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MODELDS DE TURISMO. Medir su impacoo Bctor clave

Andonie Orii

er Spicgel publicd un reportaje titula-
dio "La Fabrica de los suefos” donde
=¢ hacka referencia al aume que expe-
rimentaba el furismo en el pais teu
won desde una doble dplica: [a etond
A o indiestrand ¥ de ahi "la Dibrica™ ¥ la I
dica, es decir, ln necesidad constante de ven-
der nuevos producios, nieves suefios.
El presenic nimero de la revista EDITUR
amplia adimn mis el horizonde. Fara ello, tres

grandes expertos del secor han valorado cual
s la sitvacion acual del secor turistico espa-
Aol desde una triphe perspectiva: sociol
econdmica ¥ medipambienial. El tuma lo abre
Antonio Tarabdnd quien, en un licide andlisis,
cxplica lo Injusto de algunas criticas que han
vertido sobre €] seo i b coneri
Bigtido g W cambios so i|.'|||:|_|.'|i|.'|.'|.=.
v culturales que vida las islas Baleares.
ntknuacin, Xavier Mena, profesor de
Economia en Esade, en un articulo respaldico
por numerosos (dalos, se inlerroga sohre <
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= cudl e5 la incidencla real que tene o mris-
ma ¢n la economia productiva espafiola. Una
cucstitn clave que, de respdverse en los téemi-
nas que sugiere ¢l profesor Mena, deberia ha-
CEF recapacitar i nuestras autoridades sobre
la importancia de culdas como s merece a
AUESTO SE0of mas estratéglion, Por dliima,
Ferman Vallespinds, director general de Tecno-
ambiente plantea la necesidad de gestionar ¢l
“capital ecolégice®, ya no s8lo come apucsta
de fwnwro, sine como uns forma de acertar
con [a gestion comencial,

Cada cual con su estilo, los aniculos agqud
recogidos enlazan pasado con presente v su-
gleren cudles son los cimines mis adecuados
que tenemos por delante.

51 tovidramos que agrupar a los wres escri-
bos baje nna misma concliusion, se podria de
Cir que el sector luristion -y £sto o &5 nove-
dad- debe seguir avanzando con su tempo,
ser sensible a los cambios sociales que s pro
dwcen v vaborar en su justa medida que eco
nomia y evologia no son wermines aniagonk
o5, Como muy bien argumenta Antonle Ta-
rthini en su trabajo, hay que vaborar como
corresponde [0 mucho que se ha conseguido
hasta ahora =mds de 70 millones de visitantes

El sector turistico debe
seguir avanzando con su

Liempo y ser sensible g
los cambios sociales

que se producen.

en 1990 v mirar con optimisoee al feuro.
S0mie hivhiera sido de las Baleares sin el iuris-
moT LEn qué justa medida hemos agradecido
los espanoles a nuesiras islas ka campana pu
plicitaria que han hecho en favoer de Espadia
- ddesde 19607 podriamos preguntamos alora.
Mo obstante, seria una temeridad adoptar
wna actitud sutscomplaciente. Sobre todo, co-
mo argumenta Vallespinds en su aniculo,
porgoe gqueda mucho por haoer -a veces, 1o
do- en ¢l terreno medicamblental, va no sdlip
porgue los turistas van cambiando de costum-
bres, sino como fnico futuro posible -y soste-
nible-, mnio para la propia industria como
para [a naturaleza. Espafa, semin ¢l econo-
- mista Michel Porter, tiene *ventajas de salida®

FESpecto 4 olros rivales en funddn de sus re-
- orses naturales que hay que saber conservar
¥ s como comresponde.

