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“El trabajo de hombres y mujeres se ha hecho mas dificil en las ultimas décadas, por tres
fuerzas que interactdan en el mundo actual: la apertura de los mercados, el impacto de las
tecnologias y la globalizacién... modificando el entorno en los empresarios que toman
decisiones, ya que hay mas competencia, mas informacién y las interacciones son con
personas de culturas y valores diferentes... podemos decir que ha cambiado la forma de
sfectuar el trabajo.” (Fuente: David Fischman, 5ta Edicion, 2002)

INTRODUCCION:

=| turismo es una actividad econémica que depende del stock y de los servicios del medio
=mbiente, en la produccién de bienes y servicios finales. Por un lado, el turismo utiliza recursos
~aturales de baja transformacion, dentro de los atributos del producto turistico incorporados en
=l consumo de los servicios finales. '

De otra parte, la acfividad turistica contribuye, como cualquier otra actividad economica, al ago-
=miento de los recursos naturales incorporados en bienes de capital socialmente producidos,
“ ~omo [a alteracion de fos ecosistemas y fa degradacidn ae su capactaad a& QEimiEcton a8
w==iduos.

=<ta complejidad de las interacciones, que tienen lugar desde la demanda y desde la oferta
=~tre turismo y medio ambiente, sugiere la necesidad de utilizar una metodologia especifica para
= =studio empirico de estas relaciones. La importancia de la evaluacion practica de las relacio-
-=< turismo-medioambiente, esta en que supone un paso preliminar hacia el establecimiento de
+~ +~as conducentes al objetivo de la sostenibilidad de fa aclivioad turrscca.

= -=sarrollo sostenible, aplicado al turismo, consiste en una senda de evolucion de la produc-
- 5= servicios turisticos compatible con la preservacion de los activos naturales. Esta evolu-
.~ ce |a produccion conllevaria el mantenimiento, o bien el aumento, del nivel de satisfaccion
%= o= turistas (CLIENTES), asi como de la renta turistica en un horizonte de tiempo.

! - Desarrollo Sostenible y Turismo:

= -==arrollo sostenible es el proposito que se ha impuesto la sociedad moderna, para conciliar
= ~=reses de crecimiento econdémico con mejores condiciones de vida.

= ~Hustria de turismo a nivel internacional recibid, en 1995, un mensaje inequivoco para sumar-
= = = tarea de fomentar un crecimiento basado en la sostenibilidad, en el largo plazo, de los
= ~sos que utiliza. Fue en aquel afio, cuando se lanzo en Londres la Agenda 21 para la indus-
vz ==l turismo (CHILE es uno de los 182 paises que lo suscribieron). En este desarrollo partici-

w=—n tres organizaciones de nivel internacional, como son el Consejo Mundial de Turismo
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(WTTC por sus siglas en inglés), la Organizacion Mundial de turismo (WTO) y el Consejo de la
Tierra, esta Oitima una organizacion no gubernamental de caracter global, disefiada para actuar
como un catalizador, para facilitar y apoyar la aplicacion y seguimiento de los resuliados de \a
Cumbre de Rio.

En el mensaje de la Agenda 21, se reflejan los principios establecidos, con el objeto de alcanzar
el desarrollo sostenible en la Industria de viajes y Turismo:

. La industria de viajes y turismo debe apoyar a los individuos, en el objetivo de vivir saludable
y productivamente, en armonia con la naturaleza.
La industria de viajes y turismo debe basarse en patrones sostenibles de produccion y con-
sumo.
. Las naciones deben cooperar para promover sistemas econdémicos abiertos, donde el comer-
cio de los servicios turisticos tome lugar sobre bases sostenibles.
. Los viajes y el turismo, la paz, el desarrollo y proteccion ambiental son interdependientes.
El proteccionismo en el comercio de los servicios turisticos debe ser detenido.
La proteccion ambiental debe constituir una parte integral en el proceso del desarrollo turisti-
co. :
_Los aspectos de desarrollo turisticos deben ser manejados con la participacion de los ciuda-
danos interesados, donde el nivel local adopte decisiones planificadas.
« Laindustria de viajes y turismo debe usar su capacidad para generar empleo para las muje-
res y poblacion indigena, al maximo.
El desarrollo turistico debe reconocer y respetar la identidad, cultura y los intereses de la
poblacion indigena.
La industria de viajes y turismo debe respetar las leyes internacionales que protegen el medio
ambiente.

FUENTE: WORLD TRAVEL AND TOURISM COUNCIL- EARTH COUNGIL- OMT. AGENDA 21 PARA LA INDUSTRIA DE VIAJES Y TURISMO, LONDRES 1985,

La Industria de Viajes y Turismo es la de mayor crecimiento en el mundo y ademas es la que
mayor empleo genera. Dentro de ésta se encuentra el turismo de intereses especiales, el cual
presenta una tasa de crecimiento entre el 25 % y el 30%, a contar del afio 2000.

