor que
enotras formas biogrdficas, por su proximidad a los acontecimien,
tos y tienen, ademds una estructuracién de la narracién menos
deliberada. Lo cual viene dado porque la estructura del. diario
tiende a gjustase al dia como unidad de tiempo (Sarabia 1998:229),

En los dltimos afios, debido a la aparicién de Internet ysu gran
gama de posibilidades para obtener informacién sobre temas
especificos, esta clasificacién comienza a tener variaciones.

La OMT (1995:250-253) sefiala que son fuentes primarias las
que hacen referencia a la documentacién que contiene material

nuevo u original, cuya disposicién no sigue ningiin esquema pre-
determinado. Considera que son fuentes primarias:
- las revistas cientificas;

- la literatura gris, es decir, informes de investigacién, actas
de congresos y tesis doctorales;

- libros (manuales, monografias, diccionarios, etc.)

Entre las fuentes secundarias incluye lo siguiente (OMT
1998:252):

- revistas de restimenes;

- indices bibliogréficos;

- indices permutados (keywords-in context-index);

- indices de contenidos;

- indices de citas;

- bases de datos;
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- bancos de datos.

Hernédndez Sampieri et al. (1998) realizan una distincién entre
fuentes primarias, secundarias y terciarias. Sefialan que la dife-
rencia entre fuente secundaria y terciaria estd dada en que la
primera comprende fuentes de primera manoy la fuente terciaria
agrupa fuentes de segunda mano. Una descripcién mas amplia es
la siguiente (Hernandez Sampieri et al. 1998:23):

* Fuentes primarias (directas): ... proporcionan datos de
rimera mano. Un ejemplo son los libros, antologias, articulos de
ublicaciones periédicas, monografias, tesisy disertaciones, docu-

mentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en
conferencias o seminarios, articulos periodisticos, testimonios de
expertos, peliculas, documentales y videocintas.

* Fuentes secundarias: Son compilaciones, resiimenes y listados
de referencias publicadas en un drea de conocimiento en particular
(son listados de fuentes primarias)...

* Fuentes terciarias: Se trata de documentos que compendian
nombres y titulos de revistas y otras publicaciones periédicas, asi
como nombres de boletines, conferencias y simposios; nombres de
empresas, asociaciones industriales y de diversos servicios (...);
titulos de reportes con informacién gubernamental, catdlogos de
libros bdsicos que contienen referencias y datos bibliogrdficos; y
nombres de instituciones nacionales e internacionales al servicio
de la investigacion.

El abuso que se hace frecuentemente de Internet y la facilidad
con la cual en la actualidad se edita un libro, es muy importante
realizar un exdmen sumamente critico de la documentacién que
se utiliza. A continuacién se transcriben una serie de preguntas,
sugeridas por Ander-Egg (1976:189) para reducir riesgos cuando
se utilizan tanto fuentes primarias como fuentes secundarias, las
gue siguen manteninedo vigencia a pesar del tiempo transcurrido

e su presentacion.
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- ¢Fue imparcial el organismo recopilador, o tenia algin fin
interesado? Es conveniente recordar que la parcialidad puede ser
consciente o inconsciente, y que en ciertos casos algunos organis-
mos tienen preferencias personales o de grupo, o estdn lisa y
llanamente al servicio de determinados intereses (econdémicos,
politicos, etc.) y buscan influir sobre la opinién publica mediante
la publicacién de resultados parciales o falseados.

- Si la enumeracion se basé en la muestra, zera ésta suficiente-
mente representativa? ;Cémo fue elegida la muestra?

- §Cémo se elabors el formulario? Es de gran utilidad disponer
del formulario utilizado, para comprobar si se han empleado las
reglas metodolégicas del caso.

- §Como se llevé a cabo el trabajo de campo? ;Se superuiso el
desemperio de los encuestadores?

- ¢En qué forma se hizo la tabulacién y el andlisis de los datos
recopilados? ;Se efectuaron controles de verosimilitud? Podrian
haberse deslizado errores en la tabulacién, los cuales son de dificil
comprobacién. También puede haberse llegado a conclusiones
abusivas partiendo de simples valores medios, de coeficientes de
correlacion, etc.

- ¢Las definiciones utilizadas eran aplicables ol problema que
se investigo? (Ander-Egg 1976:190).

La revisién de la experiencia

Los trabajos de investigacién publicados reflejan sélo una parte
de la informacién que se obtuvo. Por eso es importante tomar
contacto con los estudiosos que analizaron situaciones similares a
las que se pretende investigar. Generalmente se descarta infor-
macién obtenida porque no hace referencia directa o vital a la
cuestién. Sin embargo puede ser de gran utilidad para otras
investigaciones.

En otros casos no se dispone de material escrito o en Internet

sobre un tema en particular, pero hay personas que tiene expe-
riencia en la materia. Un agente de viajes o un empleado de hotel
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durante su desempeifio laboral puedo haber acumulado informa-
ci6n que puede ser de gran utilidad para el investigador.

Andlisis de temas de estimulacién profunda

Frecuentemente el investigador no ha tenido contacto on la
realidad que pretende estudiar. Por ejemplo, puede ser que quiera
estudiar (1a incidencia que tiene la cultura galesa para atraer
turistas a la localidad chubutense de Gaiman. Probablemte el
tnico contacto que haya tenido el investigador fue cuando tomé el
tipico té que se sirve en algunas casas. Esta experiencia no es
suficiente para familiarizarse con su drea de estudio.

El primer paso sera visitar el sitio y recorrerlo detenidamente.
Esto le permitird formarse una visién global, -subjetiva y no
cientifica- que le permitira ubicarse mejor en el lugar de su futuro
estudio.

Elsegundo paso consiste en profundizar los contactos personales
que surgieron de la primer visita y que permitieron tener esa
visién global: el hotelero, la directora de la escuela, un funcionario
municipal, ete.

Una vez que se han realizado contactos personales, se puede
cumplimentar el tercer paso que consiste en realizar contactos en
mesa redonda. La discusién que se genera con las personas lideres
en el tema le permitird al investigador formarse una idea més
acabada de la situacién

Este anélisis ha merecido diferentes criticas debido a que se le
asigna un mayor peso a las cualidades del investigador que al
objeto de estudio. Sin embargo, se estd haciendo cada vez mas
popular en el 4mbito del turismo desde que tomé auge el concepto
de desarrollo sostenible, concepto que pone énfasis en la partici-
pacién de la comunidad.

DISENO DESCRIPTIVO

Es el més utilizado en turismo y se lo utiliza cuando el objetivo
dela investigacion es la descripcion sistemaética, objetiva y precisa
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de las caracteristicas de una determinada poblacién o drea dg
interés (Pizam 1994:97).

Los estudios descriptivos tienen una componente temporal, poy
lo cual no se los utiliza en los estudios histéricos. Si bien ng
permiten la comprobacién de relaciones causales entre variables,
pueden sentar las bases para el disefio experimental. Pizam (1995)
sefiala que los estudios descriptivos permiten la utilizacién de
cualquier técnica de recoleccién de datos y se los utiliza con mayor
frecuencia en los estudios de casos y en las encuestas.

Cuando se utiliza la investigacién aplicada al turismo, el cues-
tionarios se convierte en la herramienta principal. Se lo utiliza
siempre que se quiere saber algo respecto a las preferencias de los
turista, el grado de satisfaccién de un servicio prestado, etc. La
informacién obtenida es utilizada para la toma de decisiones, ya
sea a nivel empresarial o para desarrollar un destino.

Ander—Egg &1976:40) sefiala que los estudios descriptivos, al
igual que los exploratorios son utilizados por,

... quienes estdn preocupados por la accidn, puesto que permiten
elaborar un marco de estudio a partir del cual se deduce una
problemdtica ulterior, o bien formular un diagnéstico con el fin de
conocer carencias esenciales y sugerir una accién posterior.

Segin Herndndez Sampieri et al. (1998:60) los estudios descrip-
tivos,

... miden o evaliian diversos aspectos, dimensiones o componen-
tes del fenémeno a investigar. Desde el punto de vista cientifico,
describir es medir. Esto es, en un estudio descriptivo se seleccionan
una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas inde-
pendientemente, para asi (vdlgase la redundancia) describir lo que
se investiga.

Los autores agregan que asi como los estudios exploratorios se
interesan basicamente en descubrir determinados aspectos de la
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realidad, los estudios descriptivos se centran en medir con la
mayor precisién posible (Sampieri et al. 1998:61).

DISENO EXPLICATIVO

El objetivo del disefio explicativo es demostrar la existencia de
relaciones causales entre una o mds variables independientes y
una o mas variables dependientes. A diferencia del disefio descrip-
tivo, el investigador tiene completo control para introducir varia-
bles independientes sobre el entorno en el que el experimento es
conducido y sobre la composicién del grupo de prueba y el grupo
de control (Pizam 1994-98). Este tipo de disefio no es utilizagg con
frecuencia en turismo.

Los estudios explicativos se centran en explicar por qué ocurre
un fenémeno, en qué condiciones se da, o por qué dos o mas
variables se relacionan.

Sampieri et al. (1998:67) sefialan lo siguiente respecto a las
investigaciones explicativas:

... son mds estructuradas que las demds clases de esstudos y de
hecho implican los propésitos de ellas (exploracién, descripcién y
correlacién), ademds de que proporcionan un sentido de en-
tendimiento del fenémeno a que hacen referencia.

Las hipétesis explicativas o de relacién causal afirman, segiin
Selltiz et al. (1976:100),

... que una determinada caracteristica u ocurrencia X es uno de
los factores que determina otra caracteristica u ocurrencia Y.

Una forma simple de razonamiento basa el concepto de causa-
lidad en que una situacién (causa) lleva a otra (efecto). Selltiz et
al. (1976:101) sefialan que tanto el pensamiento comtn como el
pensamiento cientifico se ocupan de descubrir las condiciones
necesarias y suficientes para que se de un fenémeno. Pero el
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cientifico va més all4, y se interesa también por las condiciones
contribuyentes, contingentes y alternativas.

* Una condicién necesaria es la que debe ocurrir si el fenémeng
del que es causa se produce.

*Una condicién es suficiente si siempre es seguida por el
fenémeno del que es causa. Una condicién puede ser a la vez
necesaria y suficiente para que un hecho ocurra.

* Una condicién contribuyente aumenta las probabilidades que
ocurra un determinado fenémeno.

* Una condicién contingente es aquella bajo las cuales una
determinada variable es causa contribuyente de un fenémeno
dado.

El conocimiento por la multiplicidad de causas contribuyentes
pueden llevar al interés por las condiciones alternativas que
pueden hacer mds verosimil la ocurrencia de un fenémeno (Selltiz
et al. 1976:103).
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CAPITULO 5

PLANIFICACION DE LA INVESTIGACION

La planificaciéon de la investigacién consiste en realizar una
serie de pasos siguiendo un orden légico que oriente la obtencién
de los resultados. Consiste de aspectos cientificos y también ad-
ministrativos que permiten determinar el qué y para qué de la
investigacion, el cudndo y donde, el cémo y con qué se va a
investigar un aspecto de la realidad social (Ander-Egg 1978:61).

No hay un plan de investigacién tinico, sino que cada investi-
gador o instituciéon que se aboca a la investigacién utiliza un
criterio propio. No obstante hay una serie de pasos que obligada-
mente se deben contemplar.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Toda investigacién comienza con la identificacién y seleccién de
un tema. El tema puede surgir de diferente maneras:
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- Por la necesidad de dar cumplimiento a determinado requisito.
Esto ocurre cuando los estudiantes de un posgrado deben redactar
una tesina para obtener el titulo correspondiente; o cuando los
profesionales de instituciones académicas deben demostrar que se
mantienen activos en el campo de la investigacion cientifica. Estas
situaciones son dificiles de resolver si no se cuenta un un area de
interés muy definido debido a que la motivacién es un elemento
esencial para realizar una buena investigacién.

- Por la necesidad del investigador de conocer mds sobre un tema
especifico. Sentir permanentemente curiosidad respecto al mundo
en que se vive, cuestionar la informacién que se recibe, buscar
alternativas a los planteamientos generalmente aceptados, ete.
llevan a la realizacién de investigaciones de caracter teérico.
Pizam (1994:93) menciona los siguientes ejemplos de aplicacién
en turismo:

* Preocupacién por problemas de orden sociocultural: impactos
sobre el entorno fisico, sobre los valores y costumbres de la comu-
nidad, sobre el nivel de precios en los destinos, etc. inducidos por
el turismo.

* Por interés en un determinado drea del conocimiento: motiva-
ciones, cambio de actitudes, distribucién del ingreso, etc.

* Surgimiento desde un determinado cuerpo de teorias: teoria
econdémica, teoria social, ete.

- Por la necesidad de encontrar soluciones concretas a determi-
nados problemas. Este tipo de investigaciones se realizan con gran
frecuencia en el sector publico y en el privado. Los resultados que
se obtienen sirven para la toma de decisiones sobre un tema en
particular; predecir el comportamiento futuro de determinados
factores con el objeto de planificar adecuadmente; brindar infor-
macién respecto a qué alternativa es la mds conveniente para
alcanzar los objetivos propuestos.

Elsegundo paso consiste en delimitar adecuadamente el proble-

ma. No todos sus aspectos ser analizados simultaneamente por un
mismo investigador. Por lo tanto, el problema debe ser delimitado
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de manera tal que pueda ser abarcado en un solo estudio y dividido
en un determinado niimero de sub-temas para un anélisis poste-
rior.

Para quienes no tienen mucha experiencia en el campo de la
investigacion surge la tentacién de acumular gran cantidad de
informacién que lleva demasiado tiempo para procesar y general-
mente no hace al tema central del estudio. Sobre este tema, Selltiz
et al. (1976:47) sefialan lo siguiente:

La seleccion de un tema para investigacién no coloca inmedia-
tamente al investigador en una posicién tal que le permita comen-
zar a considerar qué datos ha de recoger, por qué métodos, y como
los analizard. Antes de alacanzar estas etapas, necesita formular
el froblema especifico susceptible de ser investigado por pro-
cedimientos cientificos.

Una vez delimitado el problema, se lo estructura formalmente
reduciéndolo a términos concretos y especificos. Hernandez Sam-
pieri et al. (1998:10) senalan que un problema bien planteado estd
parcialmente resulto y agregan:

El investigador debe ser capaz no sélo de conceptualizar el
problema sino también de verbalizarlo en forma clara, precisa y
accesible. En algunas ocasiones sabe lo que desea hacer pero no
puede comunicarlo a los demds y es necesario que realice un mayor
esfuerzo por traducir su pensamiento a términos comprensibles,

ues en la actualidad la mayoria de las investigaciones requieren
a colaboracién de muchas personas.

Castafieda Jiménez (1995:144), citando a Kerlinger, sefiala que
1hay tres criterios para hacer buenos planteamientos de un prob-
ema:

1.- El problema debe expresar la relacién entre dos o mds
variables. En €] se elaboran preguntas como: jesta A relacionado
con B?; ;como estan Ay B relacionados?, ;como estd A relacionado
con B en las condiciones C y D?
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2.- El problema se debe establecer claramente y sin am-
bigiiedades en forma de preguntas (;qué probabilidad ....7; ;qué
consecuencias ...7; ;,como ...7; ete.).

3.- El problema y su planteamiento requieren de verificacion
empirica.

Una vez que el problema ha sido adecuadamente formulado se
deben especificar las razones por las cuales se eligi6 el tema.
Herndndez Sampiere et al. (1998:14) sefalan al respecto lo
siguiente:

Ademds de los objetivos y las preguntas de investigacion es
necesario justificar el estudio exponiendo sus razones. La mayoria
de las investigaciones se efectiian con un propésito definido, no se
hacen simplemente por capricho de una persona; y ese propésito
debe ser lo suficientemente fuerte para que se justifique su reali-
zacién. Ademds, en muchos casos se tiene que explicar por qué es
conveniente llevar a cabo la investigacién y cudlgs son los benefi-
cios que se derivardn de ella: el pasante deberd explicar a un comité
escolar el valor de la tesis que piensa realizar, el investigador
universitario hard lo mismo con el grupo de personas que en su
institucién aprueba proyectos de investigacion e incluso con sus
colegas, el asesor tendrd que explicar a su cliente las recompensas
que se obtendrdn de un estudio determinado, el subordinado que
propone una investigacién a su superior deberd dar razones de la
utilidad de ella.

Entre los criterios que justifican una investigacion cabe men-
cionar a los siguientes:

a) relevancia social
b) aporte que realiza al campo del conocimiento
c) aplicaciones précticas

d) utilidad metodolégica
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EL MARCO TEORICO

Una vez formulado correctamente el problema se le da sustento
tedrico mediante la revisién documental correspondiente y desa-
rrollando o adoptando una teoria. De esta manera se obtiene un
marco de referencia, cominmente llamado marco tedrico.

Un marco tedrico cumple varias funciones dentro de la investi-
gacién. Hernandez Sampieri et al. (1998:22) distinguen las
siguientes:

1.- Ayuda a prevenir errores que se han cometido en otros
estudios.

2.- Orienta sobre como habrd de realizarse el estudio. En efecto,
al acudir a los antecedentes, nos podemos dar cuenta de cémo ha
sido tratado un problema especifico de investigacion: qué tipos de
estudios se han efectuado, con qué tipo de sujetos, como se han
recolectado los datos, en qué lugares se han llevado a cabo, qué
diserios se han utilizado.

3.- Amplia el horizones del estudio y guia al investigador para
que se centre en su problema evitando desviaciones del plan-
teamiento original.

4.- Conduce al establecimiento de hipdtesis o afirmaciones que
mds tarde habrdn de someterse a prueba en la realidad.

5.- Inspira nuevas lineas y dreas de investigacion.

6.- Provee de un marco de referencia para interpretar los resul-
tados del estudio.

Una vez construido el marco tedrico se procede a la seleccién del
disefio de investigaciéon, el que servira de guia para la eleccién de
las técnicas de recolecciéon de datos que se utilizardn durante la
realizacion del trabajo de campo.
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TRABAJO DE CAMPO

Una vez seleccionadas las técnicas de recoleccion de datos
(observacién, entrevista, cuestionario, etc.) es necesario preparar
ala comunidad o grupo cuyas caracteristicas se estudiaran. Por lo
general, las personas no desean ser consideradas objeto de estudio.
Esto hace necesario explicarles claramente las razones por las
cuales se hace la investigacion.

El investigador que se dedica a observar es considerado un
elemento extrafio en un determinado contexto social. Si al mismo
tiempo comienza a hacer muchas preguntas -en su mayoria sobre
cosas obvias para la comunidad o grupo- la desconfianza se incre-
menta y no se hard esperar la tajante observacion: ja Ud. qué le
importa? Por eso es necesario tomar contacto previo con los lideres
de la comunidad y los medios de difusién masiva locales para
informar sobre lo que se est4d haciendo y para qué se esta haciendo.

También es muy importante destacar que las opiniones que se
quieren recabar son lo que los individuos consideran como propias;
para evitar respuestas que reflejen lo que el entrevistado supone
que el entrevistador quiere escuchar.

Es necesario dejar en claro la confidencialidad de la informa-
cién, en particular si sus caracteristicas podrian ser de interés
para un ente recaudador. No obstante, los sujetos de estudio
mostrardn cierto recelo a contestar debido al temor de que esa
informacién pueda tomar un rumbo no deseado.

Si bien es conveniente contar con la asistencia de personas
nativas o que estdn radicadas por muchos afos en el lugar, se debe
tener especial cuidado en llevarse la impresién propia y no la que
otros quieren que uno se lleve.