D =er asi Y, en caso de goe las antordades
perciban [ imponancia real que tiene el turis-
mo e nuestra economis ¥ sobee In gue s¢ in-
forma profusamente en el rigurose artioulo

- ded profesor Xavier Mena, el sector turistico
espaniol estard en las mejores condiciones pa-

- ra afrontar ¢l sighs que iniciames desde unn
posiciin de liderazen. El profesor Mena la

- demostrado que es posible averlguar cudl es

B importancia real del turismo en nuestra

- economia. La pregunta clave es: ;Sabremos
sacar provecho de nuestras potencialidisdes
conjugando intereses v esfuerzos? B
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El turismo, motor
de cambios sociales

5. . Arntonio Tarabini
Cerre d Investigacsd | Tecnobogies Turistiques'de
les Lles Balears

i reflexion surge desde una Comunidad

Autdnoma, las Baleares. que fue pio-

nera del doom wiristico espafiol v que

glynae slendo, a tenef del nlmers de
visitantes v del desamolls de su actlvidmsl, refe-
rencia obligada pars cualguicr analisis gue pre-
teawda abordar ks repercusionss positivas v ne-
gativas del fendmens turistics. Pesiblemente,
las circunstancias que reflefo en es1as Eneas no
se han producido con ldéntca intensidad en
otras comunidades donde ] crecimbento turist-
co hi sido menor. Pere, en cualguier caso, el
tuirigme ha representado para el conjunte de
comunidades de Espana un motor de cambio
soclal.

Y &5 Importante esta meditacién, preclsa-
mente en un momento en el que el rismo,
contemplads, sobre tado, & su veriente *ma-
shva® se estd convirtienda en una realidad dis-
cutida o cuanto menos discutible. En la acmuali-
dad ¢ levantan por doguler vooes que denun-
cian gue kos crecimientos turisticos que ¢ han
producido ¥ que adavia se siguen produciendo
son Insostenibles. Territorios
“quemados®, medio amblente
deteriorade, recursos naturales
exquilmades, patrimonio natural
desnpturalizade,,. Es mis que
probable que la fenomenolegia
descrita tenga que ver oon la ne-
alicikl. Pero, al margen de que

alld por la década de los 60, se descubriera a
las islas como posible desting de millones de
personas que, desde la Europa del blepesian
creciente, anhelaban gozar de sus vacaciones
lejas de su habitual lugar de residencia ¥ raba-
v, representd un cambio d¢ magniniles insos-
pechadas.

En primer lugar, s alterd la percepcidn ded
territorie. Hasta emtonces el principal v Gnkoo
vk emn las terras de valor agricola o gana-
dere, Las ponas cercanas al mar. Dimese erales
¥ arenales, no tenian valar alouno, De hecha,
las familias acomoedadas dejaban al "hereu®
iprimogénita) las buenas tiemas —las oultiva-
bles-, mientras el reso pasaban a los segundo-
nes. Sin embargo, casi por ane de magia, los
segundones pasaron a detentar alge ad como
la terra prometida®. Y comenzaron a aparecer
hombres avispados, con nula preparaciom pro-
fesional pero muy msdaces quee, nunca mejor
ddicho, s2 pusieron *manes a la obm®, Eran per-
sonas, muchas de ellas, procedentes del campo,
del mdimentarde mundillo de la constrecclin
dquee, en maschos cascs, edificaban con el dinero
quie adefantaban los mayoristas turstioos. Asi y
ne de otre modo comenzd 3 Surgic una nueva
clase social de rbetes empresariales, Y, comse

cuentemente, una foreciente cla-
5 media.

Una Alemania mas cer-
cana. Anges me referia a la in-
migracién. Clentos, miles de per-
sonas procedentes de Murcla,
Andalucia ¥ Extremadura, fun-
damentilmente, sustituyeron

en eslos momentos la indciativa
privada v piblica estén traba-
[andy denodadamente por mejo
rar la calidad de los destinos m
rizticos, modificande el chipr de
crecimientos cuanfitativos abe-
FEmnles por critenos de desarmo-
Ik =ostenkble, =erin del todo in-
justo descalificar de miodo @jan-
be &l caming andado hasta hoy,

