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'El trabajo de hombres y muieres se ha hecho más d¡fícíl en las últimas décadas, por tres
iuenas que ínteractúan'en ej mundo actual: la aperturc de los mercados, el impacto de las

íecnologias y ta gtobat¡zacíón. modificando el enlorno en los empresar¡os que toman

cecisíoies, ya que hay más competencia, más informacíón y las ínteracc¡ones son con

ilrtáÁ"" áá 
"uitrrus 

y vatores diferentes". podemos decir que ha cambiado la forma de

efectuar el trabaio:' (Fuente: Davíd Fischman, sta Edición,2002)

NTRODUCCION:

: turismo es una actividad económica que depende del stock y de los servicios del medio

a¡blente, en la producción de bienes y servicios finales Por un lado, el turismo uti l iza recursos
-a iu ra lesdeba ia t rans formac ión .de¡ t rodeIosat r ibu tosdeIprodUcto tur is t i co incorporadosen

: consumo de los servicios finales

fe otra parte, la actividad turística contribuye, como cualquiet otra actividad econÓmiaa, al ago-

:niento de los lecursos natüE)es )ncorporados en b)eDes de capltd socialmenle producjdos,

= :.:,no la alteracíón de los ecostétemas y la degradacKjn de s( capac(i7ad de as/;n/;/a€/¿jn de

::ia complejidad de las interacciones, que tienen lugaf desde la demanda y desde la oferta

.1,1" irri..o y t"¿io ambiente, sugiere la necesidad de uti l izar una metodología especÍfica para

. . ltuaio 
"tpit i"o 

au estas relaciánes. La importancia de la evaluaclón práctica de las relac¡o-
-:s turismo-medioamblente, esla en que supone un paso preliminar hacla el establecimiento de

:r '- :as conducentes al objetivo de f a sosten ibifÍdad de h acívtlad (uísí¿a'

= :¿sarfollo sostenible, aplicado al tur¡smo, conslste en una
:ct- :e servicios turísticos compatible con la preservación de

:trr :e a producción conllevaría el mantenirniento, o bien el
- ,:-. turistas (CLIENTES), así como de la renta turist¡ca en

:.- Desarrollo Sostenible y Tur¡smo:

senda de evolución de la Pfoduc-
los activos naturales. Esta evolu-

aumento, del nlvel de satisfacción
un horizonte de tiemPo.

= :É:arrollo sostenible es el propósito que se ha impuesto la sociedad moderna' para concil iar

!= _:ereses de crecimiento económico con mejores condiciones de vida

j .:!stria de iurismo a nive| inte|nacional recibió' en 1995, un mensaje inequivoco para sumar-

i.-i t t.u de fomentar un crecimiento basado en la sostenibil idad' en el largo plazo' de los

er-=os que utit iza. fue en aquel año, cuando se lanzó en Londfes la Agenda 21 para la Indus-

t=--.itr itt" icff lrf es uno de los 182 países que lo suscfibiefon) En esle desarrollo part¡cF

:r- - tres organizaciones de nivel internacional, como son el Consejo Mundia! de Turismo
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"El trabajo de hombres y mujeres se ha hecho más d¡fícil en las últimas décadas, por tres
fuenas que interactúan en el mundo actual: la apertura de los mercados, el impacto de las
tecnologías y la globalizac¡ón.,. modificando el entomo en los empresa os que toman
decisiores, ya que hay más competenc¡a, más informacíón y las interacc¡ones son con
personas de culturas y valores diferentes.,, podemos dec¡r que ha cambiado la forma de
efectuar el trabajo." (Fuente: Dav¡d Fischman, sta Edición, 2002)

INTRODUCCIÓN:

:l turisr¡o es una actividad econórnica que depende del stock y de los servicios del medio
ambiente, en ldproducción de bienes y servicios finales. Por un lado, el turisr¡o uti l iza recursos
laturales de baja transformación, dentro de ios atributos del producto turístico incorporados en
el consumo de los servicios finalesi

le otra parte, la actividad turistica contfibuye, como cualquier otra actividad económica, al ago-
:amiento de los fecursos naturales incorporados en bienes de capital soc almente producidos,
:si como la alteración de los ecosistemas y la degradación de su capacidad de asirnilación de
'esrouos.

