FOMENTO AL TURISVIO'

INTRODUCCION

El turismo es una de las actividades econémicas con mayor potencial de creci-
miento en Chile y puede convertirse en un crucial elemento de descentralizacién
y desarrollo territorial, generando nuevas oportunidades laborales y contribu-
yendo a una mejor distribucion geografica de la riqueza. Ademas, la consolida-
cion de Chile como pais turistico puede contribuir a reforzar la imagen de marca
chilena, generando sinergias positivas para otras actividades econémicas nacio-
nales.

Esta nota técnica tiene como objetivo basico contribuir a la reflexion sobre las
oportunidades y principales desafios que enfrenta el turismo en Chile en los pro-
ximos afos. Asimismo, este documento pretende constituir el punto de partida
para el dialogo con las nuevas autoridades sobre cudles son las areas estratégicas
en las que el Banco puede apoyar al pais en su reto de consolidacion de su indus-
tria turistica.

El documento presenta: (i) un diagnoéstico que incluye consideraciones sobre el
peso actual del turismo en Chile, la identificacion de las fortalezas del turismo
chileno y de los desafios a los que se enfrenta el sector en los proximos afios; y
(i) las principales areas en las que seria necesario intervenir para superar los
desafios existentes.

La elaboracién de este documento se ha apoyado en una revision bibliogréfica,
la elaboracion de un diagnostico contratado por el Banco y entrevistas con acto-
res relevantes para el sector turistico chileno, procedentes tanto del ambito
publico como privado.

I' Documento elaborado por Adela Moreda (RE1/ENT).
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DIAGNOSTICO

¢Por qué el turismo es importante para
Chile?

Desde la década de los 90, Chile ha experimentado
un aumento importante en su actividad turistica.
Aunque el turismo es todavia emergente, se esta
convirtiendo en una de las opciones econémicas
con mayor potencial de crecimiento:

e En el periodo 1990-2004, siguiendo datos de la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT), las
llegadas turisticas internacionales a Chile cre-
cieron un 89,2% (frente al crecimiento mos-
trado por Argentina en el mismo periodo de un
73,7%). En el 2004, Chile detent6 la 3" posicion
en llegadas internacionales en el contexto suda-
mericano (detras de Argentina y Brasil).

e La primera cuenta satélite del turismo® (CST)
realizada en Chile, sobre la base de datos de
1996, ya indicaba un aporte de la actividad
turistica del 4,1% al PIB nacional.

e Durante la temporada alta del afio 2000, el

Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR)
contabiliz6 un total de 162.972 empleos direc-
tos en el sector.

Durante el afio 2004, el pais generd un total de
US $1.396 millones por turismo receptivo
(valor superior en un 26% al generado en el
2003). Ese aporte del turismo receptivo repre-
sentd el 4,4% del total de las exportaciones de
bienes y el 3,6 % del total de exportaciones de
bienes y servicios (fuente SERNATUR).
Comparando con las exportaciones realizadas
por otros sectores econémicos, en ese mismo
ano 2004, el turismo represent6 el 59,3% de las
exportaciones de los sectores agropecuario, sil-
vicola y pesquero (US $2.354,6 millones).

En el 2004, las divisas por turismo se situaron
practicamente al mismo nivel de las exportacio-
nes de salmoén y trucha y superaron a las del
vino.

Exportaciones de bienes mas relevantes y turismo, afio 2004
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2 Una cuenta satélite es una nocion desarrollada por las Naciones Unidas para medir las dimensiones de los sectores economicos
que no se definen como industrias en las cuentas nacionales. El turismo, por ejemplo, es una amalgama de industrias tales como

el transporte, el alojamiento, los servicios de alimentacion y bebidas, las actividades recreativas y el entretenimiento y las agen-

cias de viajes. La CST es un instrumento estadistico diseniado para medir esos sectores econdémicos de acuerdo con normas inter-

nacionales sobre conceptos, clasificaciones y definiciones, que permiten establecer comparaciones validas con otras industrias vy,
llegado el caso, entre un pais y otro y entre grupos de paises (Organizacion Mundial del Turismo).



e Parael ano 2010, EUROCHILE estima que los
ingresos por turismo superaran ampliamente

los US $2.000 millones.

¢Cuales son las principales fortalezas del
turismo en Chile?