Esta condicién se suma a la caracteristica de tener contacto directo con sus consumidores.
Coincidiendo en espacio y tiempo, la produccion del servicio y el consumo del mismo, la convier-
ten en una industria clave para difundir masivamente una cultura a favor de la proteccion del
medio ambiente, y por supuesto la coloca en “el ojo del huracan“ para los efectos del enjuicia-
miento en su desarrollo.

Es asi como la sostenibilidad del turismo requiere contribuir a la del sistema global y garantizar
la propia sostenibilidad, como actividad productiva de la regién en la que se inserta. El problema
del deterioro de los atributos naturales del turismo, o sea la no sostenibilidad, se traduce en una
disminucién de la productividad y de los ingresos futuros. A su vez, los usuarios se ven perjudi-
cados por un proceso continuado de deterioro del capital natural. Por lo tanto, desde un punte
de vista operativo, una definicion de partida del desarrollo turistico sostenible puede enunciarse
de la siguiente forma:

““E| conjunto de condiciones fisicas, biologicas, sociales y econémicas que garanticen el mante=
nimiento de la productividad y la renta de la industria turistica para las futuras generaciones.
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manteniendo a su vez el nivel de satisfaccion de los visitantes actuales y futuros y de la pobla-
cion local.”

Por otra parte, un paso esencial en el desarrollo turistico sostenible es la medicion de la produc-
cion turistica sostenible. Por produccién o renta sostenible puede entenderse el nivel de activi-
dad econdmica realizado en un periodo, sin que el stock de capital natural se deteriore irrever-
siblemente. Aunque la estimacion de la renta turistica sostenible no soluciona el problema de la
no sostenibilidad de los procesos actuales de desarrollo, los orienta en cuanto a generacion de

elementos y sistemas que permitan su ejecucion y posterior consecucién del objetivo econdmi-
co.

=! turismo engloba la produccion de un paquete amplio y diverso de servicios ligados general-
mente al ocio, la recreacion, la cultura y el descanso, lo cuales se presentan imbricados en varios
sectores economicos, destinados al consumo de no residentes.

problema, por tanto, es la dificultad de separar los efectos medioambientales provocados por
consumo de servicios turisticos realizados por residentes y no residentes. La actividad produ-

a por lo establecimientos turisticos no se destina exclusivamente al consumo de no reS|den-
o turistas, sino que engloba también a residentes habituales.

[ | ] |'||

L'l.

i
]

=n el cuadro siguiente se muestra una encuesta de percepcion al consumidor en relacion a este
‘=ma, la encuesta esta llevada a cabo en el afio 2000, de manera de correlacionar con la ten-
Zencia de la industria frente al tema de la sustentabilidad del producto turistico:

Encuesta al Consumidor de la Universidad de George Washington — USA

=l resultado obtenido de una invetigacion realizada por la Universidad de GW en USA, presentd los
siguientes datos ante el estudio asociado a la sensibilidad del turista en referencia con el medio
smbiente y su conservacion

1. Prestigio y Medioambiente 51% Sl
Asocia la variable respeto por el medio ambiente a un producto de prestigio

2. ;Es la actuacion del medioambiente esencial en la entrega del servicio? 52% Sl
“socia la variable practicas no consuntivas en relacién al medioambiente versus el servicio recibido

3.Importancia de las practicas medioambientales

=s la percepcion de la gente frente a la importancia actual y futura, respecto al desarrollo turistico
Jue cumpla con practicas mediambientales

Ahora 65% Sl
en 5 anos 85% SlI

4. ;.Son los estandares y las Marcas importantes? 60% Si

=s la percepcion respecto a la asociacion de una marca (producto, servicio, destino), frente a la incor-
ooracion de estandares en ellos.

= =NTE: Survey Travel & Tourism Indutry, George Washington University and GG21,
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Por ofro lado, ia dificuitad afadida esta en que el paquete turistica integra setvicios como la
publicidad, la organizacién y el transporte, cuya produccion suele realizarse principalmente en
origen. A su vez, la estimacion de la renta turistica sostenible requiere, como primer paso, la
identificacion de los efectos medioambientales de la produccion y consumo de servicios turisti-
cos.

En esta identificacion habria que considerar también los impactos ambientales de la produccion
de bienes y servicios intermedios y de capital, con destino a la produccion de los servicios turis-
ticos.

Esta tarea requiere del andlisis de las relaciones intersectoriales, de los efectos hacia atras de
la produccion de servicios turisticos, para determinar el vector de participacion del turismo en la
produccién intermedia y asignar la cuota de parte de responsabilidad en los efectos ambienta-
les generados por ésta.