:sta complejidad de las interacciones, que tienen lugar desde la demanda y desde la oferta
:.tfe turismo y medio ambiente, sugiefe la necesidad de uti l izar una metodología específica para
: estudio empírico de estas re aciones. La importancia de ia evaluación práctica de las re acio-
-es turismo-medioambiente, está en que supone un paso preliminaf hacia el establecimiento de
:r í i icas conducentes al objetivo de la sostenibil idad de la actividad turística.

: desarrollo sostenible, aplicado al turismo, consiste en una senda de evolución de la produc-
: rn de servicios turisticos compatible con la preservac!ón de los activos naturales. Esta evolu-
:.n de la producción conllevaría el mantenimiento, o bien el aumento, del nivel de satisfacción
:: los turistas (CLIENTES), así como de la renta turística en un horizonte de tiempo.

'!.- Desarrollo Soslenible y fur¡smo:

= Cesarrollo sosienible es el propósito que se ha impuesto la sociedad moderna, para concil iar
c-. intereses de cfecimiento económico con mejores condiciones de vida.

i ¡dustria de turismo a nivel internacional recibió, en '1995, u n mensaje inequ ivoco para sumar-
- a a tarea de fomentar un crecimiento basado en la sostenibil idad, en el largo plazo, de los
-?:Jfsos que uti l iza. Fue en aquel año, cuando se lanzó en Londres la Agenda 2'1 para la indus-
¡¿ del turisrno (CHILE es uno de los 182 países que lo suscribieron). En este desarfollo partici-
=-trn ires organizaciones de nivel intefnacional, como son el Consejo l\,4undial de Tufismo
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(WTTC por sus siglas en inglés), la Organización Mundial de tufisrno (WTO) y el Conseio de la

Tier€. esta ú\lima una organ\zac\on no;ubernamental de carácter giobal' diseñada para actuar

col¡o un catatiza¿or, paá facititar y apóyar la aplicaclÓn y seguimlento de \os resu\tados de \a

Cumbre de Río.

En el mensaje de la Agenda 2'1, se reflejan los principios establecidos' con el objeto de alcanzar

el desarrollo sostenible en la lndustria de viajes y Turismo:

. La industria de viajes y turismo debe apoyar a los individuos' en el objetivo de vivir saludable

v oroductivamente en armonia con la ra\'J'aleza'
. iJ it l""ir i" J" 

"i"ies 
y turismo debe basarse en patrones sostenibles de pfoducciÓn y con-

sumo,
. Las naciones deben cooperar para promover sistemas económicos abiertos' donde el comer-

cio de los servicios turísticos tome lugar sobre bases sostenLbles . . .
. i*1""" u 

"r 
tr"smo, la paz, el desárrollo y protección ambiental son interdependlentes

. gi proiÉ".,ón¡"to 
"n 

el comercio de los servicios turisticos debe ser detenldo
. Lui|,ot"""iO" 

"t¡iental 
debe constituif una parte integral en el proceso del desarfollo turistl-

co,
. , iás uspe"tos ¿e Oesarrollo turísticos deben ser rnanejados con la participación de los ciuda-

'¿áno" 
intetesaOos, ¿onde el nivel local adopte decisiones planificadas

. iu inár"i|,¡u de viajes y turismo debe usar su capacidad para generar empleo para las mule-

res y población indígena, al máximo'
. El desarrollo turisttco debe reconocer y respetar la identidad, cultura y los intereses de la

población indigena.
, La industria de viaies v tunsmo oeoe respetar las leyes internacionales que protegen el medio

ambiente.