ELABORACION E INTERPRETACION DE DATOS

Una vez recopilada toda la informacién, el elemento mds impor-
tante es su procesamiento, de manera que permita obtener resulta-
dos coherentes, rdpidos y exactos, asi como la realizacién de los
cdlculos necesarios y los andlisis estadisticos que se requieran.
Cuando se manejan pocos datos, digamos menos de 40 6 50, esta
informacién puede manejarse manualmente o mediante una cal-
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culadora, y pueden realizarse algunas estadisticas descripitivas
como la media, la mediana, la desviacién estdndard, el rango, e
incluso histogramas, curvas y otros grdficos; pero cuando los datos
que se recaban son numerosos, el manejo de informacién para
estudios estadisticos se hace exponencialmente complejo, y las
posibilidades de cometer algiin error son mucho mayores. Es aqui
cuando se hace necesario el uso de un computador (Namakforoosh
1999:252).

Después de la elaboracién de los datos se procede a su andlisis
para obtener respuestas a los interrogantes originalmente plan-
teados; y luego se los interpreta, es decir se busca un significado
mas amplio a las respuestas obtenidas.

Finalizada esta etapa se redacta el informe de investigacion que
consiste en una exposicion de la pregunta formulada, de las
técnicas empleadas para contestarla y de las conclusiones a lass
que se llegd.

Si bien en un principio parece una tarea sencilla, Goode y Hatt
(1974:437) senalan que raras veces lo es. Por lo general, las
investigaciones crecen en miultiples direcciones. Algunas partes
del plan de investigacion hubieron de cambiarse, mientras que
otras se hicieron a un lado. Se necesitan muchos mds hechos que
los que al principio se creyera, y se da el caso de que muchas
preguntas no tienen ninguna respuesta sencilla. Y muchas de
nuestras respuestas, que no son positivas ni negativas, tienen que
ir colocadas en una categoria de "dudosas”.

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Todo plan de investigacion también debe contemplar aspectos
administrativos. Los mas comunes son el cronograma y el analisis
de la viabilidad econémica del proyecto.

El cronograma consiste en plan detallado de las actividades que
se van a realizar, especificando dia y mes en que se tiene prevista
la finalizacién de alguna tarea o etapa. En términos de Castaneda
Jiménez (1995:146), es la distribucién de las distintas actividades
que requiere una investigacion y el tiempo en el que se realizardn.
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La finalidad del cronograma es terminar en tiempo y forma lg
investigacién. Siempre surgen imprevistos que pueden llegar g
demorar la entrega si no se han realizado las previsiones del casg,

Otro aspecto muy importante a considerar es la viabilidaq
econémica del proyecto. Muchas veces se tienen ideas brillantes
pero que en la practica son imposibles de realizar por carecer de
un presupuesto acorde.

Cuando se presenta el presupuesto de un proyecto de investi-
gacién se deben tomar en cuenta los costos materiales (libros,
equipos, papeleria, etc.) y los costos del personal (sueldos, vi4ticos,
ete.).

En el dmbito empresario el "valor" de la informacién estd
reflejado por el grado en que la informacién facilite el proceso de
toma de dgcisiones (Namakforoosh 1999:34). Asimismo, cuando se
solicitan trabajos de consultoria es necesario presentar un anilisis
de los costos y beneficios que tendr4 para el cliente al contratar
este tipo de servicio.
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CAPITULO 6

EL METODO DEL MUESTREO

No siempre es posible estudiar determinadas caracteristicas en
toda la poblacién. Por lo que se recurre al método de muestreo que
consiste en un conjunto de operaciones que se realizan para
estudiar la destribucién de determinados caracteres en la totali-
dad de un poblacién (universo), partiendo de la observacién de una
fraccién de la poblacién considerada (muestra).

La determinacién de la muestra puede realizarse segiin dos
procedimientos bésicos (Duverger 1978:199). El primero es
riguroso, pero més dificil de aplicar; y se lo conoce como método
aleatorio o probabilistico, es decir que toda la poblacién tiene las
mismas posibilidades de estar representada. El segundo es menos
preciso y menos costoso y a las muestras se las denomina no
aleatorias o empiricas. Con frecuencia en la practica se combinan
ambos procedimientos. Cuando se considera a toda la poblacién,
se estd haciendo un censo.
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BASES DEL METODO DE MUESTREO

Ander-Egg (1978:81) sefiala que las muestras aleatorias se
basan en ciertas leyes que las fundamentan cientificamente. Estas
leyes son la de los grandes niimeros y el clculo de probabilidades.

La ley de los grandes niimeros expresa: si en una prueba la
posibilidad de un acontecimiento o suceso es p, y si éste se repite
una gran cantidad de veces, la relacién entre las veces que se
produce el suceso y la cantidad total de pruebas -es decir la
frecuencia f del suceso- tiende a acercarse cada vez mds a la
probabilidad p. Es decir, si el niimero de pruebas es suficiente.
mente grande, resulta totalmente improbable que la diferencia
entre f'y p supere cualquier valor prefijado por pequefio que sea.

La probabilidad de un hecho o suceso es la relacién entre el
numero de casos favorables (p) a este hecho con la cantidad de
casos igualmente posibles. La forma de establecer la probabilidad
es lo que se denomina cdlculo de probabilidad.

De estas dos leyes estadisticas se infieren las que sirven direc-
tamente al caso del muestreo (Ander-Egg 1978:82):

- Ley de la regularidad estadistica, segtn la cual un conjunto de
n unidades, tomadas al azar de un conjunto N, es casi seguro que
tenga las caracteristicas del grupo més grande.

- Ley de la inercia de los grandes niimeros, hace referencia a que
en la mayoria de los fenémenos, cuando una parte varia en una
direccién, es probable que una parte igual del mismo grupo varie
en direccién opuesta.

- Ley de la permanencia de los niimeros Ppequerios, sefiala que si
una muestra suficientemente numerosa es representativa de la
poblacién, una segunda muestra de igual magnitud deberi ser
semejante a la primera; y si en la primera muestra se encuentran
pocos individuos con caracteristicas extrafias, es de esperar encon-
trar igual proporcién en la segunda muestra (Ander-Egg 1978:82).
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CLASES DE MUESTRAS

Dentro de cada tipo de muestra se pueden distinguir diferentes
clases. Son muestras aleatorias o probabilisticas, las siguientes:

- Muestras aleatorias simples. En este caso cada elemento tiene
la misma probabilidad de ser elegido como parte de la muestra. Se
subdividen en muestras irrestrictamente aleatorias o muestras
con reemplazamiento.

- Muestras estratificadas. Cuando se conocen determinadas
caracteristicas del universo, se lo divide en estratos y dentro de
cada estrato se realiza una seleccién al azar. Tiene por objeto
mejorar la representatividad de la muestra. La ofijacién (reparto
de la muestra en cada estrato) se puede realizar de la siguiente
manera: a) que cada estrato tenga una muestra del mismo tamaino
(afijacién uniforme); que la muestra sea proporcional al nimero
de elementos de cada estrato (afijacién proporcional); o que la
muestra de cada estrato sea proporcional al nimero de elementos
y a la desviacién standard (afijacion dptima).

- Muestras de dreas o de superficie. Es una muestra estratificada
en la que las unidades de muestreo elementales son sustituidas
por un conjunto de las mismas ubicadas en un espacio determi-
nado. Por esta razén Ander-Egg (1978) las considera una forma
de estratificacién geogrdfica. No se sortean personas sino dreas
determinadas en las que se recopila la informacién deseada.

- Muestras por racimos. Este término designa diferentes pro-
cedimientes similares. El principio basico consiste en que en vez
de seleccionar cada uno de los elementos de la muestra se selec-
cionan gz)'upos de elementos, racimos de elementos (Duverger
1978:205).

- Muestras de varios grados. Se procede a escoger racimos, es,
decir, grupos de elementos, por muestreo simple. Después se de-
termina dentro de cada racimo las unidades que deben ser inte-
rrogadas, estableciéndose los sub-racimos. En este caso se trata
de una muestra de dos grados. Si una vez sorteados los sub-raci-
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mos, se los vuelve a sortear, se tendrd una muestra de tres grados,
y asi sucesivamente.

- Muestra a partir de registros o listas. Se parte de anuarios,
registros, listas, etc. y se escogen los elementos de n en n a partir
de uno escogido al azar. :

- Muestras de varias fases o etapas. Difieren en cuanto a la
técnica de las muestras de varios grados. Consisten en la combi-
nacion de varias muestras que se realizan sobre fracciones vari-
ables del univeerso de estudio. Primeero se obtiene unna muestra
muy amplia sobre la que se aplica una encuesta rdpida (primera
fase). Se obtiene una muestra mas reducida que es objeto de una
encuesta mas profunda (segunda fase).

Las muestras no aleatorias o empiricas se basan en el juicio del
investigador en vez de utilizar la teoria matematica-estadistica.
A diferencia del método probabilistico, permite ahorrar tiempo y
dinero pero es dificultoso controlar la validez de los resultados.
Entre este tipo de muestras cabe mencionar a las siguientes:

- Muestra por cuotas o proporcionales. Se establecen cuotas
proporcionales al universo de las diferentes categorias del mismo.
Por ejemplo, si se sabe que el 45% de la poblacién econémicamente
activa se desempena en tareas indirectamente relacionadas con el
turismo, el 30% estd empleado en el sector turismo y el 25% no
tiene ninguna relacién, la muestra debe tener en cuenta esta
relacién. La limitacién de este procedimiento se deriva de la
seleccién que hacen los encuestadores de las personas que van a
entrevistar.

- Muestras razonadas o intencionadas. El investigador selec-
ciona intencionalmente -no al azar- algunas categorias que con-
sidera representativas del fenémeno que estudia. En este tipo de
muestras se producen distorsiones debidas a la subjetividad del
investigador.
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CONFIABILIDAD DE LA MUESTRA

No hay muestra sin errores, pero para que proporcione datos
vélidos a la investigacién los errores introducidos deben ser mini-
mos. Suelen distinguirse dos tipos de errores: sistematicos y de
muestreo.

Los errores de muestreo son la diferencia que existe entre el
universo y la muestra. Se producen sin importar la perfeccion del
método empleado. Pero pueden ser controladas en las muestras
aleatorias utilizando diferentes métodos de cilculo.

Los errores sisteméticos o sesgos de la muestra, se deben a
diferentes causas ajenas a la muestra. Entre ellas, siguiendo a
Ander-Egg (1978:90) cabe mencionar las siguientes:

* Sustituciones inadecuadas: el encuestador tropieza con una
dificultad para obtener la informacién y la sustituye con el ele-
mento que estd mds fdcilmente a su alcance, no siempre el mds
adecuado.

* Insuficiencia en la recopilacién de datos: en este caso la
distorsién proviene directamente de la falta de respuestas, ya sea
por ignorancia, omision de datos relativos a los elementos inclui-
dos, ausencia, etc. Este error suele producirse mds acentuadamente
en los cuestionarios enviados por correo (es probable que quienes
zsp,f)nden tengan caracteristicas diferentes £a quienes "no respon-

n').

* Distorsiones derivadas del mismo encuestador causadas por
sus prejuicios, sus intereses y todo aquello que constituye su
"ecuacion personal.

* Errores de cobertura a causa de que no se han incluido
elementos importantes y significativos para la investigacién que se

.

realiza.
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DISENO MUESTRAL PARA UNA ENCUESTA TURISTICA

A continuacién se presentard a modo de ejemplo la propuesta
realizada por Florencia Molina (1992:216-225) para determinar el
método de seleccion de turistas para una encuesta por muestreo
en hoteles y campings.

Método de seleccién de turistas en hoteles

Para definir el método méas adecuado de seleccién de unidades
muestrales en encuestamiento por muestreo es conveniente pre-
fijarse una variable alredor de la cual se concentren las restantes
variables interrogatorias del cuestionario disefiado para revelar
los datos muestrales a fin de poder referir aspectos de aquellas
caracteristicas o particularidades que posibiliten la eleccién del
método y su posterior desarrollo, como asi también la ulterior
determinacién del tamafo de la muestra.

Considerando al turista como demandante se servicios, éste
sera la unidad de muestreo en la eleccién del método. Otro de los
supuestos que coadyuvan en la eleccién del método méas adecuado
es el de considerar como lugar de residencia temporal del turista
en una determinada zona a los hoteles y campings; alojamientos
que presuponen definirdn estudios de demanc}l)a dgi?’erenciada.

En virtud de ello se definira la metodologia de disefo para los
llamados turistas de hoteles y posteriormente se realizarédn las
adecuaciones necesarias que permitan encuestar a turistas de
campings.

En este contexto de deducciones aprioristicas es de esperar que
la distribucién de los turistas en los diferentes niveles o categorias
de hoteles sea diferencial, segtn el nivel de ingreso de los mismos
y como esto Gltimo conlleva una marcada variabilidad, surge que
el método més adecuado para encuestar a turistas cuya dis-
tribucién por hoteles es hetereogénea es aquel que estratifica a la
poblacién en subpoblaciones, de forma tal que cada una de ellas
esté igualmente representada en la muestra general. As{ se evita
que por simple proceso de la aleatoriedad sélo estén representados
los valores extremos.
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Por otro lado, es conveniente sefialar que en aquellos casos
donde exiten dos 0 més zonas turisticas, y en los que la encuesta
se lleva a cabo en varios meses de una determinada temporada (de
verano, de esqui, de ballenas, etc.), la estratificacién mencionada
en el parrafo anterior debera ser clasificada por zona y por mes.

Figura 8
Diagrama del arbol
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Fuente: F. Molina (1992:219)

Por ello, y para una misma zona turistica, se aprecia que existe
una estratificacion segun el criterio de categorizacion de hoteles y
otra que surge por criterio temporal; es decir, que se estaria frente
a una clasificacién bietdpica. Si por ejemplo, se consideran dos
zonas turisticas, cinco categorias de hoteles y cuatro meses de
temporada surge el Diagrama del Arbol (Figura 8).
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Dado que al aplicar los criterios de estratificacién antes sefiala-
dos se debe tener en cuenta que las caracteristicas de los turistas
deben ser semejantes dentro de cada categoria de hotel y
hetereogéneas entre ellas (idem para los meses de temporada), la
seleccién de los turistas dentro de cada categoria de hoteles se
realiza aleatoriamente segiin la llegada de los mismos al lugar de
hospedaje que determinen. :

Por otro lado, y con el fin de que cada estrato (categoria de
hoteles) esté igualmente representado en el tamano de la muestra
general, en cada uno de ellos se realiza una seleccién proporcional
al tamano de los mismos, es decir que el tamafio de la muestra que
se determine para cada zona, se asignara en forma proporcional
en cada uno de los estratos de esa zona.

En base a lo expuesto queda establecido que el método de
seleccién de turistas en encuestamientos por muestreo es el de-
nominado muestreo estratificado aleatorio con afijacién propor-
cional.

Determinacién del tamaio de la muestra para hoteles

Una vez propuesto el método de seleccién de unidades mues-
trales se pasa a determinar el tamaifo de la muestra, es decir que
se decide, cudntos turistas se deben encuestar en cada zona
tugl’stica y se desglosa por categoria de hoteles y mes de tempo-
rada.

Para lograrlo se define una variable proporcién que contenga a
la unidad muestral (el turista) y el tamafo de cada estrato
(nimero de plazas en cada categoria de hotel) vinculdndolo con el
total de plazas ofrecidas en la zona turistica en cuestién. Asi,
simbolizandolo con:

Whj = proporcién entre el tamario del estrato j-ésimo, respecto al total
de plazas de la zona hésima

CH = coeficiente "Hotelero" obtenido mediante el cociente entre el total de
turistas estimado en la zona h-ésima y el total estimado de turistas
alojados en hoteles, segiin estudios turisticos anteriores

queda definida la siguiente proporcién:

Phj = proporcién de turistas del estrato j-ésimo en la zona h-ésima, que
se obtiene mediante la expresién:
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Phj = Whj * Ch

Establecida la variable para la determinacién de la férmula que
ermita obtener el tamano de la muestra en poblacién infinita,
para la zona genérica h-ésima, se propone lo siguiente:

K3 W+ Ph Oy
nh =>—_i =1
32

donde:
nh = tamano de muestra para la zona h-ésima
k =es el niimero de desuiaciones standart que se produce en la estimacién
se obtiene en funcién del nivel de confiabilidad que se estipule y la
distribucién de probabilidad que se le asigne a la variable en la poblacién
Qhj = se obtiene haciendo: 100% - (Phj)%

e =error maximo admisible que se estima cometer en la estimacién del
pardametro

t = nimero de zonas turisticas incluidas en el estudio

L = niimero de estratos

Cuando se planteé la afijacién proporcional se pensé que la
distribucién del tamafo de muestra (nh) entre las categorias de
hoteles (L), se efectuaria en forma proporcional al tamafio de cada
estrato (nimero de plazas) cuantificado en la cantidad potencial
de turistas que puede albergar un hotel en la temporada bajo
estudio. Para ello se define la denominada razén de muestreo
mediante la expresién:

nh

1) (RM.)h = ---m--
(1) (R.M.) 5

donde:

Nh = cantidad potencial de turistas que puede albergar la zona h-ésima
¥ que se obtiene haciendo:
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Nh=(C.P)R*30*T

siendo:

(C.P.)h = Numero total de plazas en la zona h-ésima
T = Cantidad de meses de la temporada

30 = dias de un mes
De (1) se despeja (nh) y queda
nh = (Nh)j *(RM.h)

Esta férmula permite asignar el nimero de formularios para el
encuestador en la categoria de hotel j-ésima para la zona h-ésima.

Para la distribucién de la muestra (nhj) respecto a los meses de
temporada (diciembre, enero, febrero y marzo) se aplica una
distribucién normal lograda en base a relevamientos anteriores.

El supuesto de normalidad se fundamenta en el hecho de que
en el mes de inicio de temporada la demanda comienza siendo
incipiente para acrecentarse en los meses de enero, febrero, vol-
viendo a decrecer en el mes de marzo. Este comportamiento de tipo
mondétono creciente hasta un médximo y luego monétono decre-
ciente hasta un minimo, agregado al hecho de trabajar con mues-
tras grandes (n > 30), avala el criterio de normalidad expuesto.

Esta hipétesis no fue refutada al ser contrastada con la realidad
(relevamientos en temporadas anteriores). En virtud de ello, se
asigna (caso provincia del Chubut) un 15% de (nhj) para los meses
de diciembre y marzo, un 36% para enero y un 34% para febrero.
Las férmulas precedentes deben cumplir con:
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es decir que el tamafo de la muestra general queda definido por:

Método de seleccién de turistas y determinacién del tamaio de la
muestra para camping

Al considerar el tipo de alojamiento camping, se observa que
entre los mismos no existe categorizacién, o por lo menos la misma
no es tan marcada como en el caso de los hoteles. Dicho de otra
forma, no se puede aplicar un criterio de estratificacién por cate-
goria de camping. En todo caso, la cantidad y calidad variaran
entre zonas turisticas segiin sus atractivos y posibilidades de
construccién de campings. Pero es muy poco probable que existan
marcadas variaciones de calidad dentro de una misma zona. en
virtud de ello, se esta frente a considerar un método de seleccién
de turistas mediante el muestreo simple al azar.