Las Baleares, ejemplo de
libro. Me concentraré en el
madelo de las Baleares. Tradl-
ciomalmente nuesiras cince Blas
Pevaron a emigrar a un buen
niamero de habitantes. En aguel
enionces, sUs eIras se regian
por niormas cuasi fewdales: no
eXisE, ni muchd menos, wna
Pusguesla que = hickera mensce-
dora de fal nombre, al dempo
que [as costumbres estaban regl-
das por los viejes topices del
conservidunisme mis rdical

A tal efecto, el hecho de que,

ANTONIO TARAEINI-
CASTELLANI CABOT
Lo Capes que Sbsamests chusl
minie 1on; dnecion del CITTHE-Go-
wem Balear [Cemtre d'ineestigacions
Teoredogies Tirmtoues de ke il
Ealpary], surior del Fomento de Tis
Fama de Malpsca, colaboadod Iy
el Déario de Mallipeca y Canal 4y
atliradar de Projpectos EL
£ traywchonka profiesional y pos
crden conoiign, ha sido 1000 fun
ador Gades, e del Msiero
de Trdmo y Teanspories, teniente
o 3'hke e L rbannms y Tuitiso
died Apuntarmientn de Caivid, tenenie
e Jrabde da Turiama iy Tiafapories
el Ayuniamiento Se Palna de -
Parca, oocrdewador de kb Comisidn
e Tarsme e La FEMT, vioepnes-
dente del Comsejo Sodal de la Lins
kst 18, coordador Wlsts de
Peviodsma ¥ Comenicacidn Uinkerl
Ll 18, redadios Tema Turima de L
DT fiazvmm Balear] y direcioe da
fava Agenda Local 2 del Apntar

e o Cakell
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paulatnaments Alemania por kas
islas Baleares. Venlan como tem

poreros. A ser sinceros, sus o64-
diciones laborales ¥ humanas
eran, por nomal, lamentables.
Se hacian su jornal abemando la
hosteleria con la constniccion.
trabajando todas las homs posl

bles ¥ algumas mas. Muchos de
estos panicubares, despuds fami-
lizs, eligieron las Baleares como
lugar ectable de residencia.

Como e logico, esta elecckin
no fee en muchos casos volunta-
rla, sino producte de by necesi-
disd. Mo obstante, v sln obviar ly
explotacion de que fueron objeto,
AR inmensa mayora de estos
inmigrantes =v & sus hijos- s¢
muestra hoy orgullosa de perte-
necer 3 muesira comunidad v se
ha adaptado perfectamente a
fiuestris costumbres, lo que no
£5 Obice para reconocer unas
cienas descompensaciones en &



s mayoristas

toman posiciones

as empiesas mMIyoristas han comenza-

do a tomar posiciones ante ¢ desamo-

llo de ka6 il ceniers de cam a no pEr-

der ninguina lamada por falta de Senvi-

clo, Este ez ¢l caso de Viva Tours que a

como plazo dispondri de su propio ol
Eeifer “11as constatar que nuestro actual so/f
warre, &l sistema ABC, ha quedads Insuficlente
para atender o constante incremento de Nlans-
das entrantes que se regisiran en los oltimos
liempos®, segln reconoce Esperanzi Galiands,
directorn de comunicacion de ln mayorista, Con
e=e objetive la firma mantienes contactos con ia
empresa suministrdon Genesis que, en prino-
pio, serd la encargada de disedar el meeve Spi-
wore informuaticn, S lnt previsiones se aumiplen,
& calt cenrer de Viva Tours funcionara en hora-
o comercial -no hay que olvidar que las agen
s son las principabes chentes- ¥ desviar las
fmeidas seqin tres Crilenos: MeServis Nacion-
s, reservas intemacionales v consulias. “Con
besta operacion -manificsta Gallano- queremos
mciorar L imagen de la compadiin, prestar ivies
o aepviclos, medir la pr._'\-jln tivddad -durackin