La lndustria de Viajes y Turismo es la de mayor creclmiento en.el.mundo y además es la que

;;"o;;;ol"; q"náru.bentro de ésia se encuentra el turismo de intereses especiales' el cual

pt#"á ,i"á1Á" ¿" crecimiento entre el 2 5 "A y el30"/"' a coniar del año 2000

Esta condición se suma a la característica de iener contacto directo con sus consumldores'

óáin"iOilnJo 
"n ""prcio 

y tiempo, la producción del servicio v el -"tYrn" d:l 
Tl"T-"1.11::.1"',tl;

t"n 
"n-un. 

¡n¿ustrL clave para difundif masivamente una cultura a favor de la protección del

."¿r 
"rü1""t", 

V poi supuesto la coloca en "el oio del huracán" para los efectos del enjuicia-

miento en su desarrollo

Es así como la sosrelibil idad del turrsrno requiere conlrrbuir a 'a del srsle'na global y garantizar

h-r;ü;;tñú;J, 
"áÁo ""t¡u¡ou¿ 

p'oductiva de la región en la q-ue se rnserta El problema

¿eideterioro de los atributos naturales delturismo, o sea la no sostenibil idad' se traduce en una

Ji"rinu"¡án ¿" lu productividad y de los ingresos futuros A su vez¡os,usuarios se ven perjudi-

"uJo" 
oot un proceso continuado de deterioro del capital natural Pof lo tanto' desde un punto

ilffi5"o*r"il,;;; ¿erinici¿n ¿e partioa ¿el desarrollo tufístico sostenible puede enunciarse

de la siguiente forma:

'"El 
coniunto de candiclores físlcas, b¡ológicas'

ním¡ento de la ptoduct¡v¡dad y la renta de ta
soc¡ales y económ¡cas que garanticen el ñant'

¡ndüstr¡a turistica pa¡a tas futurcs generac¡ane
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manteniendo a su vez el n¡vel de sat¡sfacc¡ón de las vis¡tantes actuales y futuras y de Ja pobta_
c¡ón local."

ror otra parte, un paso esencial en el desarrollo turistico sostenible es Ja medición de la produc,
: ón turísiica sostenible. Por producción o renta sostenibJe puede entenderse ef nivel de activi-
iad económica realizado en un período, sin que el stock de capital natural se detefiore irrever-
s¡blemente. Aunque la estimación de la renta turística sostenible no soluciona el problema de la'ro sostenibil idad de los procesos actuales de desarrollo, los ofienta en cuanlo a generación de
elementos y sistemas que permitan su ejecuc¡ón y posterior consecución del objetivo económi-
:4.

= turismo engloba la producción de un paquete amplio y diverso de servicios l igados general-
-ente al ocio, la fecfeación, la cultura y el descanso, lo cuales se presentan imbricados en varios
-iectores económicos, destinados al consumo de no residentes.

: problema, por tanto, es la dificultad de separar los efectos medioambientales provocados por
: consumo de servicios turísticos realizados pof residentes y no residentes. La actividad produ-
: da por lo establecimientos turísticos no se destina exclus¡vamente al consumo de no residen-
:.s o tur¡stas, sino que engloba también a residentes habituales.

=. el cuadro sigLiente se muestra una encuesta de percepción al consumidor en relación a este
:::na, la encuesta está l levada a cabo en el año 2000, de manera de correlacionar con la ten-
:.¡cia de la industria frente al terna de la sustentabil idad del producto turistico:

Encuesta al Consumidor de la Universidad de George Washington - USA

=l resultado obtenido de una invetigación fea izada por la universidad de GW en USA, presentó los
s guienles datos ante el estudio asociado a la sensibi l idad del turlsia en ¡eferenca con el T¡edio
:mbiente y s! conservación