La propuesta consiste en considerar para una zona genérica
h-ésima, el nimero de campings con la capacidad de cada uno de
ellos, expresada en namero de carpas, como se observa a con-
tinuacién:

Nh = nimero total de carpas en la zona h-ésima

Xhj = niumero de carpas en el camping j-ésimo de la zona h-ésima

th = niimero de camping en la zona h-ésima de forma tal que:

&
Nh =2th

j=1

Posteriormente, y mediante una seleccion aleatoria se obtiene
una muestra de carpas para la zona h-ésima aplicando la siguiente
férmula:

87



Investigacién en turismo y hoteleria

Nh *K2 * Sh?
(K2 *Sh?) + (Nh *e?)

siendo:

nh = tamafio de muestra de "carpas” en la zona h-ésima

Como puede observarse, dicha expresién responde al muestreo
simple al azar para poblacién finita, ya que al querer muestrear
carpas, el niimero de las mismas en cada camping y zona es finito.
En ella, tanto (K) como (e) tienen el mismo significado que para
el caso de los hoteles. Por su parte (Sh) se denomina cuasi-varian-
cia, en este caso poblacional, obtenida mediante la distribucién del
ntimero de carpas por camping en la zona h-ésima. Esta medida
estadistica de variabilidad se logra haciendo:

}:ow-vh)’
SR T Ll

donde:

Uh = niimero medio de carpas en la zona h-ésima.

Determinada la muestra de carpas (nh) para la zona h-ésima,
se la distribuye proporcionalmente entre cada uno de los camping
que componen dicha zona, mediante el cociente:

Xhj/Nh
nhj = nh * Xhj | Nh
nhj = nh|Nh * Xhj
nhj = (R.M)h * Xhj

por lo que:

o bien:

Finalmente, para traducir la muestra de carpas (nhj) de cada
camping en nimero de turistas a muestrear, se multiplica aquella
por la capacidad media por carpa que el hecho histérico determine
para cada zona turistica. Para distribuir la muestra (nhj) entre los
meses de verano se aplica el mismo criterio que en los hoteles.
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CAPITULO 7

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

El objeto de las técnicas de recoleccion de datos es brindar
informacién, lo més certera posible, relevante a la investigacién.
Los instrumentos utilizados para recoger la informacién surgen
de la definicién de las variables y cuentan determinadas carac-
teristicas para la medicién de un fenémeno. Hay tres formas
principales de recoleccién de datos. La primera es la que obtiene
el investigador al observar el fenémeno. La segunda es la que se
obtiene mediante la comunicacién con el sujeto de estudio. Tam-
bién se puede obtener informacién de fuentes secundarias que
fueron recogidas con otro propésito (Pizam 1994:98).

OBSERVACION

La observacién puede ser definida como el proceso de mirar y
escuchar a otras personas. Pero no toda observacion es cientifica.
Leén y Montero 8997 :32) sefialan que hay dos requisitos necesa-
rios para que una investigacion asi lo sea:
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1.- En primer lugar hay que distinguir qué, cémo y cudndo
observar. Es decir que es necesario partir de un marco tedricg
previamente establecido, que permita ver y escuchar los hechos o
fenémenos que se desean estudiar. Es necesario establecer niveleg
de anilisis y categorias de observacién.

2.- Otra condicién para que la observacién sea cientifica es que
debe ser "sistemdtica”, es decir, se debe hacer de tal modo que dé
lugar a datos susceptibles de ser obtenidos -"replicados’- por
cualquier otro investigador (Leén y Montero 1997:33). Por lo tantg
debe ser planificada y controlada sistem4ticamente con el objeto
de que no constituya una simple acumulacién de datos curiosos.
Asimismo, debe estar sujeta a comprobaciones y controles de
validez y fiabilidad.

Como consecuencia de lo anteriormente expresado, en el campo
de las ciencias sociales las observaciones est4n sometidas a una
serie de condicionamientos (Garcia Ferrando y Sanmartin
1998:118). Entre estos condicionamientos y basandose en Gal-
tung, sefialan los siguientes:

a) El principio de la intrasubjetividad o fiabilidad, que hace
referencia a que la observacién repetida de las mismas respuestas
por el mismo observador debe producir los mismos datos.

b) El principio de la intersubjetividad, que se refiere a que la
observacién repetida de las mismas respuestas por parte de dife-
rentes observadores debe producir los mismos datos.

¢) El principio de la validez, que destaca el hecho de que los
datos deben obtenerse de tal manera que se puedan realizar
inferencias legitimas desde el nivel manifiesto al nivel latente.

En cuanto a las modalidades de la observacién, Garcia Ferrando
y Sanmartin (1998:129) hacen la distincién entre observacién
directa 'y observacién indirecta (en base a la posicién del material
de la observacién), y entre observacién participante Y no partici-
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ante (en base a la posicién del observador). La observacién
indirecta corresponde al andlisis de documentos y todo tipo de
materiales escritos tanto cualitativos como cuantitativos.

Para Ander-Egg (1978:96) las modalidades de observacién se
diferencian por los medios utilizados para la sistematizacién de lo
observado, el grado de participacién del observador, el nimero de
observaciones y el lugar donde se realiza:

a) Segiin los medios utilizados:
* Observacién no estructurada
* Observacién estructurada

b) Segtin la participacién del observador:
* Observacion no participante
* Observacion participante

c) Segiin el niimero de observadores:
* Observacién individual
* Observacion en equipo

d) Segiin el lugar donde se realiza:
* Observacion efectuada en la vida real (trabajo de campo)
* Observacién efectuada en el laboratorio

a) La observacion no estructurada o asistemdtica, es la que
utiliza el investigador para familiarizarse con el are de estudio o
el tema a estudiar. Se emplea con gran frecuencia durante la etapa
exploratioria como técnica auxiliar para la correcta formulacion
de la hipétesis.

La observacién sistemdtica y estructura de fenémenos sociales
que tienen lugar espontdneamente -o son provocados por el inves-
tigador- consiste en (Garcia Ferrando y Sanmartin 1998:121),

... la observacién y registro de acuerdo con procedimientos ex-
plicitos, de comportamientos y acciones sociales previamente espe-
cz‘icados. Tanto la observacion en si como el registro de los hechos
observados deben adaptarse a unas reglas de procedimiento que ol
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seguirlas permitan el uso de la légica de la inferencia cientifica
satisfagan los principios de intrasubjetividad, de intersup.
Jetividad y de validez de la observacién cientifica.

...Los tipos de acciones sociales que se pueden observar
sistemdticamente y estructuralmente son muy variados, pudién.
dose distinguir, siguiendo a Weik (1968), cuatro clases generales
de paradigmas observacionales: lingiiisticos, extralingiiisticos, no
verbales (movimientos del cuerpo, y especiales (por ejemplo, indi-
cadores de la diferenciacién social entre grupos).

b) La observacién no participante consiste en estar en contacto
con la comunidad o hecho que se estudia pero manteniéndose ajeno
al mismo. El investigador se comporta como un espectador de
teatro que ve ante si cémo se desarrollan las acciones en e]
escenario pero sin intervenir en ningtin momento.

La observacién participante es la que comtinmente se emplea
en el trabajo de campo. Requiere de la convivencia con el grupo
bajo observacién, lo que hace necesario considerar que durante la
estadia se tendrdn una serie de derechos y obligaciones reciprocas.

El proceso de adaptacién al medio en que se realizardn las
observaciones contempla una serie de etapas sucesivas,

... a lo largo de las cuales puede variar el tipo de observacion, el
grado de participacién y el tema para cuyo andlisis hacemos uso
de esta técnica. Contemplar en el disefio de la investigacion ese
desarrollo en el tiempo no supone fijar de entrada una duracién
determinada rigidamente para cada fase o etapa, ya que la diver-
sidad de contextos en los que se aplica, ast como el dyesconocimiento
relativo que de ellos poseemos al inicio del trabajo, sélo permiten
establecer un cierto orden en la sucesién (Garcia Ferrando y
Sanmartin 1998:135).

¢) La observacién individual es la que realiza el investigador.
La observacién colectiva es aquella en la que participa todo el
equipo de investigacién En este caso todos pueden observar lo

mismo con el objeto de evitar las distorsiones del investigador; o
cada investigador observa un hecho diferente,
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d) La observacién de campo permite observar los hechos tal cual
se presentan; mientras que la observacién de laboratorio consiste
en inducir determinads situaciones.

Las medidas en la observacién

Toda observacién debe se sisteméaticamente registrada, ya sea
utilizando un cuaderno de notas, un diario, una grabadora, etc.
Esto significa que el investigador debe establecer un cédigo com-
puesto por categorias exhaustivas y excluyentes entre si.

La exhaustividad hace referencia a que no haya ningiin evento
en la situacién que no tenga su categoria para ser registrado. ...El
que las categorias sean excluyentes entre si hace referencia a que
un mismo evento no pueda ser incluido en mds de una categoria ol
mismo tiempo. Esto no siempre es posible, pero porello no deja de
ser recomendable (Leén y Montero 1997:51).

Las principales medidas que el investigador utiliza para hacer
registros en su cédigo son: ocurrencia, frecuencia, latencia, du-
racion e intensidad.

La ocurrencia permite deteminar si cierto fenémeno aparece o
no durante el periodo de observacién. La frecuencia puede ser
absoluta o relativa e indica la cantidad de veces que el fenémeno
aparece -0 no aparece- durante el periodo de la observacién. La
latencia es el tiempo transcurrido entre la aparicién y reaccién
frente a un estimulo. A su vez, duracién e intensidad hacen
referencia respectivamente, al tiempo durante el que aparece el
fendmeno y a la fuerza con la que se manifiesta.

Ventajas y desventajas de la observacién

Pizam (1994:98) senala que comparada con otras técnicas de
recoleccion de datos, las principales ventajas y desventajas de la
observacién son:
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- Ventgjas: a) supera ampliamente a cualquier técnica cuandg
se trata de estudiar el comportamiento no verbal de las personas;
b) se realizada en un entorno natural; y ¢) permite estudiar g]
fenémeno o a los objetos por un periodo mayor de tiempo.

- Desventajas: a) falta de control sobre el entorno y posible
influencia del medio sobre el investigador; b) dificulta la cuantifi-
cacion; c) estd generalmente restringido a pequeiios grupos, lo cual
dificulta la generalizacién;y d) posibilidad de falta de cooperacién
de los sujetos debido a la falta ge anonimato.

ENTREVISTA

A la entrevista se la puede definir como una conversacién entre
dos personas. Sin embargo Goode y Hatt (1974:235) sefialan que
la entrevista va mds alld de una simple conversacién:

Es mds bien una pseudoconversacién. Para que pueda tener
éxito, debe poser todo el calor y el intercambio de personalidades
propios de la_conversacién, aunque con claridad y las lineas
orientadoras de la biisqueda cientifica. Por consiguiente, el entre-
vistador no puede simplemente dejarse extraviar mostréndose
amistoso. Tiene que presentarse como si fuese a comenzar una
conversacién, pero dgberci mantener, ya desde el principio, el
elemento adicional de respeto y competencia profesional debidos.

A la entrevista cientifica se la puede definir como una situacién
cara-a-cara en la que una persona, el encuestador, le hace pregun-
tas a otra, el encuestado, con el objeto de obtener respuestas
pertinentes al tema bajo estudio.

La entrevista puede ser utilizada como instrumento tinico de
recoleccién de datos, o puede complmentar otras técnicas (Pizam
1994:100). Pueden ser clasificadas en estructuradas o no estruc-
turadas.
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Las entrevista estructuradas son uniformes y rigidas. El inves-
tigador tiene un listado de preguntas las que tienen que ser
formuladas en el mismo orden y en los mismos términos.

La entrevista no estructurada, en cambio, es una conversacién
sin restricciones entre el investigador y el entrevistado sobre
temas relacionados con el objeto de estudio. Ander-Egg (1978:110)
afirma que este tipo de entrevista puede adoptar tres modali-
dades: focalizada, clinica y no dirigida.

La entrevista tiene una serie de ventajas sobre otros métodos
de recoleccion de datos: a) permite obtener datos relevantes y
significativos para el estudio que se estd realizando; b) permite
una situacién de espontaneidad; ¢) no se requiere que el entrevis-
tado sepa leer; d) permite obtener una mayor cantidad de respues-
tas; y e) es mas apta para revelar informacién sobre sentimientos
y emociones de las personas.

Entre las desventajas de la entrevista cabe mencionar: a) ausen-
cia de secreto; b) es costosa en tiempo y dinero; y ¢) cuenta con
limitaciones inherentes a la entrevista (referidas a la expresion
verbal y a la falta de anonimato), al encuestador (presencia,
modales, opiniones) y al encuestado (no le interesa responder, no
comprende el tema, no es sincero).

CUESTIONARIO

Al cuestionario y a la entrevista se los conoce como técnicas de
encuesta. El cuestionario es un listado de preguntas légicamente
ordenadas utilizado para recabar informacién sobre un tema en
particular. La forma mds comtn de administrar un cuestionario
consistia en enviarlo utilizando el servicio postal. En la actualidad
es muy comun el uso del correo electrénico. En hoteleria se lo
utiliza con mucha frecuencia para que el huésped haga comen-
tarios sobre sus impresiones respecto a la satisfaccién/desagrado
del servicio recibido durante su estadia. Generalmente se lo deja
en un lugar visible en la habitacién.
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Caracteristicas del cuestionario

Es necesario establecer las diferencias entre los tipos de formy.
larios, la forma de las preguntas, y el tipo de preguntas.

- Tipos de formularios. Se puede distinguir entre el cuestionarig
propiamente dicho y la cédula. En el primer caso el formulario es
llenado por el encuestadosin la presencia del encuestador (autoad-
mini;trado). Cuando interviene el encuestador se lo denoming
cédula.

- Forma de las preguntas. Pueden ser clasificadas en tres cate-
gorias: a) abiertas; b) cerradas o dicotémicas;y c) de eleccién libre.

* Preguntas abiertas: el encuestado las responde con su propio
vocabulario. Por ejemplo, ;qué le parecié el servicio en el restau-
rante? Tiene la ventaja que la persona se puede expresar libre-
mente pero son muy dificiles de tabular.

* Preguntas cerradas o dicotémicas: Sélo permiten un sf o un no
como respuesta. Por ejemplo, ;le satisfizo la atencién en el restau-
rante?, ;piensa viajar el exterior el verano préximo? A este tipo de
preguntas se presenta siempre una tercera alternativa: no
sabe /no responde. Son féciles de tabular y evitan que el entrevis-
tado tenga que pensar mucho.

* Preguntas de eleccién miiltiple: Son similares a las anteriores
pero en vez de limitar las opciones a dos, brindan un abanico de
posibilidades. Generalmente se le da la posibilidad de hacer refe-
rencia a un item que no aparece en el abanico, bajo la opcién Otros.
Si se lo desea, se puede pedir al encuestado que ordene las
respuestas seglin la importancia que les atribuye: coloque un 1
delante de la que considere la mas importante; un 2 delante de lo
que sigue en importancia; y asi sucesivamente.

Ander-Egg (1978:127) también hace referencia a las preguntas
de estimacion que introducen diversos grados de intensidad den-
tro del abanico de respuestas:

Las respuestas sugeridas, en lugar de ser cualitativas, son aqui
cuantitativas e indican un grado de intensidad creciente o decre-
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ciente. se trata, pues, de una variante del abanico cerrado, donde
el interrogado puede elegir la respuesta segiin el grado de adhesién
a la pregunta. Por ejemplo:

El turismo incentiva una variedad de actividades culturales
----- Totalmente de acuerdo

----- De acuerdo

------ Ni de acuerdo - Ni en desacuerdo

----- En desacuerdo

------ Totalmente en desacuerdo

- Tipo de preguntas. Las preguntas pueden ser clasificadas en
cinco categorias:

* Preguntas de hecho. Hacen referencia a cuestiones concretas
y tangibles. Por ejemplo: jes su primera visita a Puerto Madryn?;
ien cudl hotel estd alojado?

* Preguntas de accién: Hacen referencia a actitudes y decisiones.
Interrogan sobre algo pasado. Por ejemplo: ;visité Ud. Puerto
Madryn este ano? ;se alojé en un hotel durante su visita?

* Preguntas de intencién: Tratan de averiguar lo que la persona
haré en el futuro. Por ejemplo ;visitard Ud. Puerto Madryn en sus
préximas vacaciones?; ;se alojard en un hotel durante su visita?

* Preguntas de opinién: Se asemejan a las anteriores, pero en
vez de hacer referencia a casos concretos, se pregunta su opinién
sobre determinados temas. Por ejemplo: jcudl es para Ud. la
localidad Patagénica més pintoresca?; ;qué tipo de men le parece
el mas nutritivo?; ;cudl provincia cuenta con las reservas de fauna
mejor protegidas?

* Preguntas indice o preguntas-test: Son las que se utilizan
cuando se sabe que no se tendria una respuesta directa. Por
ejemplo: jcudnto gana Ud. por mes?. Al elaborar este tipo de
preguntas es necesario tener un especial cuidado porque no siem-
pre se es lo que se aparenta. Un periodista que tiene problemas
para llegar a fin de mes con su salario puede alojarse sélo en
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hoteles cinco estrellas, alquilar un automévil y llegar al destino ey
avién por un simple sistema de canje de publicidad. Un profesqp
universitario en las mismas condiciones puede viajar varias veceg
al afio a Europa, pero como profesor invitado con los gastos pagos.

Ventajas y desventajas del cuestionario

Entre las ventajas que ofrece el cuestionario se pueden men-
cionar las siguientes: a) es econémico; b) no requiere de personal
especialmente adiestrado; ¢) asegura el anonimato; d) menor
tiempo para llegar a un mayor namero de personas; e) menor
riesgo de distorsiones debido a que elimina el sesgo del investi-
gador; y f) permite la estandarizacién de las preguntas.

Las limitaciones del cuestionario pueden sintetizarse de la
siguiente manera: a) bajo indice de respuestas lo que puede
disminuir la representatividad de las respuestas; b) dificultad
para realizar la verificacién y el control de las respuestas; y ¢) no
puede ser administrado a personas analfabetas o a turistas ex-
tranjeros que no dominan el idioma del cuestionario.

ANALISIS DE CONTENIDO

Otra técnica de recoleccién de datos 1til para el estudio de
diferentes aspectos del turismo es el andlisis de contenido. Se la
utiliza con gran frecuencia para investigar el contenido de las
comunicaciones de masas mediante la clasificacién en categorias
de los elementos de la comunicacién.

Ander-Egg (1978:199) Lépez-Aranguren (1998:462) definen al
andlisis de contenido como una técnica de investigacién para la
descripcion objetiva, sistemdtica y cuantitativa del contenido
manifiesto de la comunicacién.

Ander-Egg (1978:199) agrega, ademds, lo siguiente:
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En este procedimiento de andlisis interesa fundamentalmente el
estudio de las ideas y no de las palabras con que se expresan. El
"objeto de andlisis" en que se expresan estas ideas puede ser un
texto escrito (diarios, revistas, libros, discursos, carteles, textos o
slogans de propaganda, etc.); pero también el objeto de andlisis

uedas estar en expresiones no escritas (emisiones radiales o tele-
visadas, fotografias y films. etc. :

Asimismo, Lépez- Aranguren (1998:462) agrega que entre los
objetivos del analisis de contenido cabe mencionar: 1) la descrip-
cion precisa y sistemadtica de las caracteristicas de una comunica-
cién; 2) la formulacién de inferencias sobre asuntos exteriores al
contenido de la comunicacién; 3) la pueba de hipétesis, para su
verificacion o rechazo (Lépez Aranguren 1998:465).