Teniendo en cuenta lo anterior y las respectivas consideraciones, es factible definir entonces que
la renta turistica sostenible es el valor afiadido neto de los bienes y servicios finales producidos
en un periodo, una vez deducida la depreciacion del stock de capital natural y los gastos defen-
sivos en el sector.

Formalmente esto es, VATS = VAT — KN- D, donde VATS es el valor afiadido neto sostenible de
los servicios turisticos en un periodo, VAT es el valor afiadido neto convencional de los servicios
turisticos, Kn es el valor de la depreciacion del stock de capital natural utilizado en el turismo, y
D es la cantidad de gastos defensivos. Por lo tanto, aunque no sea posible definir VAT debido a
las limitaciones de las estadisticas disponibles en la actividad turistica, sin embargo, en caso
concreto la disponibilidad de datos y las caracteristicas del activo valorado condicionaran la elec-
cion del sistema de registro contable del stock y de los flujos de servicios ambientales. Entonces,
de un lado, la interaccion definida por los intercambios fisicos: la produccion de infraestructuras
y servicios turfsticos, emplea recursos naturales y vierte residuos al medio fisico, contribuyendo
a |la degradacion de las funciones de los ecosistemas. De otro lado, el medio y los recursos natu-
rales constituyen un factor valorizador del producto turistico. El paquete de servicios que consti-
tuye el consumo de los turistas es inseparable de la calidad ambiental de los ecosistemas, en
que los servicios son prestados. De este modo, mientras que para una industria convencional es
inapreciable el efecto de la degradacion ambiental, que provoca sobre las cualidades del bien
que produce, para el turismo, el deterioro medioambiental es un factor de desvalorizacion de los
servicios producidos. Asi la calidad del paisaje urbano y natural influye en el precio del aloja-
miento, o la limpieza del litoral en la valorizacion de las actividades recreativas que en él se de-
sarrollen.

Es asi. como el rol que entra a jugar la certificacion turistica sustentable, se traduce en un ele-
mento de medicion de su desempeiio ambiental de las empresas que operan en la industria.
transformandose en una herramienta de mejora de gestion productiva para los empresarios, y
para los clientes, en un elemento diferenciador que permite obtener un servicio turistico enmar-
cado en la operacion practica que le entrega un valor agregado.

Podemos observar en el cuadro, la interaccion de los diferentes actores en esta industria de via-
jes y turismo.
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2.- Contrastacién del analisis de la percepcion de la Calidad, obtenido en las empresas
analizadas versus la tendencia Mundial y sus efectos

Analizando las tendencias que la Industria de Viajes y Turismo ha puesto en accion para el
desarrollo en si de la actividad econémica, se han establecido tres lineas de accion, a saber

las cuales han descrito que conforman el “medio facilitador que le agrega valor al producto
turistico™.

La GLOBALIZACION, esta marcada por la no existencia de fronteras y la integracion de distin-
tos factores economicos, sociales y culturales. Asi en el mundo del turismo, cada destino com-

pite con el mundo entero, lo cual ha llevado a elevar el nivel de exigencias en cuanto a calidad
de servicios.

Las PRACTICAS SUSTENTABLES, en la operacion de sus servicios, le han impuesto a la
industria un gran desafio, por cuanto por barreras culturales locales, dado el factor economico,
disponibilidad a la informacién, educacién y capacitacion (economica, cultural y medioambien-

tal), se presenta como una barrera de entrada en la operacion de un producto turistico de clase
mundial.

La CERTIFICACION, en la industria de viajes y turismo, nace como el elemento diferenciador
para todos los miembros que interactian en ella, permitiendo presentar una oferta en la cual

muestran su calidad por el servicio y compromiso en su desarrollo, mostrando un producto con
valor agregado a la industria.

La Economia de la Industria de Viajes y el Desarrollo
Sostenible...

Desarrollo
E“Emmic% de Euc?:iﬁfill% Economia de Viajes y Turismo
la Comunidad

Conservacionismo

-el efecto que atraviesa la
demanda de viajes a través de
la economia.