1. Prest¡gio y lMed¡oambiente 51% Sl
lsocia la variab e fespeto por el medio ambiente a un producto de prestigio

2. ¿Es ¡a actuación del med¡oambiente esencial en la entrega del serv¡c¡o? 52% Sl
isocia a variable prácticas no consuniivas en relación al r¡edioambiente versus el servicio recib do

3.lmportancia de las Drácticas med¡oamb¡entales
=s a percepción de la geñte frente a la importancla actual y futura, fespecto al desarro lo iuríst co
:.re cumola con Drácticas mediambienta es

Aiora 65% Sl
eñ 5 años 85% Sl

{. ¿Son los estándares y las Marcas importantes? 60% Sl
=s la percepción respeclo a la asociación de una marca (producto, seN c o, destino), frente a ta ¡ncor-
:¡ración de estándares en el los.

r
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ú
ñ
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Por otro lado, 1a dificu\'lad añadlda está en que e\ paquete turistlco integra servicios como la

publicldad, la organización y el transpode, cuya producción suele realizarse principalmente en

ái¡é"". Á * vezl la estimaóión de la renta turística sostenible fequiefe, corno primef paso' la

ide;tif icación de los efectos medioarrbientales de la producción y consumo de servicios turísti-

cos,

En esta identif icación habría que considerar también los irnpactos arrbientales de la producciÓn

¿e i¡"n"s y 
""tu¡"¡o" 

intermedios y de capilal, con destino a la producción de los servicios turís-

ticos.

Esta tarea fequiere del análisis de las relaciones intersectoriales, de los efectos hacia airás de

la ofoducción de servtcros tuflsitcos, para determinaf el vector de participación del turismo en la

"rJi"""á" 
i"t"it"oia v asrgnar la c;ota de parte de responsabil idad en los efectos ambienta-

les generados Por esla.

Teniendo en cuenta lo anterior y las respectivas conslderaclones es factlble definlr entonces que

lu iuntá iuii"ti"u 
"o"tenible 

es Ll valor añadido neto de los bienes y servrcios finales producidos

* un ó"iio¿o una vez deducida la depreciación del stock de capital natural y los gastos defen-

sivos en el sectof.

Formalmente esto es, VATS E VAT - KN- D' donde VATS es el valor añadido neto sostenible de

io" l"rui"iot turitt¡"oi en un periodo, VAT es el valor añadido neto convencional de los serv¡clos

iri i"t i"ot, in u" 
"l 

uulor de l; depreciación del stock de capital natural uti l izado en el turismo' y

D es la cantidad de gaslos defensivos Por lo tanto' aunque no sea posible definir VAT debido a

1"" f ir it""ion"" de lás estadístlcas disponibles en la actividad turistjca, sin embafgo, en caso

lonlr"io fa ai"poniOifidad de datos y las caracteríslicas del activo valorado condicionarán la elec-

cün del sistema de registro contable del stock y de los flujos de servlcios ambientales Entonces'

de un lado, la interacción definida por los intercambios fÍsicos: la producclón de inffaesiructufas

v servicios turísticos, ernplea recufsos naturales y vierte residuos al medio físico' contribuyendo

á á¿"éru¿""i¿n ¿" lus fúnclones de los ecosistemas De otro lado, el medio y los recurcos natu-

rales cónstiiuyen un factor valorizador del producto turistico El paquete de servicios que consti-

trylul 
"on"u1t'o 

de los turistas es inseparable de la calidad amblental de los ecosistemas en

que los servicios son prestados De este modo, mientras que para una lndustna convenclonales

t"pr*¡áol" 
"i"t""to 

de la degradación ambiental, que provoca sobfe las cualidades del bien

óü proJr"u, para el turismo, el deterioro medioambiental es un factor de desvalorización de los

J"r"i"lát p.i""i¿*. Así la calidad del paisaje urbano y natural influye en el precio del aloja-

;i"; i". 
" 

L l impieza del l i toÉl en la valorlzación de las actividades recreatlvas que en él se de-

sarrollen.