Algunos de los factores que estan impulsando el
crecimiento del turismo en Chile, especialmente en
los Gltimos anos, son los siguientes:

Imagen de destino seguro: Chile tiene una imagen de
destino seguro, alejado de los principales conflictos
y amenazas que estan afectando a la actividad
turistica en otras zonas mundiales (desastres natu-
rales, conflictos armados, amenaza terrorista, epi-
demias, etc.)

FEiistencia de recursos naturales espectaculares y variados,
complementados por recursos culturales destacables. Chile se
distingue por sus espacios naturales (desierto, lagos,
volcanes, glaciares, flora, etc.), asi como por su
amplia red de areas protegidas. Uno de los aspectos
que diferencian a Chile de otros destinos de natura-
leza es que es uno de los cinco paises con ecosiste-
mas extremos de latitud sur (junto con Sudafrica,
Nueva Zelanda, Australia y Argentina). Asimismo,
cuenta con un patrimonio historico y cultural que
constituye una buena base para desarrollar circuitos
y productos diferenciados que vendrian a comple-
mentar la oferta de naturaleza.

Moderna infraestructura aeroportuaria, portuaria, vial y de
transporte. A mediados de los 90, Chile establecio
una politica de asociacioén publico-privada, entre-
gando en concesién obras de construcciéon y/o
modernizaciéon de infraestructura aeroportuaria,
portuaria, de carreteras y ferrocarriles, que han
mejorado enormemente las condiciones de acceso
al pais y de movilidad interna. Como ejemplos mas
representativos destacan la extensa red aeroportua-
ria nacional (compuesta por 330 aeropuertos y
aer6dromos) o la carretera panamericana, que une
el pais de norte a sur y que ha sido modernizada a
través de esta politica de concesiones.
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Desarrollo de equipamiento turistico. Lia planta de aloja-
miento turistico en el pais ha experimentado un
aumento de su oferta (de un 21,3% en el nimero
de establecimientos y de un 15,3% en la capacidad
de camas, durante el periodo 2000-2004, SERNA-
TUR). Todas las grandes cadenas hoteleras inter-
nacionales estan presentes en Chile, bien en el
segmento de 5 estrellas o en el de 4 (Hyatt,
Sheraton, Intercontinental, Ritz-Carlton, Marriott,
Radisson, Four Points, NH, Accor, etc.). Asimismo,
Chile cuenta con excelentes establecimientos inde-
pendientes de propiedad local que ofrecen instala-
clones y servicios con estandares internacionales.
Estos tipos de establecimientos suelen identificarse
con la categoria de lodges, aunque su nimero es
todavia reducido.

Existencia de circuitos turisticos y de determinados tipos de
oferta ya posicionados en el mercado. Chile ha desarro-
llado en los ultimos aflos una oferta consolidada de
circuitos convencionales (o de sightseeing), que per-
miten recorrer el pais bajo la forma de paquetes
organizados. Todos los operadores de receptivo chi-
lenos comercializan circuitos de este tipo. El pais se
ofrece como destino tnico o combinado con
Argentina y otras naciones limitrofes. Asimismo, se
ha desarrollado un turismo de cruceros, que operan
basicamente desde Puerto Montt hacia el sur.
Ademas, desde hace unos 10 anos, recalan en los
principales puertos cruceros de diversas nacionali-
dades (norteamericanos, holandeses, noruegos,
entre otros). Por otro lado, basindose en un desarro-
llo creciente de los equipamientos necesarios, Chile
esta consiguiendo posicionarse en el turismo de
negocios: se ubico en el 2003 en segundo lugar del
ranking regional como sede de congresos y reunio-
nes internacionales, precedido de Brasil y seguido
por Argentina (International Congress &
Convention Association, ICCA). La oferta mas rele-
vante se encuentra en Santiago. La creciente crea-
cién del Convention Bureau de Santiago esta
permitiendo abordar de forma mas activa que antes
esta modalidad turistica.