DESARROLLO
SOSTENIBLE

Industria de Viajes y Turismo -
el efecto directo de la demanda

de Viajes
Desarrollo
Ecoldgico

Desarrolio
Comunitario

WTTC/WEFA refleja la
metodologia actual de la

* CATERING, ENTRETENCI oMTIOND
2y  RECAEACION, TRANSPORTE
\isa Ui Y OTROS SERVICIOS RELACIONADOS

~ CONELTURISMO

IMPRENTA/PUBLICIDAD, UTILIDADES
SERVICIOS FINANCIEROS, SERVICIOS SANITARIOS,
MUEBLES Y PROVEEDORES DE EQUIPAMIENTO,

SERVICIOS DE SEGURIDAD, MANUFACTUREROS DE ARRIENDOS
DE AUTOS ADMINISTRACION DE TRANSPORTE, PROMOCION TURISTICA,

CONSTRUCCION DE BARCOS Y AVIONES, DESARROLLO DE RESORT,
PRODUCTORES DE VIDRIDS, ACERO/HIERRO, COMPUTADORES, ALIMENTOS,

BEBIDAS, SERVICIOS DE LAVANDERIA, COMBUSTIBLES, CEMENTS,

MINERIA, PLASTICOS, QUIMICOS, TEXTILES, PRODUCTOS METALICDS, MADERA
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Estos procesos se han venido desarrollando a nivel internacional y se centran en la gestion de
sus procesos productivos y de servicios, incorporandoles estandares de operacion y niveles de
servicio para su ejecucion.

Es en este sentido, donde la opcion de incorporar estandares a traves de un proceso de certifi-
cacion internacional, les permitira a las empresas de la region y, particularmente, a las empre-
sas que han participado en las “Jornadas de Calidad - Talleres de sensibilizacion de los empre-
sarios respecto de la importancia de la certificacion de calidad de los servicios turisticos”, incor-
porar los elementos que le permitan desarrollar una operacién sustentable y, en definitiva, entre-
gar un producto turistico “World Class”. De esta forma, el apoyo que se brinda al desarrollo de
un sector de la econdémica en la regién en particular, el sector turistico, bajo el Programa de
Gestion Patrimonial de Valparaiso desarrollado por CORFO, V Regién, denominado
“Puertocultura”, se presentara como una oferta turistica con estandares internacionales, recono-
cidos por la industria de viajes y turismo, y al mismo tiempo permitira el efecto multiplicador que
concurre en el desarrollo del marketing turistico, a través del efecto “boca-oreja”, permitiendo
incrementar su demanda .

Por otra parte, el dinamismo que presenta la industria a nivel global y las actuales preferencias
de nuevos destinos, hacen que nuestro pais vea reflejado el aumento progresivo del flujo de
turistas internacionales, bajo diferentes modalidades de turismo, por lo tanto, resulta muy atrac-
tivo para la presentacion de la oferta turistica, que el producto incorpore este elemento diferen-
ciador, que muestra su compromiso con la entrega del servicio.

» Globalizacion
» Practicas sustentables
« Certificacion y normativas

La globalizacién marcada por la no existencia de fronteras y la integracion de distintos factores eco-
némicos, sociales y culturales. Asi en el mundo del turismo, cada destino compite con el mundo ente-
ro, lo que ha llevado a elevar el nivel de exigencias en cuanto a la calidad de servicios.

Practicas sustentables y no consuntivas con el medio ambiente, le ha impuesto al sector un gran
desafio, por cuanto muchas veces estan lejos de ser implementadas por las culturas locales, dada la
falta de apoyo economico, informacion, educacion, y capacitacion (econémica, cultural y medioam-
biental) junto a elevar el nivel de calidad de servicio de la misma.

La certificacién en la industria de viajes y turismo, se presenta como la gran herramienta para mos-
trar el compromiso real, no sélo con la calidad del servicio, sino que también con el desarrollo de sus
practicas sustentables.

En el analisis efectuado en las empresas que han participado en estas jornadas, y dado el marco
desarrollado en relacién a la operacion del producto turistico sustentable en la industria mundial
y sus implicancias, se evidencia la factibilidad técnica de convertir el desarrollo del proyecto
Puertocultura en un producto de clase mundial, permitiendo que las empresas que lo integran
incorporen los elementos de medicion de su desempefio y estandares de operacion en su ser-
vicio, contribuyendo no tan sélo a incorporar un activo plenamente tangible en la industria de via-
jes y turismo, que se transforman en ser un producto con un reconocimiento global, convirtién-
dola en una empresa preferida y confiable en el desarrollo de su operacion, sino que paralela-
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mente, afecta positivamente la motivacion de sus empleados, el incremento de los clientes, la
sustentacién del patrimonio, entre otros factores que se desencadenan.

; Qué efectos son los esperados? Bajo el marco analizado, este tipo de iniciativa planteada por
CORFO, V Region, y bajo la optica del desarrollo de la industria mundial de viajes y turismo, se
convertira en un vector de desarrollo productivo en el sector, logrando un factor replicador en los
empresarios locales. Se fundamenta lo anterior, dado el analisis hecho producto de la sensibili-
zacion llevada a cabo en los talleres, pudiendo captar su interés en la necesidad de incorporar
estandares reconocidos y practicas que operen en el contexto internacional.
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