La técnica del andlisis de contenido consta de tres pasos (An-
der-Egg 1978:199): 1) establecimiento de unidades de anilisis
(elementos de la comunicacién sobre los que se focaliza el estudio);
2) Determinacién de las categorias de anilisis; y 3) seleccién de la
muestra del material a analizar.

Aplicaciones del andlisis de contenido al estudio del turismo

La técnica del andlisis de contenido también es utilizada con
frecuencia para el etudio del turismo, ya sea en base a folleteria
con el objeto de analizar el posicionamiento de un destino en un
determinado contexto; para determinar cudles son las actitudes
de los estudiosos del turismo hacia una nueva modalidad turistica,
ete.

A continuacién se transcribird parte de dos estudios de carac-
teristicas diferentes pero que brindan ideas respecto a cémo
utilizar esta técnica. En primera instancia se ofrecers un estracto
del estudio realizado por Alfredo Ascanio (1997:363-370) para
plantear el conflicto entre desarrollo y conservacién. Bajo el titulo
Ecoturismo: entre la aceptacién y el rechazo, presenta el anilisis
de los articulos sobre ecoturismo aparecidos en la revista Estudios
y Perspectivas en Turismo entre enero de 1992 hasta octubre de
1995.
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El segundo ejemplo corresponde al estudio realizado por Dolly
Giacaman Ahues, en el que aplica el andlisis de contenido al
estudio de la promocién turistica de Chile en Espafia basandose
en folletos.

1.- Ecoturismo: Entre la aceptacién y el rechazo. Alfredo As-
canio, Estudios y Perspectivas en Turismo ,Volumen 6, 1997

Segiin Ascanio, los autores de estos articulos han presentado
sus opiniones con respecto al tema que se evaluard de una manera
representacional. A través del lenguaje escrito han reflejado o
representado una conducta sobre el tema del ecoturismo, que
permite conocer su actitud o disposicién de 4nimo en relacién a
esta modalidad turistica.

En el transcurso de cuatro afios la revsista Estudios y Perspec-
tivas en Turismo ha publicado 16 nimeros con 48 articulos de
base. De ese conjunto de nimeros y articulos por lo menos seis
ejemplares y 6 articulos tocaron el tema del ecoturismo como una
nueva modalidad de hacer turismo.

De la evaluacién del contenido de los autores se puede decir que
se observa una actitud positiva y una actitud pesimista. Los
restantes autores mantienen frente al ecoturismo una posicién
cautelosa.

En lineas generales, de la evaluacién de todos estos articulos se
desprende que el ecoturismo, como objeto de conocimiento y desde
el punto de vista de estos autores, se ubica en el limite entre la
aceptacién y el rechazo. Esto estarfa indicando lo complejo que es
conciliar desarrollo y preservacién del ambiente y los problemas
que aln se presienten frente a las férmulas més aceptables para
lograr un turismo sustentable, por lo menos a mediano plazo.

De cada articulo se han extraido las proposiciones que se re-
fieren al objeto analizado (la idea del ecoturismo). Este objeto
actitudinal (OA) recibe una calificacién que en gramatica se conoce
como predicado (lo que se dice del ecoturismo), el cual puede tomar
una direccién favorable o desfavorable en una escala de tres pun-
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tos, que corresponden a ligeramente, bastante y extremadamente;
y un punto neutral, con un valor cero.

Para que una oracién tenga sentido, se requiere un conector
verbal que enlace el sujeto (el ecoturismo) con su predicado (lo que
se dice del ecoturismo). Estos conectores son evaluados con una
direccién bipolar, o sea: positiva o negativa, y dentro de la escala
de intensidad de tres puntos que va de 3 hasta 1, pasando por el
punto cero. Cuando el conector verbal une al sujeto y su comple-
mento, recibe una calificacién negativa. Igualmente, si el conector
verbal tiene una gran intensidad, lograda por el verbo en presente
de indicativo, o bien por adverbios como absolutamente o definiti-
vamente que refuerzan la accién del verbo, entonces recibe un
puntaje elevado: +3 6 -3. En cambio, un conector verbal que
indique la existencia de una probabilidad o bien de una inminen-
cia dubitativa (parece que) recibird una intensidad media: +2 6 -2.
Finalmente, si el conector verbal apenas esboza una débil unién
entre sujeto y complemento, entonces su intensidad serd de +1 6

La puntuacidn del objeto analizado (el ecoturismo en este caso)
se calcula multiplicando el valor otorgado al predicado por el valor
otorgado al conector verbal, haciendo luego la sumatoria total de
todos los puntajes obtenidos. El resultado promedio se obtiene
dividiendo ese puntaje general entre el nimero de oraciones
tematicas analizadas, que en este caso fueron 27 oraciones referi-
das al ecoturismo. Para comparar entre sfi los resultados de cada
una de estas 27 oraciones tematicas, el puntaje total se dividié por
81, cifra que resulté de multiplicar 27 oraciones temdticas o
aserciones por la amplitud de la escala que es igual a tres (3).

El valor de la sumatoria total para el ecoturismo es iguala 1y
entre 27 oraciones temdticas se obtendria un valor medio igual a
0,04. En la escala de tres tramos el valor medio es igual a 1 en (3
x 27), o sea 0,012, lo cual ubica al ecoturismo en un lugar muy
cercano al valor de frontera o neutro (valor cero), como se aprecia
a continuacion:

ecoturismo (0,012)

rechazo -3 -2 -1 0 +1 +2 +3 aceptacién
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Este resultado indica que los autores no pueden rechazar nj
aceptar el ecoturismo como una nueva modalidad de turismo,
debido a que existe una dualidad dificil de salvar, entre su poten-
cial como herramienta de desarrollo y su capacidad de preservayp
el medio y ser un tipo de turismo verdaderamente sustentable.

2.- Andlisis de la promocién turistica de Chile en Esparfia. Dolly
Giacaman Ahues. Estudios 'y Perspectivas en Turismo, Vol. 8: 1999

Andlisis de la oferta de folletos

Una parte de la investigacién de Giacaman Ahues consistié en
el andlisis de la oferta de viajes a Chile por medio de los folletos
que los touroperadores espafnoles lanzaron al mercado para la
temporada 1992-1993 y 1998-1999. Los resultados extraidos de las
paginas 301- 303 fueron los siguientes:

* Presentacién general de los folletos que incluyan a Chile. Se
observé la poca importancia que se le da a Chile en los programas
ofrecidos por los touroperadores espafioles. La oferta representa
sélo un porcentaje del 2% del total de las pdginas de todos los
folletos estudiados. Argentina y Brasil son los productos suda-
mericanos con mayor porcentaje de posicionamiento en estos folle-
tos (3% y 5% respectivamente). El resto de paises sudamericanos
en conjunto representa el 5%. Los otros paises ofrecidos ocupan
un 80% de los folletos.

* Informacién. En este caso la demanda tiene escaso cono-
cimiento de Chile. Quiere y debe conocer muchos detalles del viaje.
En los paquetes que incluyen el producto Patagonia lo ofrecen de
la misma manera del lado argentino que del lado chileno sin
distinguir una serie de caracteristicas diversas. Aunque casi todos
los folletos (periodo 1992-1993) muestran algunas fotografias (la
mayoria a colores), falta motivar al cliente con informacién amplia
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y clara. La mayoria de los programas analizados presentan un
mapa de América del Sur. En él se sefiala a Chile y las ciudades
ofertadas. Los textos y las fotografias son poco motivadores; la
descripcién del viaje y las caracteristica de cada producto son
demasiado esquematicas e insuficientes. No hay suficiente des-
cripcién de los establecimientos de hospedaje. Se exagera y com-
plica el espacio dedicado al precio. Las condiciones generales son
explicadas por igual en todos los programas ofrecidos.

Los folletos actuales (1998-1999) muestran fotografias motiva-
doras, amplia informacién, mapas descriptivos de las zonas a
visitar y de la hotelerfa. Asimismo, en términos generales, se
observa una més detallada descripcién de las excursiones que se
ofrecen. Cabe hacer notar que del total de folletos disponibles, el
27,74% eran separatas exclusivas de Chile. Lan Chile ofrece tanto
a Chile como destino tinico 0 combinando circuitos con Polinesia,
cruce de la Cordillera de los Andes y Cataratas del Iguazi. E18,7%
de g;}? lfolletos ofrecen circuitos por tres paises, uno de los cuales
es Chile.

* Tipos de paquetes. Se clasific la oferta de Chile de la siguiente
manera:

- Por la situacién geogrdfica de sus destinos: a) recorridos por la
Zona Sur con la ciudad de Santiago como punto de llegada y de
salida; b) Santiago como tnico destino; c) Isla de Pascua combi-
nada con Polinesia; d) Norte de Chile combinado con Bolivia; e)
Norte de Chile como tinico destino; f) cruceros a los glaciares
chilenos; g) cruce andino combinado con Argentina

En la mayoria de los folletos actuales, Santiago es la puerta de
entrada y salida de Chile. Sin embargo, hay excursiones que se
originan en Buenos Aires, Argentina, y se dirigen hacia la Patago-
nia chilena para realizar cruceros por los glaciares de la laguna
San Rafael o para visitar el Parque Nacional Torres del Paine. El
sur de Chile contintia siendo el destino mds promocionado por los
touroperadores espaiioles. En el norte del pais se ofrece el desierto
de Atacama y no se realizan circuitos integrados con Bolivia. La
Isla de Pascua se visita desde Santiago o en combinacién con
Polinesia. Vifia del Mar y Valparaiso son ofrecidos como excursién
de un dia desde Santiago.
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- Por la temporada del afio. Se ofrece una programacién por cady
temporada del afio, aunque ésta en si no varia para el product,
Chile. Sélo varfan los precios seglin se trate de la temporads
europea alta o baja. No existe programacién especial para Navidaq
o Semana Santa.

- Por las motivaciones. Siempre son motivos de placer y ocio. Ng
existe en la programacién hacia Chile viajes de estudio, circuitog
religiosos, deportivos (ski, aventuras, etc.).

- Por segmentos de mercado. Ninguno de los paquetes analizadog
presenta ofertas especiales por segmento, por ejemplo, tercers
edad o vigjes de novios. Los que hacen viajes de negocios a veces
adquieren paquetes que incluyen pasajes aéreos y servicio de
alojamiento con desayuno.

- Por acontecimientos especiales. No existen programas dirigidos
a potenciales interesados en acontecimientos especiales, por ejem-
plo, ferias, festivales, etec.

- Por niimero de participantes. Ningin paquete requiere un
nimero determinado de participantes en los viajes. Tampoco se
ofrecen tarifas especiales para grupos.

En lo que respecta al tipo de paquetes, Giacaman Ahues tam-
bién obtuvo informacién sobre la duracién del viaje; el medio de
transporte utilizado; los servicios que se incluyen en los pro-
gramas; Chile como destino iinico; destinos de Chile ofrecidos con
mayor frecuencia en el mercado espanol. etc.
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CAPITULO 8

MEDICION EN TURISMO

ASPECTOS GENERALES DE LA MEDIDA

La calidad de una investigacién no depende solamente de la
utilizacién correcta de un disefno, sino también de adecuados
procedimientos de medicién. Medir, segiin Gonzdlez Blasco
(1998:275), consiste en comparar una magnitud con otra de su
misma especie, considerada como unidad, o con otra magnitud
adecuada al caso, para conocer su extensién o cantidad.

Otra definicién muy conocida es la que dice que medir es el
procedimiento por el cual se le asignan nimeros a objetos y eventos
de acuerdo con reglas (Sampierie et al. 1998). Sin embargo, debido
a que esta definicion no tiene la utilidad en las ciencias sociales
como la tiene en las ciencias fisicas, Sampierie et al. (1998:234) se
inclinan por la siguiente:

.. es mds adecuado definir la medicién como "el proceso de
vincular conceptos abstractos con indicadores empiricos", proceso
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que se realiza mediante un plan explicito y organizado Parq
clasificar (y frecuentemente cuantificar) los datos disponibles (los
indicadores) en términos del concepto que el investigador tiene en
mente.

Por lo tanto, siguiendo a Gonzalez Blasco (1998:275), el procesq
comprende un sistema formal y un sistema légico. El sistema de
nameros reales se debera corresponder con un sistema empiricg
conformado por el conjunto de las particularidades de la propiedag
(Figura 9).

Figura 9
Esquema para la medicién de una propiedad

Sistema — propiedades,

de simbolos asignar — atributos,
(Numeros — magnitudes o
reales) acontecimientos.

FUENTE: Gonzalez Blasco, 1998:276

Segtin Selltiz et al. (1976:172) es necesario saber primero qué
se mide para luego saber cé6mo va a ser medido:
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El objetivo de las diversas técnicas de recogida de datos es el de
obtener evidencia comprobada que sea significativa para las
preguntas de investigacién que van a ser formuladas ... Los datos
pueden ser recogidos de muy diversas formas: por observacién de
conducta, por cuestionarios o entrevistas, por técnicas proyectivas,

or el examen de informes existentes. Las reglas para la utilizacién
de tales datos como medios de elaboracién de afirmaciones acerca
del fenémeno en el que se estd interesado pueden ser elaboradas
dentro de la misma técnica de recogida de datos, o puede ser
llevada a cabo como un complemento de la misma.

Por lo tanto, las técnicas de recoleccién y utilizacién de datos,
ademas de aportar informacién significativa, deben cumplir con
una serie de requisitos, siendo los mds importantes la validez, la
confiabilidad y la precisién.

- Validez: Selltiz et al (1976:180) definen a la validez de un
instrumento de medicién como el grado en que las diferencias en
puntuacién reflejan verdaderas diferencias entre individuos,
grupos, o situaciones en la caracteristicas qque se pretende medir,
o diferencias ciertas en el mismo individuo, grupo o situacién de
una ocasién a otra, mds que los errores constantes o de azar.

La validez puede estar en relacién con el contenido, con el
criterio o con la construccién. La validez de contenido hace referen-
cia al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico
de contenido de lo que se mide (Sampieri et al (1998:236). La
validez de criterio establece la validez de un instrumento de
medicién comparandola con algtn criterio externo (un ejemplo son
los exdmenes).

Si el critero se fija en el futuro se hace referencia a la validez
predictiva y si se fija en el presente se hace referencia a la validez
concurrente. La validez de construccion hace referencia al grado
en que una medicion se relaciona consistentemente con otras medi-
ciones de acuerdo con hipdtesis derivadas tedricamente y que
conciernen a los conceptos (o constructos) que estin siendo medidos
(Sampieri et al. 1998:238).
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- Confiabilidad: Un instrumento de medida es confiable o segurq
cuando aplicado repetidamente a un mismo grupo u objeto propor.
ciona datos similares. Segiin Ander-Egg (1978:49) hay dos pro.
cedimientos bdsicos para determinar si un instrumento eg
confiable:

* Andlisis de la estabilidad de los resultados mediante la
aplicacién de medidas repetidas

* Equivalencia de los resultados cuando los instrumentos
son administrados por diferentes personas.

- Precision: Cuando una medida localiza la posicién del
fenémeno que se estudia con exactitud satisfactora en relacién con
el propésito que se persigue, se dice que es precisa.

ESCALAS DE MEDIDA

McDougall y Munro (1984:118) sefialan que en un sentido
amplio medir significa asignarle nameros a objeto siguiendo unna
determinada norma. La numeracién representa un tipo particular
de escala y es importante determinar qué tipo de escala refleja
mejor las propiedades de los atributos.

Cuando se miden variables numéricas no se presentan incon-
venientes. En cambio, cuando se trata de variables cualitativas es
necesario asignar una escala numeérica a las diferentes modali-
dades de la variable. Estas escalas difieren en sus caracteristicas
de las propiamente numéricas (Ronquillo 1997:20).

Las principales escalas derivan de cuatro distintos niveles de
medicién. Se las conoce como: a) escalas nominales o de clasifica-
cién; b) escalas ordinales o de niimeros jerdrquicos; ¢) escalas de
intervalos o de distancias iguales; y d) escalas de razones o de
cocientes (Figura 10).

- Escalas nominales: Clasifican objetos, personas o determi-
nadas caracteristicas mediante un nombre o un simbolo; por
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ejemplo a las personas se las clasifica segiin el género (masculino,
femenino) y las 4reas son clasificadas segin pais, provincia,
estado, ciudad. El orden es arbitrario y las diferencias entre un
valor y otro pueden ser diferentes.

Las escalas ordinales tienen algunas propiedades basicas que,
segiin Ander-Egg (1978:49), son las siguientes:

* Entre los objetos clasificados existe la relacién de equivalencia
o no equivalencia

* Si se utilizan nameros, éstos sélo distinguen orden de posicio-
nes de determinadas categorias o clases, pero en modo alguno
establecen relacién matematica entre los objetos numerados.

* Los objetos estdn clasificados u ordenados en relacién a una
igualdad o equivalencia de un aspecto o caracteristica.

El uso de la Estadistica para describir, sintetizar o comprender
a los datos nominales es relativamente limitado debido a que no
incluyen ni un mds ni un menos. Por lo general se emplea el modo,
la frecuencia y el coeficiente de contingencia.

- Escalas ordinales: Establecen posiciones relativas en relacion
a una determinada caracteristica de un objeto sin especificar la
distancia entre ellos. Un ejemplo de este tipo de escala es estable-
cer un orden jerarquico para conocer la preferencia en la seleccién
de un destino vacacional; sin embargo no permite establecer la
distancia entre una y otra eleccién. Segiin Ander-Egg (1978:50)
las propiedades basicas de estas escalas son las siguientes:

* Entre los objetos ordenados existe la relacién mayor, igual o
menor y las relaciones légicas de transitividad y asimetria.

* La ordenacién implica diferentes niveles de posesién de un
atributo. La utilizacién de nimeros establece relaciones entre los
objetos pero no la distancia entre intervalos. Por ejemplo, la
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distancia entre 1y 2 puede ser mayor, igual o menor que entre 3
y 4.

La comprobacién estadistica se limita a la mediana, los percen-
tiles y correlaciones de orden en la clasificacién.

Figura 10
Principales escalas de medicién

Escala Variable
Nominal Cualitativa
Ordinal Cualitat./Cuantitat.

Intervalo

Cuantitativa

Proporcion

FUENTE: Ronquillo, 1997:20

- Escalas de intervalos: La escala de intervalos tiene una unidad
constante de medicién. Sin embargo, las unidades, al igual que el
punto cero son fijados arbitrariamente, por lo que es muy impor-
tante establecer el mismo punto de partida cuando se comparan
dos escalas. Un ejemplo cldsicos de este tipo de escalas son los
termémetros Fahrenheit y Celcius.
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Una de las ventajas de la escala de intervalos es que permite la
utilizacién de las técnicas estadisticas tradicionales.

- Escala de razones: La escala de razones tiene las mismas
propiedades que la escala de intervalos pero el cero es absoluto.
Por lo tanto, permite determinar que una unidad mide el doble
que la otra unidad. También cuenta con la ventaja que son aplica-
bles todos los procedimientos estadisticos. Ejemplos de su aplica-
cién al turismo son edad, nivel de ingresos, indice de precios, etc.

ESCALAS DE MEDICION DE ACTITUDES

Este tipo de escalas permiten medir la intensidad de las acti-
tudes. McDougall y Munro (1984:116) sefialan que si bien actitud
ha sido deginida de diferentes maneras, generalmente se hace
referencia a una predisposicién perdurable sobre un aspecto del
entorno. Esta predisposicion se refleja en la forma que una per-
sona piensa, siente y se comporta en relacién a un tema en
particular.