Es así, como el rol que entra a jugar la certif icación tufística susientable' se traduce en un ele-

Á"nü'¿" Áe¿i"i¿n be su desempeño ambiental de las empresas que operan en la industr¡a'

transformándose en una herramienta de meiora de gestión productiva para los empresarios' y

para los clientes, en un elernento diferenciador que permite obtener un servicio iurist¡co enmar_

cado en la ooeración práctlca que le entrega un valor agregado

Podemos observaf en el cuadro, la interacción de Los diferentes actores en esta industria de via-

jes y turis'no.
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2.- Contrastación del anál¡s¡s de la percepc¡ón de la Cal¡dad, obten¡do en las empresas
anal¡zadas versus la tendencia Mundial y sus efectos

Analizando las tendencias que la Industria de Viajes y Tufismo ha puesto en acción para el
desarrollo en síde Ta actividad económica, se han establecido tres líneas de acción, a saber
las cuales han descrito que conforman el "med¡o fac¡l¡tador que le agrega valor al producto
turíst¡co"l

La GLOBALIZACIóN, está marcada por la no existencia de fronteras y la integración de distin-
tos factores económicos, sociales y culturales. AsÍ en el mundo del turismo, cada destino com-
pite con el mundo entero, lo cual ha l levado a elevar el nivel de exigencias en cuanto a calidad
de servicios.

Las PRACTICAS SUSTENTABLES, en la operación de sus servicios, le han impuesto a la
ndustria un gran desafío, por cuanto por barreras culturales locales, dado el factor económico,
disponibil idad a la información, educación y capacitación (económica, cultural y medioambien-
tal), se presenta corno una baffeÉ de entrada en la operación de un producto turistico de clase
.nundial.

La CERTIFICACION, en la industria de viales y turismo, nace como el elemento diferenciador
para todos lod miembros que interactúan en ella, permitiendo presentar una oferta en la cual
muestran su calidad por el servicio y compromiso en su desarrollo, mostfando un producto con
valor agregado a la industria.

I
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La Economía de la lnduatria de Viajes
Sostenible...

y el Desaüollo

IMINENINP¡]ELICIDAO, U¡ILIOAOES
sERV¡CI0S fl NANCrtñOS,SEñVIClOS SANTTARIOS,

MIJÉILES Y P¡OV"OORES OE EOI.IIPAMIENTO,
sEFVlCl0s Da s€Gu8rDAD, MANUFACÍ UñtB0S ¡E AnntEN00S

Df AJfosaoMr\¡ rs lnac Ói \0r  rBAtusPoR r ,oBo¡/ocró,¡ 'usrsf rcA,

CONSTSI]CCI0N OE EABCOS Y¡VION'S, DESANBOLLO DI RESOB¡
PRoDllcTonEs 0E vt0Flos, ace¡o/Nt8880, c!MPuTAD0nEs, aLlMENTos.

BEBIDAS, STfi !ICIOS OT LAVAÑOENJA, IOMBUSTIBI!S. CEMENTC,
MtNEFia- ptÁslc0s, 0úiMtc0s, TEx rtLEs, Pn0Ducfos MEfaLlcos. MAoEFA

sosr!0tBtt
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Estos procesos se han venido desaffollando a nivel internacional y se centran en la gestión de

sus procesos productivos y de seryicios, incofporándoles estándares de operación y niveles de

servicio Para su ejecuc¡Ón

Es en este sentido, donde la opción de incorporar estándares a través de un proceso de certifi-

cación internacional, les permltirá a las empresas de la región y, particularmente' a las empre-

sas que han participado en las "Jornadas de Cal¡dad ' Talleres de sens¡b¡l¡zaciÓn de los empre-

sarlos respeilo de ia impartanc¡a de la cert¡ficac¡ón de cal¡dad cle /os serv¡clos fu,sf/cos", incor-

oorar los élementos que le permitan desarrollar una operación sustentable y, en definit iva' entre-

