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CincoDias

GEORGES HEIMANN

Fl reto del turismo en Espania

pesar de la creencia ge-
neralizada de que el tu-

. . rismo en Espadia es una
de sus fuentes de ingresos
més seguras, las empresas es-
pafiolas del sector no pueden
dormirse. Los datos demues-
tran que larealidad es, 0 em-~
pieza a ser, otra. Segiin la Se-
cretaria de Turismo y Co-
mercio, en 2005 los ingresos
generados por el sector tu-
ristico en Espafia fueron de
2.003 millones de euros, un
2,5% menos que en 2004, y
¢l saldo por turismo registré
1.065 millones de euros, un
13% menos que el afio
pasado.

Muchas empresas turisticas
confian en las optimistas
previsiones, que auguran que
Espafia se vera favorecida por
los problemas de seguridad
que afrontan algunos de sus

destinos competidores del
Mediterraneo (Egipto y
Oriente Préximo), la gripe
aviar detectada en Turquia y
algunos otros paises, o, in-
cluso, la declaracion de alto el
fuego de la banda terrorista
ETA, que hari disminuir las
reticencias a visitarnos de mu-
chos turistas extranjeros, Por
ejemplo, la Alianza para la Ex-
celencia Taristica (Exceltur)
espera que el nimero de vi-
sitantes se incrementard en
un 4,1%, hasta los 57,9 millo-
nes de personas en 2006.
Sin embargo, un sector
que emplea a casi cuatro mi-
Tlones de personas y cuyos in-
gresos suponen el 12% de PIB,
requiere de un anélisis deta-
llado y un plan de actuacién
que le ayude a mantener su
posicién privilegiada en los
préximos afios, al tiempo

que es capaz adaplarse a los
nuevos modelos de negocio.
En una industiia tan dind-
miica como la turistica, para
conseguir conservar el lide-
Tazgo y mantener la compe-
titividad es fundamental de-
sarrollar y poner en prictica
una politica donde la planifi-
cacién y la. gesti6n eficiente
para la calidad del servicio
sean prioritarios. El nivel de
exigernicia del eliente que visita
Espaiia es cada vez mis alto,
en gran medida provocado
por canibios socio-econémi-
cos y culturales, por el agota-
miento del modelo playa-
hotel y, obviamente, por el in-
cremento de los precios en Es-
paiia en relacion a otros des-
tinos mediterrdneos.

La calidad del servicio yla
originalidad de 1a oferta son
temas fundamentales. Este co-

mentario es particularmente
pertinente para las empresas
aéreas de Espafia, algunas de
las cuales, gracias a situacio-
nes cuasi monopolisticas del
pasado, poseen culturas.ope-
rativas inadaptadas a las ex-
pectativas de este tipo de
clientela.

El incremento de la pro-
duetividad, in atentar contra
la calidad del servicio al
cliente pero mediante una
mejora de los fancionamien-
tos internos y la optimizacién
del uso de los recursos hu-
manos y materiales puestos al
servicio del negocio, esla otra
variable fundamental del
€xito y del desarrollo de esta
industria en el futuro.

En términos generales, Ia -
industria del turismo en Es-
pafia esti atravesando un mo-
mento erucial y, aunque sus

expectativas sean buenas,
existe la imperiosa necesidad
de cuestionar modelos y pro-
cesos para agilizar, moderni-
zary adaptar las operaciones
del negocio a una demanda
con expectativas cambian-
tes. El nimero de turistas
sigue creciendo, pero los in-
gresos por turismo han co-
menzado a declinar. Esto es
un indicador claro de lo que
esta ocurriendo.

El sector turistico espafiol
debe enfrentarse a un reto

. que se resume en una frase:

aumentar su efectividad y la
calidad del servicio al cliente.
Debe convertir este objetivo
en.una iniciativa estratégica
liderada desde la ctispide de
la empresa y aplicada en
todos los procesos de negocio.
La direccién debe mejorarla
planificacién y la‘supervisién

y €l equipo de gestion, traba-
jar con efectividad. También
es un aspecto fundamental
formar a la plantilla, para ase-
gurar una alta calidad cons-
tante en el servicio que se
ofrece al cliente.

Para que estos cambios
sean rentables, es necesario
controlarlos y acelerarlos: re-
visar y ajustar -procesos,
identificar y eliminar las ba-
rreras de todo tipe que pue-
dan aparecer, asi como con-
trolar los procesos de co-
merciales. S6lo de esta
forma, las empresas espafio-
Ias asegurardn de verdad la
rentabilidad de sus negocios
y el liderazgo mundial det
sector en &l futuro.
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