Ander-Egg (1978:141) afirma que el concepto de actitud, como
surge de la psicologia social, tiene de comin el caracterizarla como
una tendencia a la accién adquirida en el ambiente en que se vive
y deriva de experiencias personales y de factores especiales a veces
muy complejos. En general, el término actitud designa un estado
de disposicién psicolégica, adquirida y organizada a través de la
propia experiencia, que incita al individuo a reaccionar de una
manera caracteristica frente a determinadas personas, objetos o
situaciones.

Una actitud tiene un componente cognitivo que consiste en las
crencias y conocimientos que una persona tiene sobre un tema
determinado. También cuenta con un componente afectivo, que se
resume en el sentimiento de agrado o desagrado de un objeto o
lugar en particular. El tercer componente de una actitud es el
componente de la conducta que refleja el comportamiento hacia un
objeto o lugar en particular.
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Es posible construir escalas para medir actitudes hacia los mds
variados aspectos del turismo: actitutudes de los residentes, sobre
un destino, una actividad recreativa, el impacto econémico, ete.

El investigador cuenta con una amplia gama de técnicas de
medicion de actitudes pero debe considerar que:

a) toda técnica tiene sus puntos fuertes y puntos débiles

b) casi todas las técnicas se adaptan a la medicién de los
atributos de las actitudes.

Las escalas utilizadas con mayor frecuencia son la de
Thurstone, la de Licker, la de la Semadntica Diferenical, la de
Gutman y la de Stapel.

- Escala de Thurstone: También se la conoce como de intervalos
aparentemente iguales y fue disefiada con el objeto de medir las
opiniones que las personas consideran como propias. La confeccién
de la escala requiere de dos pasos:

1.- Primero se recogen proposiciones (aproximadamente 100)
relacionadas con la actitud que se desea investigar. Las proposi-
ciones deben ser breves; cubrir la gama de actitudes desde las mas
favorables a las mds desfavorables; y deben evitarse las am-
bigiiedades. Una vez elaborada esa lista se le pide a un grupo de
personas (jueces) que ordenen las proposiciones en once categorias
seguin una escala de intervalos iguales que va desde totalmente
desfavorable a totalmente favorable pasando por un punto neutro
(ni favorable - ni desfavorable). El valor promedio de cada proposi-
cién es determinado seglin su posicién en la categoria.

2.- Después que las proposiciones fueron agrupadas, los jueces
descartan las ambigiias y las que no son suficientemente claras.
La escala final estard compuesta por once categorias que conten-
dra entre 10 y 20 proposicciones distribuidas uniformemente.
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Luego serd administrada a las personas cuya actitud se desea
medir y quienes reponderdn respecto a si estdn de acuerdo o
desacuerdo sobre una afirmacién determinada. La nota obtenida
se:ié la media de los valores de escala de las proposiciones acep-
tadas.

McDougall y Munro (1984:120) sefialan que, debido a que la
escala de Thurstone requiere de dos pasos y que es de confeccién
muy compleja, no se la aplica con mucha frecuencia en turismo.

- Escala de Lickert: Es una escala ordinal y mucho mas facil de
construir que la escala de Thurstone. Es utilizada con mucha
frecuencia en turismo para conocer la imagen de un destino
turistico, las dimensiones psicograficas en la eleccién de un estilo
vacacional, la percepcién de los impactos del turismo, ete.

Segtun Ander-Egg (1978:150) la escala de Lickert se construye
de la siguiente manera:

1.- Se recoge un gran numero de proposiciones consideradas
relevantes para la actitud que se desea estudiar.

2.- El investigador, o un grupo de investigadores, indican su
actitud sobre cada una de las proposiciones con una graduacién
similar a la utilizada en las escalas de intesidad.

3.- Se establece la desviacién standad sobre el porcentaje de
personas que marca cada proposicién.

4.- Se clasifica cada respuesta en 1, 2, 3,4, y 5 y se da a cada
encuestado una nota global que es el resultado de las sumas
obtenidas en cada respuesta. La puntuacion 5 es la mas favorable
respecto a lo que se desea medir, y la puntuacion 1 es la menos
favorables.
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- Escala de la Semdntica Diferencial: Consiste en un grupo de
aproximadamente once adjetivos bipolares (bueno/malo;
grande/pequefio) que puede ser utilizado para medir actitudes
hacia destinos vacacionales, una determinada mareca, actividades
recreativas, etc.

Es importante alternar los polos negativos y positivos- para
evitar que el encuestado marque solamente el lado izquierdo o e]
lado derecho del cuestionario. La versién simplificada de la escala
de la Semantica Diferencial es la escala de Stapel (McDougall y
Munro 1994:120).
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CAPITULO 9

ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

EL ANALISIS DE LOS DATOS

Una vez recogida la informacién se procede a tabular los datos.
Es decir, se los ordena de tal manera que se los pueda analizar con
facilidad y en forma ordenada.

La tabulacién puede ser realizada en forma manual, aunque
generalmente se prefiere el uso de la computadora debido a su
capacidad de memoria. Para este caso se utilizan programas
apropiados como Access 0 Dbase. También se puede utilizar la hoja
de calculos de Excel, Lotus, ete. El procedimiento para su uso esta
claramente especificado en los correspondientes manuales.

Cuando los datos que se recogen no son muchos se puede utilizar

el procedimiento manual. Este consiste, segin Castafieda Jiménez
(1998:93-94), en los siguientes pasos:
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Figura 11: Hoja tabular para registro manual
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1. Reproducir cada item (pregunta, afirmacién, aspecto, etc.) que se
haya recogido con (o los) instrumento(s) de recoleccién en una hoja
tabular, con la finalidad de hacer mas sencillo el manejo de la
informacién.

2. Anotar el niimero de cada opcién segtin se haya codificado en el
tnstrumento de recoleccion.

3. Para cada item debe marcarse una alternativa adicional para
aquellos que sea necesario anular (se anulan los items que no
fueron contestados, se taché mas de una otpcién, ete.). Por ejemplo:
en un cuestionario aparece la pregunta: ;"Actualmente tiene algin
empleo?” y sus alternativas de respuesta son dos "1. Si" y "2. No".
Se debe entonces, contar con tres opciones en la hoja tabular.

La tltima opcién se utiliza para marcar con una X cuando no
se contese o se conteste mal.p En el caso de que el item tenga cinco
alternativas, se abrirdn seis opciones en la hoja tabular.

4. Numerar todas las copia de instrumento (por ejemplo, cuestionarios)
lpara ordenar los datos en la tabla. Ademds, al numerar se pueden
ocalizar répidamente en caso de errores.

5. Cargar los datos del (o los) instrumento(s) a la hoja tabular,
marcando cada item con una X a la opcién correspondiente.

6. En el renglén de subtotal, se suman las X de cada opcidn.
7. En el renglén de totales, se suman los subtotales de cada item.

8. Verificar que cada uno de los totales de los items sea igual a la
cantidad de individuos investigados.

En la Figura 11 se pueden observar las carcteristicas del regis-
tro manual en una hoja tabular.

Un paso posterior es el tratamiento estadistico de la informacién
utilizando paquetes informéticos (software) especialmente
disefiados para el anilisis de datos. Cada paquete tiene su for-
mato, instrucciones, procedimientos y caracteristicas que le son
propias. Viene con su correspondiente manual y, asimismo, en el
mercado hay una amplia bibliografia disponible sobre cada
paquete.
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Los dos software mas utilizados en la actualidad son el
MINITAB y el SPSS. Segtin Muiioz Onate (1994:596), el software
que mis se adapta a la investigacién en turismo, especialmente al
marketing, es el SPSS (Statistical Package for Social Sciences).

SPSS es el software ideal para el manejo de datos econémicos y
financieros, con la potencia y flexibilidad que requieren las previ-
siones de negocio que necesitan crear informes y estadisticas con
un minimo esfuerzo, convertir su andlisis en diagndsticos de la
empresa, detectar en sus estadisticas las claves que permiten
realizar previsiones acertadas, como factores estacionales, tenden-
filafl y ciclos, y crear grdficos significativos con claridad y vistosi-

ad.

SPSS es un paquete estadistico integrado de andlisis de datos,
que cubre desde la preparacién de los datos y su andlisis hasta todo
tipo de presentacion y salida gréfica (Munoz Onate 1994:596).

PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Los resultados se presentan tanto en forma oral como escrita,
dependiendo a quien va dirigida la informacién. También suelen
presentarse utilizando los Sistemas de Informacién Geogréafica
(SIG) mas conocidos por la sigla en inglés: GIS (Geographical
Information System).

La funcién primordial de los SIG/GIS es asistir en la resolucién
de problemas relacionados con el espacio. Sin embargo, permiten
visualizar, mediante el uso de una computadora, la solucién a un
problema planteado. Son muy fttiles para la planificaciéon de
destinos turisticos y explicar los porqué de las decisiones tomadas.
Las funciones de un EIG/GIS han sido descriptas por Bosque
Sendra (1992:23-24) de la siguiente manera:

- Funciones para la entrada de informacién: Son los procedimientos
que permiten convertir la informacién geogrdfica del formato analégico,
el habitual en el mundo real (en especial en la forma de mapas), al formato
digital que puede manejar el ordenador. Esta conversién se debe realizar
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manteniendo todas las caracteristicas iniciales de los datos espaciales.
Por ello, en este subsistema se incluyen no sélo los mecanismos de entrada
propiamente dichos (digitalizacién o similares), sino también los pro-
cedimientos que permiten eliminar errores o redundancias en la infor-
macién incorporada, al Sistema de Informacién Geogréfica. Previamente
a la entrada de datos en un SIG, la informacién que se va a utilizar se
ha debido reunir y preparar para que sea trataday convertida al formato
digital (proceso de obtencién de la informacién).

- Funciones para la salida/ representacién gréfica y cartografica de la
informacidn. Se refiere a las actividades que sirven para mostrar al
usuario los propios datos incorporados en la base de datos del SIG, y los
resultados de las operaciones analiticas realizados sobre ellos. Permiten
obtener mapas, grdficos, tablas numéricas y otro tipo de resultados en
diferentes soportes: papel, pantallas grificas u otros.

- Las funciones de gestién de la informacién espacial. Con los cuales se
extraen de la base de datos las porciones que interesan en cada momento,
y es posible reeeorganizar todos los elementos integrados en ella de
diversas maneras.

- Las funciones analiticas. Son el elemento mds caracteristico de un
Sistema de Informacién Geogréfico. Facilitan el procesamiento de los
datos integrados en él, de modo que sea posible obtener mayor informa-
cién, y con ella mayor conocimiento defque tnicialmente se disponia.
Estas funciones convierten a un SIG en una "madquina de simulacién”,
equivalente, por ejemplo, a las usadas por los pilotos para el aprendizaje
dgel manejo cg auviones; en este caso, son los planificadores territoriales los
que pueden obtener una impresién de cudl puede ser el resultado, en el
territorio, de sus decisiones. Mediante su combinacién apropiada se
pueden construir los denominados "modelos cartogréficos”, los cuales
permiten resolver gran niimero de cuestiones problematicas de cardcter
espacial.

REPRESENTACION GRAFICA DE DATOS

Actualmente los gréficos son realizados utilizando diferentes
programas de computacién. Su objetivo es crear un impacto visual
de los resultados, por lo cual hay que tener un especial cuidado en
seleccionar el diagrama m4s apropiado.

Hay diferentes tipos de graficos. A continuacion se hara referen-

cia a los que se utilizan con mayor frecuencia en el tratamiento de
aspectos relacionados con el turismo.
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- Grdficos lineales: Se utilizan para representar series cronolégi-
cas y distribucién de frecuencias. La Organizacién Mundial del
Turismo los utiliza con frecuencia para mostrar la evolucién de las
llegadas y los ingresos por turismo a lo largo de varias décadas.
También lo utilizan con frecuencia los organismos nacionales de
turismo (Figura 12).

Figura 12: Ejemplo de representacion lineal
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- Grdficos de barras: Son diagramas superficiales cuyas bases
son iguales y las magnitudes que representan son proporcionales
a las alturas, facilitando su comparacién (Figura 13). Las barras
se presentarse tanto en forma forma horizontal como vertical.

Figura 13: Ejemplo de grafico de barras
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- Grdfico de sectores: Consiste en dividir un circulo en sectores
de manera que las dreas sean proporcionales a las frecuencias de
cada modalidad (Figura 14).

Figura 14: Ejemplo de grafico de sectores

[} San Martin de los Andes (Lanin National Park)

San Carlos de Bariloche (Nahel Huapi National Park)
Peninsula Valdes

El Calafate (Los Glaclares National Park)

Ushuaia (Tierra del Fuego National Park)

- Pictogramas: Son figuras que representan un fenémeno que es
explicado por las caracteristicas del dibujo. El tamafio es propor-
cional a la frecuencia de cada atributo. En la Figura 15 se observa
la evolucién de los ingresos (en u$s) por turismo en Argentina
entre 1990 y 1998. En el original -en color- los fajos de billetes
estdn representados con verde.

Figura 15:Ejemplo de pictogramas
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- Cartogramas: Si los datos de los que se dispone hacen referen-
cia a zonas geogrificas pueden ser presentados en un mapa
(Figura 16). La representacién puede ser discontinua (se repre-
sentan los datos estadisticos utilizando color, sombreado o pun-
teado de las divisiones territoriales). También puede ser continua.,
En este caso la representacién puede ser por puntos (estig-
mogramas); lineal (mediante rayas); por superficies (cartodia-
gramas); etc. (Ander-Egg 1978).

Figura 16
Ejemplo de un cartograma

|
Referencias: 1. Manzanas del pueblo; 2. Quintas; 3. Chacras; 4. Campos de pasloreo;
5.Reserva

EL INFORME DE INVESTIGACION

El atlimo paso del proceso de investigacién es la redaccién del
informe. Para muchos investigadores esta es la tarea més tediosa,
sin embargo, como bien lo senalan Selltiz et al. (1976:492),
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... la comunicacién de los resultados con objeto de que éstos
puedan entrar en el acervo general del conocimiento es una parte
esencial de las responsabilidades del investigador, y que deberia
recibir la misma atencién cuidadosa que las etapas anteriores.

Al comenzar la redaccién del informe es importante tener en
mente a quien va a dirigido. El tratamiento de los temas variaran
en profundidad si se trata de una investigacién para la toma de
decisiones a nivel gerencial o gubernamental, que si se trata de un
informe que sera analizado por colegas del ambito académico.

En términos generales, todo informe debe ser escrito con clari-
dad y precisi6n, evitando los rebuscados estilos literarios por los
cuales muchos investigadores primerizos sienten tanta predilec-
cién. En la actualidad hay excelentes textos editados en espaiol
que son de gran utilidad para el uso correcto de la gramaética
castellana.

El informe comienza con una caratula donde figura el titulo del
trabajo, el(los) nombre(s) del(los) autor(es), y la instituciéon para
la cual fue realizado el proyecto. Le sigue el resumen de lo que se
hizo (aproximadamente una a dos paginas).

A continuacién viene el cuerpo del informe, que generalmente
estéd dividido en una introduccién, el cuerpo propiamente dicho,
las conclusiones, y, si se trata de una investigacién aplicada, las
recomendaciones. También debe constar el cuestionario utilizado

(si es pertinente) y un anexo que muestre la manipulacién
estadistica de las variables.

Con respecto al contenido del cuerpo del informe se debe espe-
cificar lo siguiente:

* Objetivo de la investigacién (qué y para qué)
* Planteamiento del problema

* Bibliografia de apoyo
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* Definicién operacional de los conceptos
* Método y técnicas utilizas
* Presentacion y analisis de los hechos

* Discusién de los hechos

Es importante destacar que los criterios presentados aqui son
las especificaciones minimas con las que debe contar un informe
de investigacion.

En el ambito académico casi todas las instituciones fijan sus
propias pautas. Estas variaran levemente si se trata, por ejemplo,
de una tesis para la obtencién de un grado académico, si son
investigaciones muy puntuales enmarcadas en un proyecto mayor
de investigacion, o si se trata de un ambicioso proyecto a cargo de
un equipo reducido de investigadores.
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CAPITULO 10

DIFUSION DE LOS RESULTADOS

PRINCIPALES REVISTAS ACADEMICAS

El constante incremento de la importancia del turismo en el
ambito académico incentivé la aparicién de revistas especiali-
zadas con un enfoque desde las ciencias sociales.

Por el general, el caricter cientifico de una publicacion estd dado
por el referato. Este consiste en una revisién de los originales por
el sistema doble ciego, es decir, que ni el autor ni los drbitros
conocen reciprocamente sus identidades. Con el objeto de facilitar
la evaluacién anénima no deben apaercer en la cubierta los datos
del/de los autores.

Cada original presentado pasa por un riguros proceso de re-
visién a cargo de por lo menos dos experto. El objeto es avalar la
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seriedad cientifica de los articulos que se irdn a publicar. Este
proceso prestigia al investigador cuyos trabajos son publicados.

Otras publicaciones cuentan con un consejo de asesores que
evaltan el potencial de los articulos para su posible publicacion.
También es frecuente que las universidades con una amplia
trayectoria en la investigacién del turismo tengan una revista que
difunde las investigaciones de su cuerpo docente y solicita la
ocasional contribucién de investigadores de otras instituciones
educativas.

A continuacién se hara una descripciéon muy sintética de algu-
nas revistas especializadas que son muy conocidas en Argentina
por los integrantes del ambito académico del turismo.

- Annals of Tourism Research: Es la publicacién de mayor
prestigio en el mundo y una de las més antigiias. Se encuentra en
su 272 edicién y tiene su base en EE.UU. Se edita en inglés y tiene
referato. Sus propésitos, extraidos de la declaracién de objetivos,
son los siguientes:

... Si bien trata de lograr un equilirio entre teoria y prdctica, se
dedica fundamentalmente al desarrollo de bases tedricas y de
nuevos enfoques que propicien una mejor comprensién del turismo.
Su estrategia consiste en solicitar y alentar la presentacién de
contribuciones de diferentes disciplinas, servir como un foro a
través del cual dichas disciplinas puedan interactuar y, de este
modo, ampliar las fronteras del conocimiento haciendo una con-
tribucion a la bibliografia sobre la ciencia social del turismo.

Para cumplir con su cometido en el desarrollo de un cuerpo
multidisciplinario de conocimientos sobre turismo, integrado y
rico desde un punto de vista metodolégico, Annals invita a los
interesados a enviar originales que versen sobre los distintos
aspectos del fenémeno turistico. Publicard trabajos que versen
sobre aspectos antropolégicos, de negocios, econémicos, educativos,
ecolégico, geogrdficos, histéricos, psicolégicos, filosdficos, re-
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ligiosos, sociolégicos y otros aspectos del turismo (incluyendo en-
sayos tedricos, estudios de casos y exposiciones orientadas al sec-
tor). Los originales meramente descriptivos que no contribuyan ol
desarrollo del conocimiento no se considerardn aptos.

Con motivo de cumplir su 252 aniversario Annals of Tourism
Research aparece semestralmente en espaiiol. Sin embargo, An-
nals en Espafiol es una traduccién de algunos articulos seleccio-
nados de la versién inglesa y su difusién estd restringida a los
paises de habla hispana.

- Journal of Travel Research: Tiene su base en EE.UU. y es el
érgano oficial de la Travel and Tourism Research Association
(TTRA). Sus articulos tienen una fuerte orientacién hacia la
investigacion aplicada al 4rea econémica del turismo.