áar un producto turístico "World Class" De esta forma, el apoyo que se bfinda al desarrollo de

ün 
""cio, 

d" la económica en Ia región en particulaf, el sector turístico, bajo el Programa de

Gestión Patrimonial de Valparaíso desarrollado por CORFO, V Región' denominado
,liuertocuttura,,, se presentará como una ofe a turística con estándares internactonales, recono-

cidos por la industria de viajes y turismo, y al mismo tlempo permitirá el.efecto multiplicador que

concurre en e| desarro||o de| marketing turístico, a través de| efecto ,'boca.orcja''' pe|mitiendo

incrementar su demanda .

Por otra parte, el dinamismo que presenta la industrla a nivel global y las actuales preferencias

de nuevós destinos, hacen que nuestro país vea reflejado el aumento progresivo del f lujo de

turlstas internacionales, bajo diferentes modalidades de turismo, por lo tanto, resulta muy atrac-

tivó para la presentación de la oferta turística, que el producto incorpore este elemento diferen-

ciador, que muestra su compromiso con la entrega del serv¡c¡o

.  clobalizac¡ón

. Práct¡cas sustentables

. Certif¡cac¡ón y normat¡vas

La globalizac¡ón marcada por la ¡o existencia de fronteras y a lntegración de disiintos fáctores eco_

nó;icos. sociales v culturales. Asi en el mundo delturismo, cada destino compite con el mLlndo ente_

ro, lo que ha llevado a elevar el nivel de exigencias en cuanto a a calidad de servicios

Prác t ¡ cassus ten tab |esynoconsun t i vascone |medoar ¡b ien ie , l eha i r ¡pues toa |sec to rung ran
desafio, por cuanlo muchas veces están leios de ser implemeniadas por las culturas locales dada la

fa ta de apoyo económico, información, educación, y capacitaclón (económica, cultural y medioam-

biental) iunto a elevar el nivel de calldad de servicio de la m¡sma

La certificación en la lndusir a de viajes y turismo' se presenta cor¡o la gran herram enta para mos-

lrar el compromiso reaL, no sóLo con la cal idad del servlcio' sino que también con eLdesarrol lo de sus

prácticas sustentab es.

En el análisis efectuado en las empresas que han participado en estas jornadas, y dado el marco

desarrollado en felación a la operación del producto turístico sustentable en la industria mundial

ySUs imp| icanc ias 'seev idenc ia la fac t ib j | idad técn icadeconver t i re |desar ro | |ode |p¡oyec to'Puet tocu l tu raenunproduc todec lasemund ia l ,permi t iendoque lasempresasque lo in tegran

incorporen los elementos de medición de su desempeño y estándares de operación en su sef-

vicio, contribuyendo no tan sólo a incorporar un activo plenamente tangible en la industria de via-
jesy tur ismo, 'qUeset rans formanenserunproduc toconun|econoc imien tog |oba | .conv i r t ién-
dolá en una empresa prefefida y confiable en el desarrollo de su operac¡Ón, s¡no que paralela-
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mente, afecta positivamente la motivación de sus empleados, el incremento de los clientes, la
sustentación del patrimonio, entre otros factores que se desencadenan.

¿Qué efectos son los esperados? Bajo el mafco analizado, este tipo de iniciativa planteada por
CORFO, V Región, y bajo la óptica del desarrollo de la industria mundial de viajes y turismo, se
convertirá en un vector de desarrollo product¡vo en el sector, log|ando un factor replicador en los
empresarios locales. Se fundamenta lo anterior, dado el análisis hecho producto de la sensibil i-
zación llevada a cabo en los talleres, pudiendo captar su interés en la necesidad de incorporaf
estándares reconocidos y prácticas que operen en el contexto internacional.
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