DD TR

TS, Adparscits wecnokigics oomtante

i itinerarie o mta; conl@acar con provesdores
fejanos para configurar un producto a la cana...
L Al respecto, Iheria acaba de anunciar que cre
@ en La Mufioza -Madrid- un gran centro de
gservas tebefonicas para toda Europa. En la ac-
pmakiciud, las delegmciones de Tberia en cada pais
gueniin con unas horarios v procedimientos de
atit diferentes, lo que influye sobre la gestidn
los ingresos comerciales, A su vez, las dele-
pes procisan deun flujo abundante de oo
bacion con Aadrid, que s redecn) consi
Jemente cuando los clientes Hagan direc
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media d= las [lamadas, porcentaje que s¢ ain-
vieren en ventas, ofc.- v fidelizar clienies

=4 la ver -contindi- mamenennes MBI
con Iheria y Amadeus para 2021 una presencia
mis activa en internet, mesgue de momento el
proyecto esth en fnse de estudio v, en todo s,
seril posterion o la creacién del cadf cenper”

Tamblén Viajes Marane ha dado 3 conocer
rechEmEmente un ambiciose plan para reforsar
los canales de venta bassdos en los nuevas fec-
nologias. Pretende reforzar sus servicios de ven-
ta telefbnica a wwaves de su linea 03 306090 ¥
potenciar informaciin v reservas en inbemet
a teavis de su paging web,

Viajes Marsans dispone

Viva Tours va a crear de

Los hoteles
globalizan

la distribucion

ar S0l Res s conoce 3 ka
foemeacion al pubico v e
grupa Sol Mels autedmaling
tro e [lamales CT1 ane s
des de crechmlents del mencs
diversidad lingiistica. En &
dad, scgiin explica a EDITUR lgnacio de |
jefie de la central de reservas de Sol Mchi o
ema recibe unig media de 6,000 |lnmadss
fias, ln mayoria procedenies de agendas o
5. Al entrar estas
das en el sistema.

desde hace mas de clnco fﬂmﬂ- inminente Su propio call  setic de fhros las

afos de unmi linea de infor-
macadi direcia que en breve
seri reforrada, A su vez,
pidgina webh de la empresa
Inchuyve la opcidm de regervas
v se actualizs dariamente con las ofertas del
mercade, ag como con los cambiog o variadio-
nes que suften los precios, Segin Miguel Mar-
tkn, ddirecior de Nueves Provectos de Viapes Mar-
zans, & Cmpresi ha wmado la frme decision de
“apostar por una atencién personalizada, for-
mando adecuadamente a nuestro personal e in
virtiendo en nuevas iecmologias”. El objeivo es
dar servicio a todoe tipe de clientes -espedial
mente 8 aqueflos en cuvas poblaciones no hay
agencias de viaje- v facilitar a los usuarios la
posibilidnd de onganizar iodos 08 prépartivos
del visje en una sola lamada ¢ ¢on upa cone
xidn o intemet™. &

tamente sus reservas por telefono, Asi, ol nue

v cemre, alenderd o los usuakes en espaiiol.
portiguis, italiano, inglés, francés ¥ alemin
Una vez realizada la eeserva, el diente europea
di [heria recibicd ¢l billete en sy domicilio o po-

drd recogerke en una oficing de Theria

En este sentido, ¢ hecho de que empresas oo-
ma [berin. Sol Melid, Air Coropa, Spanair, Yia-
s Marsans, Ultramar Express, Trasmeditersi-

nea, Hoteles Barceld v manias olras esién Lo
mando canns en el asunto indica bien a las cla

fis por donde pueden i los tros. De namenta,
hay un dato clare: @ 50 % de los confactos con
ol diente en las empresas de servicio -conchuye
el estudio de Alfa Consulants- se realizan a
traves del tedéfono, Al unizono, [ @sa de pene-
mackon de Intermet crece dia a dia. Es logico, por
cllo. que los call centers pretendan infegrar es
s ecnologhas ¥ que [as empresis puanieias ne
quieran descuidar este apanado de cara a incre-
mentar su senicio v reduclr los costes. Segan

lgnacio Guerra, socko dinector de Alfa Consul
ting, en aitos venideros habrd que prestar aen

cidn a una serle de conceplos claves: fideliza-

cidn, Interactividicd, lormiascion. &

cenler tras constalar que
su actual sistema ya le

resulta insuficiente

xan v distribuyen has
i 35 opeadones

nos Qe trabajan &6
Res en funcidn dell S8
ma de la persona que efeciia la [amnde:
lane, portugueés, ancés, inglés. icllano,
meAn ¥ holamides |