- Tourism Management: Es una publicacién con referato y la
més conocida de las publicaciones europeas. Tiene su base en el
Reino Unido y una antigiiedad de aproximadamente 20 afios.
Como su nombre lo indica, se interesa principalmente por articu-
los relacionados con la administracion, comercializacién y las
{)oliticas del turismo. Ocasionalmente publica otro tipo de articu-
os.

- International Journal of Hospitality and Tourism Administra-
tion. Hizo su aparicién en el ano 2000. El nimero 2 del volumen
2 (2001) estara dedicado al turismo en Ameérica del Sur. Es una
publicacion con referato.

- Estudios Turisticos: Es una publicacién del Instituto de Estu-
dos Turisticos de Espana. Aparece trimestralmente y, segtin se
desprende de su declaracién de objetivos, su propdsito es el
siguiente:
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.... dirigida a universidades, organismos nacionales e interna-
cionales, profesionales y personas interesadas en el estudio del
turismo. Su temdtica abarca aspectos econémicos, politicos, forma-
tivos, ecolégicos, psicoldgicos, antropoldgicos, urbanisticos y geo-
grdficos relativos a la actividad turistica, incluyendo tanto
articulos de tipo tedrico como andlisis de casos, siempre que estos
contribuyan de modo sustancial al desarrollo del conocimiento de
la actividad turistica.

- Papers de Turisme: Es otra publicacién espafiola de gran
prestigo, editada por la Agencia Valenciana de Turismo. Con el
objeto de que sus articulos tengan una difusién més amplia es
bilinglie (espafol/inglés).

- Turizam: Es una publicacién interdisciplinaria sobre turismo.
La edita el Instituto de Turismo de Croacia. Sus dos mds recientes
nGmeros especiales versan sobre la competitividad en turismo y
sobre el marketing de destinos. Es bilingte (croata/inglés).

- Acta Turistica: También es bilingle (croata/inglés) y la edita
el Departamento de Comercio y Turismo de la Facultad de
Economia de la Universidad de Zagreb, Croacia. La mayoria de
los articulos provienen de especialistas de Europa oriental.

- Turismo: Visdo e Agdo: Es una publicacién bilingilie (portu-
gués/inglés) editada por la Universidade do Vale do Itajai (Brasil).
Es de reciente apariciéon (1998) y la mayoria de los articulos versan
sobre la problematica brasilena.

- Turismo em Andlise: Es la publicacién especializada en turis-
mo que por mds tiempo ha permanecido en el mercado (desde
1990). La edita la Escuela de Comunicacién y Artes de la Univer-
sidad de San Pablo. Las contribuciones proceden mayoritaria-
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mente de Brasil; sin embargo hay una notoria participacién de
especialistas venezolanos cuyos trabajos son publicados en
espaiiol.

- Estudios y Perspectivas en Turismo: Es una publicacién-argen-
tina con referato. Aparecié por primera vez en 1991 como Revista
Latinoamericana en Turismo y cambi6 su nombre por Estudios y
Perspectivas en Turismo en 1992. Si bien cuenta con importantes
contribuciones de especialistas latinoamericanos, paulatinamente
se incrementa la participacién de investigadores espafioles. La
edita el Centro de Investigaciones y Estudios Turisticos (CIET).

Otras publicaciones dependientes de universidades que estdn
adquiriendo notoriedad son: Cuadernos de Turismo, Universidad
de Murcia, Espafa; Aportes y Transferencias: Tiempo Libre, Turis-
mo y Recreacién, Universidad de Mar del Plata; Boletim de Turis-
mo e Administragdo Hoteleira, UNIBERO, Brasil.

LINEAMIENTOS PARA LA PRESENTACION DE ARTICULOS

La redaccién de un articulo para una revista difiere de la
redaccién de un informe de investigacién. Selltiz et al. (1976:501)
senialan al respecto lo siguiente:

Las limitaciones de espacio en un articulo de revista requieren
que se sea mucho mds selectivo acerca de los aspectos de los
resultados que han de ser dados a conocer. También son vdlidos
todavia aqui los requisitos de que, tanto la evidencia positiva como
la negativa, sean dadas a conocer. No obstante, los resultados
negativos pueden ser expuestos muy brevemente, sin tablas o grdfi-
cos demostrativos. En la presentacién de los resultados, si el
estudio es bastante elaborado, el investigador puede tener que
decidir cudles son los mds importantes y presentar solamente los
que lo sean. Aquellos puntos que parezcan interesantes y puedan
garantizar su tratamiento en un informe mds extenso, pero en el
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que los datos sean solamente sugeridos, deben ser omitidos gene-
ralmente en un articulo de revista especializada. Tablas, esquemas
y grdficos, deben ser utilizados con mucha mds discrecién que en
un informe mds extenso.

Por lo general, los lineamientos para la presentacién de articu-
los aparecen impresos en la revista. Cuando ese no es el caso,
aparece una direccién a la que se los debe solicitar. Las carac-
teristicas de los lineamientos son muy similares. A modo de
ejemplo se hari referencia a los de Estudios y Perspectivas en
Turismo.

- Forma de presentacién de los articulos

* Los articulos deben estar escritos en PC, en hojas tamafio A4,
en una sola faz, a dobe espacio, dejando amplios margenes. Su
extensién ideal es de 20 carillas, debiendo hacer referencia a
estudios concretos, dejando de lado la retérica. En la redaccién no
se permite la utilizacién de la primera persona, ya sea singular o
plural (yo o nosotros).

* Los originales constardn de una portada en la que no apare-
cer4 ningan dato personal del/los autores para facilitar la revisién
anénima.

* A continuacién, en una hoja separada se repetirdn los datos
del/los autores y constarédn, ademds, los datos de filiacién del/los
autores (brevisimo curriculum, direccién postal y direccién elec-
trénica).

* Los originales constardn de un resumen en espafiol y uno en
inglés; una introduceién, un cuerpo con subtitulos, una conclusién
o comentario final y referencias biliograficas. Si hubiere agra-
decimientos, éstos se incluirdn a continuacién del comentario
final o conclusién.

* Los reimenes deben contar con palabras clave.

130




Difusién de los resultados

* Las abreviaturas deber4n ser deletreadas cuando se las utiliza
por primera vez.

* Las citas dentro del texto se individualizarén con el siguiente
orden de datos: autor, fecha y pigina/s; por ejemplo: (Gonzélez
Turmo 1996:31). No se aceptan notas al pie de pagina. Los cuadros,
gréficos y mapas seran incluidos al final; serdn numerados con
numeros arabigos, en orden progresivo, y en el texto se har4 una
clara referencia al lugar en donde deberan ser insertados.

* En cuanto a las referencias bibliograficas es indispensable que
se consignen de la siguiente manera:

a) En caso de libros: apellido y nombre del/los auto/es siguiendo
el orden alfabético, afio de edicién, titulo completo, editorial,
ciudad y, cuando se trata de una serie, titulo y el volumen corres-
pondiente. Por ejemplo:

Gonzadlez Turmo, Isabel .
1996 Sevilla: banquetes, tapas, cartas y ments (1863-1995).
Ayuntamiento de Sevilla, Sevilla

b) Si se trata de revistas, el orden de los datos es el siguiente:
apellido y nombre del/los autor/es, afio, titulo, nombre de la publi-
cacioén de la que proviene, nimero del volumen, numeracién de las
péaginas que ocupa el articulo. Por ejemplo:

Segui Llinas, Miguel
1996 Brasil: una potencia turistica en ciernes. Estudios y
Perspectivas en Turismo 5:307-314

* Las tablas, las figuras y las ilustraciones deben presentarse
en hojas separadas al final del articulo. Deben estar realizadas de
manera tal que puedan ser reproducidas sin ningtin arreglo pos-
terior.
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La investigacién en las empresas de servicios

CAPITULO 11

LA INVESTIGACION EN LAS EMPRESAS
PRESTADORAS DE SERVICIOS

INDUSTRIA TURISTICA

Cuando se hace referencia al conjunto de actividades o compo-
nentes que forman el producto turistico se lo denomina industria
turistica. Sin embargo atin existen discrepancias entre los espe-
cialistas respecto a si el turismo es una industria o es un servicio.
También se hace referencia a la industriua de la hospitalidad
cuando se trata del conjunto de servicios que atienden las necesi-
dades de las personas fuera de sus hogares.

La industria turistica se diferencia de la convencional por no
constituir una unidad funcional en s{ misma. Sus tres pilares son:
alojamiento, transporte y agencias de viajes. Intervienen en la
actividad y la inducen, pero no forman parte de ella ya que quedan
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separados de la experiencia turistica propiamente dicha (OMT
1998a:54).

Cada elemento de la industria turistica es, en esencia, un
prestador de servicios. Sin embargo, ademés de estos elementos
se debe considerar una serie de factores exégenos no controlables
que influyen sobre la misma (Figura 17). :

Figura 17
Elementos y marco de la industria turistica

ENTORNO DE LA INDUSTRIA TURISTICA

ECONOMIA SOCIEDAD poLinca

PRODUCTOS Y SERVICIOS TURISTICOS

o AASTECME
Infraestrucura :;lda
rapuerd Orsenodo
Legislacién Energla
Seoguridad Transports
Consiryecién
Cervecerias
Detollistas

ASPECTOS ENTORNO AUTORIDADES RELACIONES
INFRAESTRUCTURALES MEDIO AMBIENTAL GUBERNAMENTALES INTERNACIONALES

FUENTE: OMT 1998a:55
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PRODUCCION DE SERVICIOS O "SERVUCCION®

Eiglier y Langueard (1998) propusieron el término servuccién,
neologismo que designa el proceso de produccién de un servicio y
que es utilizado con mucha frecuencia en la actualidad.

Este neologismo surge como consecuencia del andlisis eti-
molégio de los términos servicio y produccién. Eiglier y Langueard
(1998:3) fundamentan de la siguiente manera la creacién del
término:

... alrededor de la palabra "producto” hay tres palabras claves:
produccién, producir y producto, que se refieren respectivamente
al proceso, a la accién y al resultado. La raiz de la palabra
"producir” viene del latin "producere”, llevar adelante, hacer avan-
zar; el primer significado en francés es "hacer existir lo que todavia
no existe". Se trata en realidad de la creacién, actividad noble por

excelencia.
Sin embargo, alrededor de la palabra servicio,

... se encuentran sélo dos palabras claves: servicio'y servir; vienen
las dos del latin "servitium”, que significa esclavitud. Se ve en-
seguida la connotacién peyorativa del término, en oposicién total
a la de producto (Eiglier y Langueard 1998:4).

La fabricacién de un servicio se encuadra en la ley de los
sistemas. El sistema de la servuccién estd compuesto por seis
elementos que interactian entre si (Figura 18). Estos son los
siguientes:

1.- El cliente: Es el consumidor del servicio turistico. Su partici-
pacién en el sistema es fundamental ya que sin él no hay servicio.
Segin Barroso Castro y Martin Armario (1999), el cliente es un
coproductor del servicio debido a la necesidad de una relacién
interactiva entre el cliente y la empresa para lograr prestar un
servicio de calidad.

137



Investigacidn en turismo y hoteleria

Figura 18
La servuccion en la empresa de servicios
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FUENTE: Eiglier y Langueard 1998:14
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2.- Los demds clientes: Un servicio es ofrecido generalmente a
mas de un cliente. Al encontrarse en el mismo lugar interactiian
explicitamente -o no- entre si e influyen en ‘as caracteristicas del
servicio. Esto hace necesario estudiar detenidamente las carac-
teristicas de los clientes y orientarse a un segmento del mercado
en particular. Si en un mismo lugar se encuentran grupos con
expectativas diferentes se puede deteriorar la percepcién de la
calidad en el servicio.

La necesidad de segmentar viene ademds de la naturaleza
misma de la servuccion. (...) en la mayoria de las servucciones
"gran piblico", varios clientes a la vez estdn presentes, van juntos.
Si queremos que esas relaciones, que no dejardn de establecerse
entre ellos, sean positivas, o a falta de algo me;jor, neutras, pero en
ningin caso negtivas, una prdctica rigurosa de la segmentacién se
impone, porque sélo debemos juntar personas cwyos gustos, deseos
y comportamientos sean lo mds homogéneos pcsibles. Todos deben

venir a buscar la misma cosa....

Una politica de segmentacién no consiste, como se cree a
menudo, en repartir la clientela en diferentes categorias y confor-
marse con eso. Se trata de identificar amplios grupos de clientes
que sienten necesidades, deseos y expectativas homogéneas, y sobre
todo elegir uno de estos grupos para especializar la servuccién en
funcién de éste (Eiglier y Langueard 1998:19).

3. El soporte fisico: Son los elementos necesarios para producir
un servicio. Se divide en dos grandes categorias:

1.- Los instrumentos necesarios para el servicio: son los elemen-
tos (mobiliario, maquinaria y equipos) de los que se dispone para
hacer efectivo el servicio. Las nuevas tecnologias -principalmente
las informaéticas- son de gran ayuda ya que acortan los periodos
de espera de un cliente (en el check-in / check-out de un hotel por
ejemplo), reduce los costos del servicio, facilita la comunicacién,
ete.
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2.- El entorno material: Conformado por el edificio, el decorado,
etc. destinado a la prestacién del servicio pero que también es un
elemento importante para crear la imagen de servicio que se
quiere brindar.

En relacién al soporte fisico es importante analizar su capacidad
y la estacionalidad de la demanda. La estacionalidad se relaciona
con el hecho de que los servicios son intangibles y no se pueden
almacenar. Esto origina picos de gran demanda durante los cuales
la calidad en la prestacion del servicio tiende a bajar, seguidos por
otros momentos de baja demanda en los cuales la capacidad del
soporte fisico es subutilizado. Encontrar la capacidad éptima no
es tarea fécil, pero un elemento clave para maximizar la calidad
del servicio y el rédito empresarial buscado.

4. El personal en contacto: Son las personas encargadas de estar
en contacto directo con el cliente en el momento que se produce y
consume el servicio (Dominguez et al. 1996). Valdés M. (1997:65)
sefiala que el personal de contacto es un elemento primordial en
una empresa de servicios. Basandose en Crosby, Evans y Cowles
(1990) agrega lo siguiente: 4

... el encuentro de servicio es el "momento de la verdad" que se
suscita entre el cliente y cualquier persona de la empresa quien,
por este hecho, se convierte en la figura representativa de la
comparfifa ante los ojos del consumidor. Por lo tanto, y desde este
punto de vista, todos los empleados de una empresa de servicios,
desde su director general hasta el empleado mds modesto, deben
estar preparados para sosteneer de manera eficiente y efectiva
cualquier tipo de encuentro de servicios frente al cliente.

Dada la importancia del personal en contacto también se lo
llama cliente interno y se han desarrollado técnicas de gestion
-como el empowerment- tendientes a motivar al personal con el
i)btj)eto ]de evitar la rotacién voluntaria y optimizar el desempefio
aboral.
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Actualmente se estdn popularizando servicios altamente auto-
matizados en los cuales no se requiere de personal especializado
y es el cliente quien realiza por si mismo todas las operaciones.

5. El servicio: Es el objetivo del sistema y, por ende, su resultado.
O en palabras de Eiglier y Langueard (1998:13):

... es la resultante de la interaccién entre los tres elementos de
base que son el cliente, el soporte fisicoy el personal en contacto.
Esta resultante constitwye el beneficio que debe satisfacer la nece-
sidad del cliente: es el hecho de estar descansado si se trata de un
hotel, o de ser transportado de una ciudad a otra si se trata del
tren.

6. El sistema de organizacién interna: Estd formado por todas
las funciones de gestién de una empresa sumadas a las funciones
especificas del tipo de servicio que se presta. Es la parte no visible
al cliente de la empresa de servicios, pero que influye marcada-
mente sobre el personal en contacto y el soporte fisico.

La investigacién aplicada a la produccién de servicios

Durante la dltima década se popularizaron los trabajos de
investigacién focalizados en determinados elementos del sistema
de servuccion.

En este contexto se destacan los trabajos que analizan aspectos
del personal de contacto en diferentes empresas.

Las menos estudiadas son las agencias de viajes, destacdndose
el trabajo de Donoso (2000). La autora realizé un estudio en San
Carlos de Bariloche utilizando las siguientes técnicas de recolec-
cién de datos:

141



Investigacién en turismo y hoteleria

* Entrevistas a todos los empleados, a cuatro jefes de drea, a
un gerente general y al presidente de la compaiiia utilizando
cuestionarios estandarizados.

* Observacion participante a través de la figura del cliente
misterio para evaluar en el lugar el trato del personal con
los clientes.

* Entrevistas a informantes clave (personal jerdrquico de la
empresa).

* Encuestas a una muestra de clientes durante la temporada
alta.

El objetivo de la investigacién se centré en conocer si la satis-
faccién de los empleados estd relacionada con el nivel de partici-
pacién laboral y si esa participacién laboral se vincula al grado de
cumplimiento de las expectativas y ventajas buscadas en el trabajo
(Donoso 2000:119). El estudio también permitié determinar dife-
rentes niveles de empowerment desarrollados en la empresa.

El empowerment también fue estudiado por Dominguez et al.
(1997) en relacion a la rotacién voluntaria del personal en un hotel
de Puebla, México. El objetivo planteado para esta investigacién
consistié en determinar la relacién causa-efecto entre las variables
de clima organizacional (empowerment, liderazgo-empower-
ment), y su efecto sobre la renuncia voluntaria con la finalidad de
definir estrategias de empowerment para personal de contacto en
la industria hotelera.

La metodologia empleada para el anilisis de los datos obtenidos
de los cuestionarios se basé en tres pasos principales:

1.- Coeficiente Alfa de Cronbach

2.- Analisis de factores
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3.- Ecuaciones estructurales (Path Analysis)

Se elaboraron 14 hipétesis con el fin de determinar si el empow-
erment, liderazgo y clima organizacional inciden en la intencién
de irse de un empleado (Dominguez et al. 1997:25).

Chévez Oropeza (1999) realizé un estudio con el objeto de
conocer la relacién entre formacién de recursos humanos, rotacién
de personal y calidad total en la prestacién de servicios en hoteles.
El trabajo de campo consisti6 en obtener informacién mediante la
técnica de encuesta al personal de hoteles de cuatro y cinco estre-
llas de las Islas Canarias. Fueron encuestados miembros del 4rea
directiva del hotel (encuesta A) y empleados del drea de recepcién
(encuesta B). El analisis consistié en comparar la informacién
obtenida de ambas encuestas por medio del cruce de las variables
mas significativas.

Tamagni (2000) realizé un estudio para determinar la percep-
cién de la calidad del servicio por parte de los usuarios del trans-
porte aéreo regular que utilizan el aeropuerto de la ciudad de
Neuquén. Con el objeto de definir las dimensiones de las variables
y seleccionar las categorias de anilisis utilizé las siguientes técni-
cas:

* Crénica o relato de experiencia: Consistié en solicitarle a
pasajeros que habian utilizado alguna de las lineas aéreas durante
el mes previo a la recoleccién de la informacién que contaran su
experienza en base a unos items prefijados.

* Consulta a expertos: Se pregunté a personas vinculadas al
transporte aéreo sobre los parametros técnicos-teéricos de un
servicio de calidad.