Politica turistica crecientemente proactiva Ante la impor-
tancia progresiva del sector, desde el afio 2000 se
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estan realizando esfuerzos desde el Servicio
Nacional de Turismo (SERNATUR), en estrecha
colaboracion con el sector privado, por impulsar
definitivamente la actividad turistica y posicionarla
entre las principales opciones econémicas del pais.
Uno de los exponentes de estos esfuerzos fue la
Agenda de turismo 2002 - 2005, resultado de una
mesa de trabajo publico-privada, donde se propu-
sieron 14 medidas para el desarrollo de la activi-
dad. Algunos de los compromisos planteados en la
agenda han registrado avances significativos (por
ejemplo, fortalecimiento de la Corporacion de pro-
mocion turistica, aumento del presupuesto publico
de promocién internacional, disefio del sistema
normativo de calidad o el incremento de los recur-
sos y destinos del Programa vacaciones tercera
edad). Sin embargo, la mayoria de las medidas
planteadas en la agenda requieren todavia de
apoyo para avanzar en su disefio e implementa-
cién. En todo caso, ella constituye el primer marco
de trabajo nacional en turismo en Chile que ha
sido consensuado entre el sector publico y privado,
y culminé en febrero del 2005 con la elaboracion y
aprobacion de la politica nacional de turismo, que
asume el desarrollo del sector turistico como una
tarea de Estado.

Existencia  de instrumentos de fomento empresarial.
Destacan los instrumentos de la Corporacion de
Fomento de la Produccion, CORFO, orientados al
empresariado de todos los sectores econdémicos del
pais. Son transversales, no dirigidos a un sector
especifico. Se trata, basicamente, de subsidios tem-
porales que exigen cofinanciamiento por parte de
los empresarios. Entre los programas que la
CORFO ha venido desarrollando destacan los fon-

dos de asistencia técnica, el proyecto asociativo de
fomento (PROFO), el fondo de desarrollo de inno-
vacion tecnologica (FONTEC) o el fondo de desa-
rrollo e innovacion (FDI).

¢Cuales son los principales desafios del
turismo en Chile para los proximos anos?

La evolucion favorable de las tendencias de la
demanda y el gasto turistico, asi como la mayor
participacion del gobierno y el avance en la colabo-
racion entre éste y el sector privado indican que el
turismo en Chile ha alcanzado una velocidad de
crucero y que existen oportunidades para crecer.
Sin embargo, el pais también enfrenta desafios que
deben asumirse..

1. Diversificacion de la oferta y desestacio-
nalizacion de los flujos turisticos:

La oferta turistica chilena actual esta poco segmen-
tada y se caracteriza por una escasa diversificacion
en términos de destinos y de productos turisticos.
Ello estd generando las siguientes consecuencias
negativas en el modelo turistico del pais:

Existe una dependencia excesiva de Argentina, mercado
emisor por excelencia debido a la cantidad de
pasos fronterizos que ambos paises comparten. A
pesar de que esa dependencia se ha reducido en los
ultimos afios por el buen comportamiento de algu-
nos mercados de larga distancia, el promedio inter-
nacional de llegadas ha sufrido una desaceleracion
a causa del importante peso relativo que tienen
todavia los visitantes argentinos, cuyo volumen pre-
sentd una caida del 10% promedio anual en el
periodo 2000-2004.

Llegadas internacionales a Chile

2000 2001

2002

2003 2004

1.742.407 1.723.107

1.412.315

1.613.523 1.785.024

Fuente: SERNATUR




Los mercados que generan mayor volumen de demanda hacia
el pais, son los que menos ingresos generan: aunque
América del Sur, Central y Caribe tienen una alta
incidencia en las llegadas totales al pais (63,7%), su
aporte monetario al total de los ingresos turisticos
alcanza solo el 35,9%. Al contrario, el mercado
europeo contribuye a un 33% al total de divisas,
aun cuando sus llegadas constituyen solo un 18%
del total (SERNATUR).

La concentracion espacial de la oferta estd generando proble-
mas ambientales: los destinos mas populares (Torres
del Paine y San Pedro de Atacama), comienzan a
ver su umbral de capacidad de carga sobrepasado
en determinadas épocas del ano. Ello puede poner
en entredicho la calidad ambiental de los destinos
chilenos estrella en el medio plazo.