Este sistenui, ubdcado fisicamente en
fue creado por la empresa Data Voice ea
ofrece cobemura gratuita a toda Ewropa IS
Isoras del dia v 1odos los dias del afw.
llamada de un ciente que desee hacer una
vil en bempo real en cualquiera de bos 25
les que posee b cadena hotelera en 25 paiesi
mundo, el sistema permite ver una ficha e
panialla del orderiklor con infarmaciin sobee
hote] saficitads, las kablmclones disponibies &8
na las hay, las posibles aliernativas. Tamibies
pueden visionar los hotedes que cubren una @
erminada ruia, as como [ infermaciin sobes
cliente, su relacion con [a empresa ¥ OLES [
culasiclides

“Con 50l Res -explica tgnacio de Monlis- s
tendimos en su momento centralizar y homeg
nizar nuestr poliica de ventas, de modo goe
pusdizra dar un servicke estandarizado a dicm
v agencias”

La media de conversackin pam hacer usa)
servi se sitla ahom en un minule v Cluaes
segundes, cuando por o procedimieno oo
cienal era supenior a kod tres manuos, A S
el servicio también puede ser utilizado desde |
termiet, aungue de momenio, tal ¥ como e
lgnacio de Montis. "en los paises lutinos el e
de] tebelfono skue unclonands muche™.

En opinidn del jefe de reservas de Sol Mel
grupe que va tabaja en oolf cemfers viruaks
través de Intermet v que posibilitan o] conms
disscto entre usuanoe ¥ vembslor unn vz e
primero pulsa un kcone de su ordenador—=
Gl Confers Van o chear un entormo GO
desconecido: atender al usuario desde s pe
casa #in lmitaciones de horrio®

Sol Meli, como informaba ETHTUR en 5a
apda edicién, vive un significative proocss
cambio para adapiarse & eS8 NUEVIS NO0CES

oes. o



o e integrackin cultural
e sociedad erm enionoes
cermda. mofigata v servil,
S oTeIpotide 3 lugares con
mnoes diferencias sociabes, La
Sk de miles, de millbsnes de
. Sgnificd un shock Asi,
actiidad nemistica comenzé a
BRCEar cncueninos cnfre las
1z L |'|'-|*~'-."1.' daminanies v
mevas Clases p "I1I'|:'.'|,,|1|:|_5
en el talante *liberal®
Bree visitantes contribuyd a
Eecar viejos clichés histord

de ser que en realidad
Es e csos cambios fueran
- nie miméticos v que
PRRGS ClS0s, represeniar
Pl parn nuestra cultura
arraigada v iradicional. Al
Beio, prondo las islas se He
e "nuevos ricos”, al umi
pane proliferaban los matr
ps de aborigenes con sue-
imencesas v asi hasta un
B ericm,
as abiertos y globales,
el [inal. como la his-
E=mil, o5 un large caming
Ewanie ¥ bien surido e
Eicriones, Pero by nues-
poedad es mas lbre, ole-
abierta v culta que hace
BEglo, gracias en buena
& rarismo
B no oS¢ rate de una
n causa-cfecto, pafece
Bgue gozar de un mayor
B aslquesitvo implica intere
e por ptras realidades culns-
el mismo moedo gue el
: de un cierto blenesia
gessbilita que segundas o
HEs generaciones puedan
i & niveles de formacion
¥ profesional, Algo
s . e patimonlo de
B oy
PETEOS 2 lodo el mundo
Selnido 1n ctapa que vivimos como lo de
"L-.'1rl' No g2 puede comprender una
ks situacion econdayica, 'a._"h,|.|| k-
s:n imtemelaciomaria con muchas ofrs
S DefCams o lefanas. Y nada mefor que
para cumiplir eza funcidn, par apo
B o gue hoy se colneide & llamar la
e los ciisdadanos®
aun hay mas, Hoy en dia asisdmos a
T EOCI-CConOmEco o del todo va
shuimtas de nuesiras empresas estan
B oners en olros dmbiios geograficos?
g5 profesionnles estin transfiriendo su
e a otros contextosT Y es que, sl
B ralidad soclo-econdmica que a prio-
B 221 plobalizada ésta es la wiekstica, sus
B e genenil, ¢l odo.
clave para un final feliz. Tal vez no
SCiones a quienes estas lineas les parez-
AMNEES ' PO matizadas. Es fniay po-