Los resultados de ambas técnicas permitieron elaborar un cues-
tionario que posibilitara ponderar los atributos percibidos y valo-
rizados por los pasajeros y que detectara los aspectos por medir
para evaluar la calidad de los servicios.
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Figura 19: Instrumentods de evaluacién:diagrama de causa efecto
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Bernard et al. (1996) realizaron un estudio para determinar la
percepcién de la calidad en el servicio en los restaurantes de
Puebla, México, desde la éptica del cliente. Como se observa en la
Figura 19, fueron evaluados diversos aspectos que incluyen al
soporte fisico. Se elaboré un cuestionario que fue administrado
tanto a los clientes externos como a los clientes internos.

NECESIDADES DE LAS AGENCIAS DE VIAJES

Las agencias de viajes son entidades con fines de lucro cuyo
objetivo es poner a disposicién de sus clientes diferentes servicios
turisticos. Eegﬁn Schliiter y Winter (1994:15) cumplen con tres
funciones bésicas:

1.- Intermediar servicios de transporte, alojamiento, res-
tauracién, alquiler de automéviles, etc. (Figura 20).

2.- Elaborar productos turisticos combinando diferentes servi-
cios que componen un viaje. A estos productos se los denomina de
diferentes maneras: paquete turistico, inclusive tour, viaje todo
incluido, etc.

3.- Asesorar a su clientela sobre la eleccién de destinos vacacio-
nales, formas de alojamiento, eleccién de modalidades de trans-
porte, productos turisticos, etc.

Las agencias de viajes pueden clasificarse de diferentes mane-
ras (segln el tipo de mercado, el tipo de operacién, el volumen de
ventas, el tipo de mercado, etc.). La forma mas comiin de clasifi-
carlas es segin el tipo de operacién. En este caso se distinguen
tres modalidades:

1.- Minorista: Venden directamente al ptblico servicios turisti-
cos. No elabora ni intermedia productos para otras agencias de
viajes.
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2.- Mayoristas: Por lo general no venden directamente al ptblico
sino que elaboran paquetes que son intermediados por las agen-
cias minoristas.

3.- Operadora: Ademés de elaborar sus productos es duefa o
accionista de hoteles, empresas de transporte, ete.

Figura 20: Proceso de operacion de una agencia de viajes

Prestador
e
Serviclos
Serviclo
Agencia encla
Mayorista O:gndorl
+ Agencia
Minorista
Cllente

FUENTE: SECTUR 1988 en Schliiter y Winter 1994:16

Las operadoras turisticas no estdn contempladas en la legis-
lacién turistica argentina. La actividad se rige por la Ley 18.829,
sancionada el 6 de noviembre de 1970, y su correspondiente
decreto reglamentario. Establece que quedan sujetas a las disposi-
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ciones de esta ley todas las personas fisicas o juridicas que se
dedican a las siguientes actividades:

* La intermediacién en la reseva o locacién de servicios en
cualquier medio de transporte en el pais o en el extranjero.

* La intermediacién en la contratacién de servicos hoteleros en
el pafs o en el extranjero.

* La organizacion de viajes de carécter individual, colectivo,
excursiones, cruceros o similares, con o sin inclusién de todos los
servicios propios de los denominados viajes a forfait, en el pais o
en el extranjero.

* La recepcién y asistencia de turistas durante sus viajes y
permanencia en el pais, la prestacién a los mismos de los servicios
de guias turisticos y el despacho de sus equipajes.

*La representacién de otras agencias, tanto nacionales como
extranjeras, a fin de prestar su nombre cualesquiera de estos
servicios.

* La realizacién de actividades similares o conexas a las men-
cionadas con anterioridad en beneficio del turismo.

Asimismo, se establece la siguiente categorizacién:

- Empresas de viajesy turismo (E.V.T.): Son aquellas que pueden
realizar todas las actividades anteriormente senaladas tanto para
sus propios clientes y para otras agencias del pais o del extranjero,
como para terceros.

- Agencias de turismo: Son aquellas que pueden realizar todas
las actividades anteriormente senaladas, pero exclusivamente
para sus clientes.

- Agencias de pasajes: Son aquellas que sélo pueden actuar en
la reserva y venta de pasajes en todos los medios de transporte
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autorizados o en la venta de los servicios programados por las
Empresas de Viajes y Turismo y los transportadores maritimos y
fluviales.

Wohlmuth (1984:263) sefiala que tanto el agente de viajes
minorista como el mayorista tienen necesidades esFeciﬁcas en
materia de investigacion. Un elemento que los une es la necesidad
de obtener informacién. Sin embargo, la falta de recursos y de
tiempo son las barreras que los separa.

Las nuevas tecnologias informaticas han incidido positivamente
en el desempefo de las agencias de vigjes. Carus Ribalaygua
(2000:101) senala que:

... lautilizacién de bases de datos turisticos (aspectos del destino,
o de los consumidores potenciales), en conjuncién con "pdginas
electronicas"” (websites) interactivas, pueden mejorar las ac-
tividades de marketing haciendo posiblleJ una mejor informacién
sobre el destino o sobre un conocimiento y acceso al consumidor

mds efectivos.

Sin embargo, la tecnologia informdtica también tiene sus ries-
gos ya que el consumidor puede acceder directamente a los pro-
ductos que desea. Esto plantea un nuevo rol del agente de viajes,
quien no sélo deberd fimitarse a intermediar la venta de un
servicio, sino que deber4 convertirse en un buen asesor.

Para que el agente de viajes logre su cometido debe conocer la
imagen que quiere crear de su empresa, conocer a su clientela, y
conocer en detalle los productos que vende su competencia. Para
ello es necesario basarse en dos técnicas de investigacién: el
cuestionario y la entrevista. Un elemento importante a considerar
es medir la satisfaccién del cliente cuando regresa de su viaje. Para
ello es recomendable confeccionar un cuestionario -disefado ex-
profeso y que se entrega junto con toda la documentacién-. Asi-
mismo, debe permitir al cliente expresar quejas sobre la
prestacién de los servicios a su juicio deficientes (Wohlmuth 1984).
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Las tareas de investigacién generalmente implican un costo que
en la mayoria de los casos las pequefias empresas no pueden
afrontar. No obstante, Marris (1984) sefiala que hay formas poco
costosas de saber lo que los clientes desean. Entre ellas incluye
escuchar con atencién lo que los propios clientes desean expresar
respecto a su viaje y hacer un pequefio cuestionario para ser
enviado por correo a los clientes reales y potenciales.

INVESTIGACION EN HOTELERIA Y RESTAURACION

A la hoteleria se la define generalmente como un sistema
comercial compuesto de bienes tangibles e intangibles dispuestos
para satisfacer las necesidades bdsicas de descanso de las perso-
nas fuera de su domicilio.

La habitacién es la oferta basica del servicio de alojamiento. Sin
embargo, un hotel presta una serie de servicios complementarios
que en ocasiones pueden generar una mayor rentabilidad que un
elevado indice de ocupacién. Los servicios complementarios abar-
can una amplia gama que va desde la lavanderia, teléfono, restau-
rante y servicio en las habitaciones, hasta las salas de congresos
y convenciones, centros de negocios, etc.

La principal necesidad de investigacién en el sector hotelero se
encuentra en un apropiado estudio de mercado con el objeto de
adecuar con mayor precisién el producto ofertado a las necesidades
de la clientela (Hiemstra 1984).

Otra drea que necesita investigacién es la obtencién de informa-
cién para el yield managemente (Figura 21) o gerenciamiento por
precios que permite fijar la tarifa adecuada para las habitaciones
segin el tipo de cliente y la época del afio (alta o baja temporada,
dias habiles / fin de semana, etc.). De esta manera se pueden
maximizar las tarifas cuando la demanda excede la oferta y
maximizar la oferta cuando se reduce la demanda.

Asimismo, es importante determinar la efectividad de las cam-
pafias publicitarias. De esta manera se pueden adecuar los men-
sajes de manera tal de captar el segmento del mercado deseado
con el menor costo.
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Figura 21: Yield Management
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La investigacién en las empresas de servicios

La industria hotelera, al igual que otras empresas del sector
turistico, se beneficia con las nuevas tecnologias informaticas.
Miguel et al. (2000:16) sefialan que los sistemas informaticos mas
utilizados por los hoteles son: sistemas de reservas, quioscos de
informacién, terminales punto de venta, sistemas de alimenta-
cién y suministro, sistemas de back-office y sistemas de venta y
marketing. Gran parte de estos sistemas se encuentran incluidos
en los llamados sistemas de gestién de la propiedad (PMS).

Algunos PMS registran datos sobre los clientes, lo que consti-
tuye una importante herramienta de marketing. Los elementos
que se almacenan son patrones de consume y preferencias de los
clientes manifestadas durante su estancia. Esto permite (Miguel
et al. 2000:17):

* Facilitar futuras reservas al no tener que solicitar al cliente
la informacién que ya se encuentra almacenada
* Realizar futuras operaciones de marketing

* En futuras visitas mejorar el servicio al cliente

Conrespecto a los restaurantes, son empresas de servicios cuyas
principales carateristicas, segiin Olsen y Blanc (1984:306), son las
siguientes:

- una entidad comercial

- sirve comida en el local

- abierto al pablico en general o a una clientela en particular

- opera en forma continua

Los restaurantes aplican las técnicas de investigacion principal-
mente para la estimacion del mercado potencial de clientes, el
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monitoreo de la operacién presente, y el volumen de ventas y el
potencial de ventas.

ESTRATEGIAS EMPRESARIALES Y MEDIO AMBIENTE

Los aspectos relacionados con el cuidado del medio ambiente
estdn adquiriendo mayor importancia dia a dia. Este interés se
refleja en las actitudes de los consumidores y en los cambios que
debe realizar cualquier industria al elaborar un producto.

Todas las acciones tendientes a la preservacién y conservacién
del medio ambiente inciden sobre las diferentes actividades
econémicas y el turismo no es una excepcién. Boers y Bosch
(1994:391) sefialan que los turistas son un elemento importante
en el proceso de transformacién de la industria turistica tradi-
cional en una industria verde. Encuestas realizadas en Alemania
mostraron que gozar de la naturaleza es la principal razén para
realizar un viaje vacacional. La decisién para elegir un destino en
particular se fundamenta en bellos paisajes, abundantes elemen-
tos naturales y un ambiente no contaminado. Los estudios reali-
zados en los Paises Bajos mostraron resultados similares, y los
holandeses al igual que los alemanes no repiten un viaje a un
destino si su experiencia medioambiental no fue satisfactoria.

Los paises o regiones en las que el turismo es la principal fuente
de divisas, consideran muy importante prestar especial atencién
a las cuestiones medioambientales. La posibilidad de que se pre-
senten sintomas de contaminacién es una preocupacién constante.
Por lo tanto, la gestién del turismo obliga a cumplir con normas
ecolégicas sobre ruidos, tratamiento de aguas servidas, reduccién
de basura, polucién atmosférica, ete. (Villamil Serrano y Maties
Garcia 1998:22).

Las empresas prestadoras de servicios turisticos disponen de
tecnologias verdes para hacer més eficiente sus operaciones y con
estrategias de marketing verde para hacerlas méas rentables. La
adaptacién de las empresas a estas nuevas pautas requiere de un
cambio de actitud hacia el entorno y un anélisis de los costos y
beneficios. Esto contempla a grandes rasgos los siguiente:
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a) Determinacién del impacto que el emprendimiento (hoteles,
facilidades recreativas, etc.) tiene sobre el entorno. Esto obliga a
la realizacién de evaluacién de un estudio de impacto ambiental y
frecuentes auditorias ambientales.

b)Andlisis de los costos que implica la utilizacién de tecnologias
amables con el medio ambiente como por ejemplo, la utilizacién de
energias renovables frente a la energia térmica tradicional. En
este caso, los estudios disponibles muestran que si bien la inver-
sién inicial es mayor, el costo se amortiza rapidamente dado el
gran ahorro de combustible y el bajo costo de mantenimiento de
los equipos (Schliiter 1996).

¢) Andlisis del ahorro de los costos de explotacién en base a una
serie de acciones. Entre ellas, Bosch Camprubi et al. (1998:188)
mencionan las siguientes:

- Produccién de agua caliente sanitaria con paneles solares

- Recuperacién del calor de los procesos de coccién

- Mejora del aislamiento y uso de calderas de alto rendimiento.

- Uso de productos a granel en lugar de raciones

individualizadas en los desayunos.
- Regulacién del chorro de grifos y duchas para ahorro de agua.

- Reduccién del tamario de los depésitos de inodoros o
instalacién de fluxémetos.

d) Analisis de los beneficios que devienen de la captacién de una
clientela de mayor poder de gasto debido la utilizacién del mar-
keting verde.

Boers y Bosch (1994:85-86) y Bosch Camprubi et al. (1998:187-
188) coinciden en sefialar que la gestién medioambiental en la
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empresa prestadora de servicios turisticos se puede agrupar en
forma general en tres diferentes procesos:

* Procesos de politica general: Corresponde a los procesos es-
tratégicos, es decir, a quienes tienen que equilibrar las expectati-
vas de la empresa con las oportunidades que les presenta el
entorno. Se relaciona con los requerimientos sobre la localizacién
de la empresa, su situacién financiera, la estructura edilicia, el
sistema de contratacién laboral y la politica comercial.

* Los procesos de direccién: Su funcién es asegurar el manteni-
miento diario de las decisiones estratégicas tomadas. Tiene lugar
a nivel de los gestores y directivos de la empresa turistica.

* Los procesos operativos: Consisten en la realizacién de ac-
tividades bésicas que la empresa turistica realiza para brindar el
servicio a sus clientes.

Por supuesto, la polucién medioambiental causada por la indus-
tria turistica se debe principalmente a los procesos operativos, que
son los que provocan impactos contaminantes como la basura,
olores, ruidos, aunque en algunos casos, también los procesos de
politica general ocasionan problemas como en el caso de polucién
visual, ocupacion territorial, etc. (Bosch Camprubie et al.
1998:1888).

El eco-marketing

La gestién ambiental, al igual que la calidad total en el servicio
constituyen ventajas competitivas a disposicién de las empresas
prestadoras de servicios turisticos.

A diferencia de las ventajas comparativas, que son los factores
propios de los destinos turisticos y que han posibilitado su
nacimiento y expansién, las ventajas competitivas son los factores
de diferenciacion con los cuales cuenta la empresa para posi-
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cionarse en el mercado. Est4 determinada por elementos incorpo-
rados (valor afiadido).

En este momento, este posicionamiento de empresa o destino
respetuoso con el medio ambiente es una oportunidad, ya que el
esfuerzo en este campo es incipiente en la actividad turistica,
empezdndose a tomar conciencia, pero no a actuar con rotundidad.
Aprovechar esta oportunidad representa tomar ventaja sobre otros
competidores menos avanzados y sentar las bases de una ventaja
competitiva que puede ser de larga duracién, es decir, sostenible
(Bosch Camprubi et al. 1998:193).

Sin embargo, no se debe gestionaar solamente el medio ambi-
ente, sino que es necesario comunicar lo que se hace a los consu-
midores potenciales, dejando siempre de lado la publicidad
engafosa. Villamil Serrano y Maties Garcia (1998:212) sefialan al
respecto lo siguiente:

El marketing medioambiental uinicamente es eficaz cuando las
empresas estan realizando una publicidad veraz, es decir, cuando
existe una decidida apuesta par incluir la variable medioambien-
tal en su gestion, en sus procesos productivos, en su organigrama
y en sus productos. Conviene hacer esta delimitacién porque tam-
bién existen empresas que venden productos denominados verdes
sin que el medio ambiente se incluya en el proceso.

Al realizar un plan de marketing ambiental es importante
conocer primero las necesidades y expectativas del mercado
(Figura 22), para lo cual es necesario hacer un estudio basado en
encuestas. El segundo paso consiste en elaborar un producto que
satisfaga las necesidades verdes de ese mercado. En paso siguiente
lo constituye definir el mensaje y los canales promocionales que
se desean utilizar.

El mensaje siempre debe ser claro y conciso y la informacién que
se transmite debe ser comprobable en la practica.
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Figura 22
Plan de comunicacién ambiental

(Qué piensan?, ;qué desean?,
;qué informacién tienen?

Conocer a los agentes o a
sociales, a los clientes : 4

) - d
¢A d6nde podemos llegar?
Establecer los objetivos
del plan

B

{Qué somos y qué podemos ofrecer?
? Definir el mensaje
— s
«Hacerlo bien y hacerlo saber»
? Comunicar

FUENTE: CONSULTUR en Bosch Camprubi et al. 1998:195

La creacion -y utilizacién- de ecoetiquetas que son otorgadas a
quienes cumplen con determinadas pautas ambientales con-
tribuye a hacer mas sencillo y creible el mensaje que se desea
comunicar.
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CAPITULO 12

NECESIDADES DE LOS ORGANISMOS
OFICIALES

INVESTIGACION EN LOS ORGANISMOS NACIONALES DE TURISMO

Un organismo nacional de turismo -identificado por la sigla
ONT- es un ente estructurado por el Estado con responsabilidades
en materia turistica a nivel nacional. Su principal propésito es
optimizar el crecimiento del turismo con el objeto de contribuir al
desarrollo econémico y social de un pais.

Acerenza (1991) distingue entre ONT ptblicos, de economia
mixta, y privados con reconocimiento del Estado. Los organismos
de economia mixta cuentan en la constitucién de su capital social
con participacién de capital ptblico y privado. Al igual que los
organismos privados, cumplen una funcién meramente operativa.

La mayoria de los ONT son de cardcter piblicoy pueden adoptar

dos formas: centralizados y descentralizados. Los organismos cen-
tralizados se ubican dentro de la estructura administrativa del
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Figura 23: Organigrama de la Secretaria de Turismo de Argentina
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Estado, lo que les permite tener una mayor participacién en las
decisiones gubernamentales. Pueden adoptar diferentes formas,
entre las que cabe mencionar las siguientes:

- Ministerio de Turismo
- Secretaria de Turismo
- Oficina Nacional de Turismo

- Servicio Nacional de Turismo

El ONT de Argentina es una Secretaria Nacional de Turismo,
con rango de Ministerio, que depende directamente de Presidencia
de la Nacién (Figura 23). Fue creado por los decretos leyes 6.325
y 8.014 del 11 de abril de 1956 y 16 de junio de 1957 respectiva-
mente.

Esta ley establece que la funcién del ONT argentino es la
siguiente (Schliter y Winter 1997:402):

... fomentar y organizar el turismo interno y aquel proveniente
del exterior, asi como promover el turismo educativo y social,
instituyendo las bases técnicas y cientificas necesarias para que la
accién del Estado asegure la valorizacién, estimulo y
aprovechamiento de los elementos e intereses turisticos, a fin de
ponerlos al servicio de la salud fisica y mental del pueblo y de la
economia del pais.

Los organismos descentralizados se constituyen por una ley del
Estado, tienen una personalidad juridica y gozan de autonomia
técnica y administrativa. Sin embargo, mantienen un vinculo con
una dependencia de la administracién pablica y su funcién es
netamente operativa (Azerenza 1991). Pueden adoptar cualquiera
de las siguientes formas:
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- Comisién de Turismo: Tiene por objeto la promocién turistica
y circunscribe esta actividad a un periodo de tiempo predetermi-
nado.

- Instituto de Turismo: Tiene cardcter permanente y ademés de
promocionar al pais realiza acciones de fomento y apoyo al sector.

- Empresa de Turismo: A diferencia de la Comisién y del Insti-
tuto, es un organismo con fines de lucro. Realiza acciones de
promocion, fomento y apoyo al sector.

- Corporacién de Turismo: Tiene las mismas incumbencias que
la Empresa y ademads incorpora el aspecto financiero.

Las funciones de los ONT variardn no sélo de acuerdo a su
situacion dentro de la estructura administrativa del Estado, sino
también de las condiciones econémicas, politicas y social del pais.
A su vez, las necesidades en materia de investigacién estdan en
estrecha relacién con el 4mbito de actuacién fijado por ley al
organismo.

En un sentido amplio, se puede afirmar que las funciones de los
ONT son las siguientes (Taylor 1984:147):

* Planificacion estratégica y formulacién de politicas turisticas

* Planificacién operativa de actividades de marketing y
desarrollo

* Andlisis de mercados y productos

* Desarrollo de proyectos especiales

De esto se desprende que los objetivos bésicos de investigacién
son los que tienden a (Taylor 1984:148):
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* Establecer una base de datos continuamente actualizada

* Proveer informacién que permita realizar proyecciones a
futuro

* Desarrollar la capacidad analitica necesaria con el ob_]eto
de permitir la toma de decisiones

* Desarrollar un esquema de investigacién que permita
resolver problemas no recurrentes.

Para la planificacién estratégica y formulacién de politicas
turisticas es necesario considerar al turismo como un sistema
integrado por tres subsistemas: sociedad, economia y medioam-
biente (Figura 24). Los elementos que integran a cada susbsistema
se observan en la Figura 25.

Figura 24
Subsistemas del sistema turistico

FUENTE: Krippendorf 1982, en Schliiter y Winter 1997:50
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Figura 25
El sistema turistico en detalle

Recursos Impositivos

INam- Sooiiesyﬁ I "m"”m'; umllimy I

Sociedad Economia

FUENTE: Krippendorf 1982 en Schluter y Winter 1997:51
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Esto hace necesario contar con informacién fidedigna de los
impactos que producir4 el turismo en el entorno fisico, cultural y
social. Asimismo, es necesario contar con informacién sobre la
politica llevada adelante por otros organismos del Estado que
pueden influenciar (tanto negativamente como en forma positiva)
el desarrollo del turismo.

Entre las funciones de un ONT también se encuentra abrir
nuevos mercados y desarrollar productos en funcién de esos mer-
cados. Para ello se deben conocer tanto las principales caracteristi-
cas del mercado real como del potencial con el objeto de poder
determinar las tendencias, el crecimiento de determinados seg-
mento, las motivaciones y actitudes hacia el pafs en cuestion, las
exigencias en materia de calidad de los servicios y los cambios de
actitudes y preferencias para el uso del tiempo libre (Taylor
1984:150).

Para el desarrollo del producto turistico es importante conocer
aspectos relacionados con la oferta (transporte, alojamiento, res-
tauracién, amenidades, atracciones, etc.), el sistema ecolégico que
la sustenta (fauna, flora, suelos, disponibilidad de agua, etc.), y la
actitud de los residentes frente al turismo. :

Captacién del mercado internacional por el ONT de Argentina

Realizar un estudio de mercado suele resultar demasiado cos-
toso y complejo para un organismo nacional de turismo, razén por
la cual suele valerse del financiamiento de organismos interguber-
namentales y el asesoramiento de consultoras internacionales.

Con el objeto de ampliar la demanda y atraer al turismo inter-
nacional, la actual Secretarfa de Turismo de Argentina contraté
en 1988 los servicios de consultores de la Unién Europea para
hacer un estudio de mercado.

Este estudio tuvo en cuenta las motivaciones y héabitos de
informacién, compra y uso del producto turistico. Se realizaron
encuestas y entrevistas a los turistas que llegaban a Argentina,
en base a una muestra predeterminada. Finalmente se pudo
identificar los siguientes siete segmentos de turistas que visitan
Argentina (Schliiter et al. 1997:53):
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- J6venes profesionales urbanos: Son jévenes, principalmente de
sexo masculino. Sus edades estdn comprendidas entre los 20 y 40
afios; el nivel socio-econémico es alto y residen en los centros
urbanos de los paises altamente desarrollados.

- Viajeros experimentados: Son sumamente exigentes en lo que
hace a 1a calidad de los servicios ofrecidos. Su nivel socioeconémico
es medio y medio alto. Las edades oscilan entre los 45 y 60 afios.
Residen en paises industrializados.

- Viajeros regionales. Residen en los principales centros urbanos
de América Latina y los atrae el sabor europeo que se respira
(principalmente en Buenos Aires). Sus edades oscilan entre los 35
y 60 aios, siendo su nivel de ingresos medio-alto.

- Excursionistas limitrofes: A este segmento pertenecen los
residentes en areas o zonas bien comunicadas con Argentina. Su
nivel de ingresos es medio o alto. Generalmente consideran a las
grandes ciudades argentinas como una extensién concreta de su
propio pafs para la realizacién de un consumo concreto.

- Hombres de negocios: Llegan al pais por razones profesionales.
Disponen de tiempo libre solamente durante la noches y, en
ocasiones, durante el fin de semana.

- Asistentes a congresos y convenciones: Pertenecen en su mayo-
ria al sexo femenino y sus edades oscilan entre los 35 y 55 afios.

-Visitantes a familiares y amigos: Proceden principalmente de
los paises limitrofes, de Espafia y de Italia. También son nu-
merosos los argentinos residentes en el exterior que visitan a sus
familiares y amigos durante las fiestas de fin de afo.

Definido el perfil del turista que visita Argentina, en 1991 se
lanzé un plan de marketing para captar esos segmentos del
mercado. Asimismo, se definié un modeﬁ) de consumidor de desti-
nos turisticos de larga distancia al que se denominé Globe-trotter.

También en 1991, la Secretaria de Turismo de la Nacién con-

juntamente con una consultora de los EE.UU, realiz6 un estudio
de mercado para los EE.UU. y Canad4; y la Cdmara Argentina de

164



Necesidades de los organismos oficiales

Turismo (CAT) y la Secretaria de Turismo de la Nacién realizaron
un estudio de mercado de los paises limitrofes. Identificaron como
segmente objetivo a los viajeros (turistas en general), a los hom-
bres de negocios y a los excursionistas.

A partir de 1991 se buscé posicionar al pais en el mercado de los
destinos lejanos. Buscando aunar cultura y naturaleza se disefié
la campafa Argentina, tu préxima tentacién, a la cual le siguié
Argentina, el pais de los seis continentes. Para esta campaiia
fueron creadas seis imédgenes de macro productos:

* La Selva de las Aguas Grandes (Cataratas del Iguaza y
Mesopotamia)

* Donde América habla con el cielo (Cuyo y Noroeste)

* Lagos, bosques y glaciares (Cordillera andino-patagénica)

* Ballenas, elefantes marinos y pingiiinos (Litoral patagénico)
* Mi Buenos Aires querido (Ciudad de Buenos Aires)

* La pampa, el pais del gaucho (Llanura pampeana)

LA INVESTIGACION A NIVEL PROVINCIAL

Todas las provincias argentinas cuentan con una oficina de
turismo. La importancia que ésta tiene en la estructura adminis-
trativa provincial generalmente esta en funcién de los recursos
turisticos provinciales. Sus funciones bésicas son establecer una
base de datos formada por las caracteristicas de sus principales
productos y las caracteristicas de su demanda real. Ocasional-
mente confeccionan y administran cuestionarios més elaborados
que permiten tener una mejor visién del perfil de sus visitantes,
estacionalidad de sus productos, etc.

En términos generales, los organismos nacionales de turismo

cumplen funciones similares a las del organismo nacional. Sin
embargo, los presupuestos méds reducidos obligan a limitar las
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actividades de investigacién. Esto lleva a priorizar la investigacién
de escritorio (desk research), es decir aquella que se basa en
fuentse secundarias, y limitar los trabajos de campo.

Las provincias que cuentan con destacados destinos tanto para
el turismo nacional e internacional realizan tareas de investi-
gacién conjuntamente con universidades y organismos no guber-
namentales. Los aspectos que reciben la mayor atencién son:
impacto econémico, social y fisico del turismo; caracteristicas de
la demanda; identificacién de mercados potenciales; ete.

Los principales destinos para el turismo internacional de Ar-
gentina son ecosistemas fragiles que cuentan con algtn tipo de
proteccién. La gran mayoria se encuentran protegidos por el
sistema de parques nacionales. No obstante, varias provincias
tiene a su cargo dreas protegidas de interés turistico. Esto agrega
tareas de investigacién al organismo de turismo provincial para
lograr compatibilizar conservacién y uso.

El ejemplo mas conocido es el de la provincia del Chubut. Al
crearse en 1964 la Direccién Provincial de Turismo, el principal
recurso era la fauna marina seriamente amenazada por estar
desprotegida y ser ignorada.

El primer paso fue crear un sistema de reservar y determinar
un plan de manejo de fauna, el que quedé definido en 1967. Bajo
ese marco regulatorio se crearon las tres primeras reservas &e
fauna marina en el 4rea Peninsula Valdés / Puerto Madryn. En
1973 se le sumé una de caracteristicas diferentes: la reserva
geolégica Bosque Petrificado, distante 30 kilémetros de la locali-
dad de Sarmiento.

El niimero de reservas se fue incrementando a lo largo de las
décadas. Asimismo, diferentes leyes provinciales crearon otras
figuras de proteccién entre las que se cuentan las reservas natu-
rales turisticas y las dreas naturales turisticas.

Al tener bajo su jursidiccién a este tipo de dreas protegidas, las
tareas de investigacién también comprenden la realizacién de
estudios de demanda recreativa y la determinacién de los um-
brales de frecuentacién o uso turistico, més conocidos como capaci-
dad de carga.
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Determinacién de la demanda de servicios recreativos

Para determinar la demanda de servicios recreativos en dreas
protegidas hay varios métodos. Los més conocidos son el método
del costo del viaje, el método de la valoracién contingente (Ascanio
1996) y el método hedénico de revelacién de preferencias.

* Método del costo de desplazamiento: Se basa en la premisa que
el precio de la entrada a un 4rea protegidaa es cero, pero que el
desplazamiento hacia el lugar tiene un costo que variard segun la
distancia recorrida. A este costo hay que sumarle el costo del
tiempo invertido tanto en el viaje como en la estadia. Azqueta
(1996:52) sefiala lo siguiente:

Monetizando estos gastos, se podria analizar cémo varia la
demanda del bien ambiental (el niimero de visitas, por ejemplo),
ante cambios en este coste de disfrutarlo, y cualquier otra variable
relevante. Estimada de esta forma la funcién de demanda, seria
posible analizar los cambios en el excedente del consumidor que
una modificacién en su oferta (una mejora, por ejemplo) pro-
duciria, asi como la incidencia de las variables mds relevantes
para explicar su comportamiento: caracteristicas socioeconémicas
de la familia, propiedades del entorno, presencia y accesibilidad
de emplazamientos "alternativos”, etc. Para ello ‘se necesita, en
primer lugar estimar en qué medida se demandan los servicios del
bien objeto de estudio, por ejemplo un parque natural determinado.

Cabe hacerlo de dos maneras: analizando la tasa de partici-
pacion (...) y tomando informacién especifica sobre un lugar deter-
minado (...).

Las principales técnicas de recoleccién de datos para este tipo
de andlisis son las entrevistas y los cuestionarios.

* Método de valoracién contingente: Azqueta (1996:59) sefiala lo
siguiente:

Los métodos englobados bajo la denominacién de valoracién
contingente intentan averiguar el valor que otorgan las personas
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a un determinado recurso ambiental, preguntindoselo. El hecho
de que la valoracién finalmente obtendia dependa de la opinién
expresada por la persona, a partir de la informacién recibida, es
lo que explica el nombre que se da a estos métodos (...).

El punto de partida obligado del método lo constituyen las
encuestas, entrevistas o cuestionarios. Estas suelen venir estruc-
turadas en tres bloques: el primero contiene la informacién rele-
vante sobre el objeto de valoracién; el segundo se dirige a intentar
averiguar la disposicién a pagar de la persona por el mismo; y el
tercero indaga sobre algunas de sus caracteristicas socio-econémi-
cas mds relevantes, de acuerdo al problema objeto de estudio
(renta, edad, estado civil, nivel de estudios, etc.) (Azqueta 1996:60).

* Método hedénico de revelacién de preferencias: Consiste en
calcular econométricamente todas las variables que conforman el
precio de un bien. Este modelo agrega el precio implicito que
supone el entorno donde se encuentra situado, su nivel de polu-
cién, ete. (Villamil Serrano y Maties Garcia 1998:111). Permite
resolver el problema de la inexistencia en los precios explicitos de
atributos de determinadas zonas (Gémez Gémez 1996) como por
ejemplo, la tranquilidad de una zona residencial o el aspecto
negativo del ruido de los aviones sobre los barrios préximos a un
aeropuerto.

Capacidad de carga

La definicién cldsica de capacidad de carga es ell maximo de
personas que pueden encontrarse en un sitio determinado sin
dafar al ecosistema sin que disminuya la calidad de la experiencia
recreativa.

La capacidad de carga puede dividirse en:

- Capacidad de carga fisica: Es el maximo de personas que
puede tolerar un ecosistema sin perder su capacidad de regene-
racion.
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- Capacidad de carga psico-social: Se refiere al maximo de
personas que se pueden encontrar en un lugar sin que se deteriore
la calidad de la experiencia recreativa de los visitantes y sin que
se vea afectada negativamente la poblacién residente. Se base en
factores subjetivos y es dificil de calcular. La influencian tres

actores:

* La topografia del sitio: Las caracteristicas del paisaje dan las
pautas referidas a las actividades recreativas permisibles, al
numero de personas a atender y al equipamiento necesario para
satisfacer las necesidades de los visitantes.

* Permanencia en el sitio: El periodo de tiempo que el visitante
permanece en un lugar afecta sus relaciones con la poblacién
receptora y ejerce presion sobre el entorno.

* Mentalidad: Se relaciona con la receptividad de los residentes,
con los intereses recreativos del turista y con el tipo de turistas
que recibe.

- Capacidad de carga ambiental: Contempla los efectos negati-
vos del uso de un drea turistica y se refiere a la contaminacién y
ruidos producidos por los medios de transporte; las filas de
automoviles; los grandes estacionamientos; el trafico automotor
de entrada y salida; y las infraestructura de suministro y
evacuacion de servicios (agua, luz, cloacas, etc.).

La determinaciéon de la capacidad de carga presenta un alto

ado de empirismo y estd sujeta a varios factores. La mayoria de
os planificadores suefian con férmulas que permitan encontrar
esa cifra mdgica a partir de la cual el entorno comienza a deterio-
rarse. Sin embargo, la tarea no es tan sencilla debido a que no
todos los turistas tiene caracteristicas fisicas, actitudes y compor-
tamientos similares.

Williams y Gill (1994) sefalan que para determinar los um-
brales limites de frecuentacién turistica es necesario considerar
aspectos ecolégicos, econdmicos y politico-administrativos, carac-
teristicas de la infraestructura, y la experiencia buscada tanto por
los visitantes como por los residentes (Figura 26). La propuesta
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realizada por Williams y Gill (1994) contempla la gestién
sistémica del drea en cuestién.

Figura 26
Factores que limitan la capacidad de carga
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INVESTIGACION EN LOS MUNICIPIOS TURISTICOS

La OMT (1998a) seiiala que la intervencién de las autoridades
locales en el ambito turistico se ha centrado tradiconalmente en
la promicién y en el desarrollo fisico de la actividad en sus términos
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municipal, la provisién de las infraestructuras bésicas que acom-
paian la urbanizacién, el mantenimiento de los elementos cul-
turales locales y la promociéon.

No hay que olvidar que es la Administracién Local la que realiza
el planeamiento urbano, la que concede licencias, tanto para la
construccion como para la apertura de nuevas actividades, etc.
(OMT 1998a:174).

Basicamente, las tareas de investigacién a nivel municipal se
limita a la obtencién de informacién sobre el perfil del visitante y
la realizacién de inventario del equipamiento de servicios al turis-
ta.

En Espaiia, al igual que en la costa atlantica argentina, la
importancia que tiene el turismo para determinadas localidades
determiné la creacién de Municipios Turisticos. Sin embargo, el
constante crecimiento del turismo realiza una presién desmedida
sobre los ecosistemas costeros por lo cual es necesario tomar
medidas a tiempo para que el destino no pierda su atractivo. Esto
exige mayores esfuerzos en materia de investigacion.

Entre los indicadores de turismo sostenible (y sus respectivas
medidas especificas) cabe mencionar los siguientes:

a) Presion sobre el sitio (nimero de turistas que visitan el sitio
por afio/mes méximo)

b) Intensidad de uso (en alta temporada -persona/hectirea-)

c) Impacto social (ratio entre turistas y residentes -alta
temporada y exceso de tiempo)

d) Control de desarrollo (existencia de procedimiento de revisién
ambiental o controles formales de desarrollo del sitio y
densidades de uso)

e) Ecosistemas criticos (nimero de especies raras / en peligro)
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f) Satisfaccién del turista (nivel de satisfaccién de los residentes
-basado en encuestas-)

g) Satisfaccién de la poblacién local (nivel de satisfaccion de los
residentes -basado en encuestas-)

h) Contribucién del turismo a la economia local (proporcién de
la actividad econémica logal generada tinicamente por el
turismo).

La OMT también establecié los siguientes indices compuestos:

1) Capacidad turistica: Medida compuesta de la alarma tem-
prana de factores clave que afectan a la capacidad del sitio para
soportar diferentes niveles de turismo.

2) Presién sobre el sitio: Medida compuesta de los niveles de
impacto sobre el sitio (sus atributos naturales y culturales debidos
al turismo y otras presiones acumulativas del sector).

3) Atraccién: Evaluacién cuantitativa de los atributos del sitio
que lo hacen atractivo para el turismo y que pueden cambiar con
el tiempo.

Estos indicadors fueron probados en Villa Gesell, localidad
balnearia de la costa atldntica bonaerense.

En el momento del estudio (afo 1994) Villa Gesell contaba con
una poblacién residente de 16.000 personas. Esta cifra ascendia a
120.000 durante los meses de verano (enero y febrero), que repre-
senta un ratio de crecimiento de aproximadamente el 10.1.

Un ratio de crecimiento de tales caracteristicas incide sobre la

infraestructura bésica (disponibilidad de agua, tratamiento de
aguas servidas, etc.). Asimismo, afecta el atractivo del sitio (des-
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truccién de las dunas, disminucién de la zona de la playa debido
a la erosién, efectos negativos sobre las zonas adyacentes a las
playas, etc.).

Durante el estudio se recogieron datos (o se identificaron fuen-
tes de datos) para todos los indicadores especificos, la mayoria
centrados sobre la planificacién y gestién del medio ambiente en
y cerca de la playa.

Se confirmé que los datos en alguna forma existen para casi
todos los indicadores clave. Los datos podrian, en su mayoria, ser
facilmente calculados o evaluados. Sin embargo, algunos datos
requeridos para calcular indicadores especificos de ecosistema,
especialmente datos biofisico, no eran féaciles de obtener.

En funcién de los datos obtenidos se recomend6 lo siguiente:
1. Que se establezea un programa regular, para apoyar la
serie de indicadores recomendada, que use datos de

fuentes diversas debidamente cordinados por las
autoridades provinciales de turismo.

2. Que se den los pasos necesarios para proporcionar algin
nivel de proteccién para parte de las dunas y de las
zonas naturales adyacentes de la playa.

3. Que se proporcione un nivel mayor de proteccién al sitio
y asu vegetacion.

4. Que se prevea un Programa Bandera Azul o equivalente.
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