=
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ARTESANIAL | I!nm:n alim real o stdo mariEcg ?

sible que s hallen en lo deno.

Pero he considerado de imterés —e, Incluso,
de JUSHICIR- re=alear .|]_!,'_:.|:|q.'-j Ls_t:p_\-:n:rs e, a1
con sus claroscures, destaquen b aporacion
positiva que ha tenido el turismo én nuestn
spchedad

Podrd pensarse, ¥ COR FAZoN, qué o es o
toko b que reluce. Es verdad, Pero, en 50 con
junte, el wrisme ha sido motor de grandes
cambies sodales v sus rémoras v efectos AR
tivos —que dun habiéndolos v muchos— pueden
corregirse, siempre ¥ cuando, sustitbyames o
obsoleto modelo de crecimiento cuantimtive por
criterios de desarollo sostenibles

En gran medids, #in estamas a tdempo. Mis
todavia, cuando la pracibes diada nos esta de-
mastrinde que aplicar esa receta @5 1o mejor

garntia para obtener ¢ éxito, @l v como pue-

den explicar con sus propias palabras todos o
que [0 han intentado de vepdad, =~
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Choque
de culturas
en Espaiia

Carles Toduri
l\.'.:l'll.l".'\ﬁ-l'{'{-ilhl.l'r'_'l. ]

miin, de imponanies colectivos de re-

sidentes extranjeros en determinados
destinos turisticos espafioles ha dado lu
gar a un choque de culturas debido a las
dificubtades de infegracién que presentan
e410% nueves dudadanes espanoles,

En Mallorca. por ejemplo. exlste una oo
lonia de casi 40.000 alemanes que ha op-
tado por pasar largas temporadas en la is-
la. Ello ha dado lugar a la aparicion de
supermercados especializados en produc-
tos alemanes, dinicas exclusivas pam es
o8 residentes, revistas v perlddicos en
alemdn e induso escuclas que siguen el
modelo germanao,

Ademis, la gran avalancha de compra-
dores de este pais ha provocado una subi
da desorbitada de los precies Inmobilka
rios, sebre todo de las casas rasticas, Io
que ha provocado va algunes brotes aisla-
dos de rechazo contra un colectivo que ha
mostrado, en su mayor pare, poca dispo-
Socion o imtegrarse en la sociedad halear,

La situacion ne &% exclusiva de Mallor-
ca. En la Costa Blanca, Costa del 50l o Ca-

E | estabdecimiento, cada ver mis co-

nirias tambitn se ha desarrollado este -
P e turismo, con sus conslodentes ven
lajas ¢ Inconvenientes, Sin embargo, on
estos ofros destnos esios colectivos estan
lormados por cludadanos de muchas
otras nacionalidades, mientras que én
Mallorca la dependencia germana es mu
cho mis marcada, La facilidad de las co-
nexiones adreas, el cima v los precios
han sido los atracivos valoradog por este
tpo de wrista, mucho mds interesado en
una especie de relin dormdo que en el oo-
nocimlento de nuevos valores cultu-
rales. &
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