Chile padece una elevada estacionalidad: en general, el
sector debe hacer frente a una temporada de tra-
bajo no superior a los cuatro-cinco meses, lo que
incide en grados de ocupacion anuales muy bajos
de los establecimientos de alojamiento turistico (en
el 2004 en torno al 32%). Los ingresos generados
en esos escasos meses deben permitir el sustento
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durante todo el ano, por lo que la capacidad de
ahorro es practicamente inexistente y, por ende,
limitadas las posibilidades de reinvertir en la
mejora del negocio. Ello incide en forma negativa
en los estandares de calidad prestados y en los nive-
les de precios. Ademas, la estacionalidad inhibe la
capacidad de emprendimiento en aquellas zonas
déonde es mas aguda y afecta a la calidad del
empleo. El Programa de vacaciones tercera edad,
impulsado por SERNATUR, ha movilizado a mas
de 80 mil adultos mayores en sus cuatro tempora-
das de vigencia, en un intento por luchar contra el
fenémeno de la estacionalidad, pero no es sufi-
ciente para garantizar un flujo regular a los desti-
nos chilenos durante todo el aiio.

No existe una explotacion turistica de los recursos chilenos
acorde a su importancia en términos de potencialidad turis-
tica: Comparando el nivel de ingresos turisticos de
Chile con los de otros destinos competidores con
recursos analogos, pero con un mayor nivel de
desarrollo y de diversificacion de su oferta turistica,
asi como con una gestiéon de marketing mas agre-
siva y segmentada, se puede apreciar la diferencia
existente:

Ingresos turisticos en 2004 (USS millones)

Argentina 2.563
Australia 12.952
Chile 1.396
Nueva Zelanda 4.951

Sudafrica 6.815

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo

2. Mejora de la cohesion del sector y del
liderazgo institucional turistico

a) Débil integracion empresarial: En el sector predomi-
nan las microempresas, empresas familiares o de
constituciéon temporal para prestar servicios solo
durante la temporada alta. Los obstaculos que
impiden que muchas de estas empresas se organi-
cen como un verdadero sistema turistico en el seno
de los destinos incluyen:

e Problemas de asociatividad: Aunque SERCO-
TEC ha estado fomentando la asociacién en el
sector, este aspecto sigue siendo débil. Salvo las
grandes asociaciones empresariales ubicadas en
Santiago (se agrupan bajo el paraguas del Consejo
Superior de Turismo de Chile, GCONSETUR),
existen demasiadas asociaciones pequefias, con
escasa representatividad en sus propios territorios,
que no logran fortalecerse por desconocimiento
del mercado y la falta de recursos para operar.
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e Ausencia de estrategias de comercializacion en
las empresas: Se compite, basicamente, a través
del precio debido a su reducida escala econo-
mica, y no cuentan con un sistema de informa-
cion que les acerque a la realidad de la
demanda y a que se suele pensar en el negocio
a corto plazo.

e [Dxiste un clevado grado de informalidad: ello
no favorece la integraciéon de los diferentes
empresarios en esquemas conjuntos de gestion.
Algunos indicadores son los regimenes tempo-
rales de contratacion del personal, o el nivel de
inscripciones en el sistema de clasificacion
vigente para los establecimientos turisticos (en
el 2003, sélo el 25% de los establecimientos de
alojamiento estaba registrado en dicho sistema).

b) Débil liderazgo institucional: Una de las caracteristi-
cas principales del turismo en Chile es la gran can-

tidad de

interviniendo, sobre los mismos territorios, con

instituciones publicas que estan

actuaciones directas o indirectas sobre la actividad
turistica (SERNATUR, Corporacion de Fomento
de la Produccion -CORFO-, Servicio de
Cooperacion Técnica -SERCOTEC-, Instituto de
Desarrollo Agropecuario -INDAP-; Corporacion
Nacional Forestal -CONAF-, etc.). A pesar de que
existen esfuerzos de coordinacion, ésta sigue siendo
una de las asignaturas pendientes. Por ejemplo, una
de las propuestas de la Agenda de turismo fue esta-
blecer un sistema de identificacion y designacion de
zonas de interés turistico bacional (ZOITs) o
Centros de interés turistico (CEI'Ts) que integrasen
en una misma vision de desarrollo territorial a las
diversas entidades existentes. Pero dichas declara-
ciones no vienen respaldadas por un modelo con-
creto de gestion y de coordinaciéon que las dote de
efectividad.

Otro de los graves problemas a los que se enfrenta
el sector turistico publico es su debilidad institucio-
nal, a nivel nacional, pero sobre todo a nivel regio-
nal y local. Esta falla estd generada por una
ausencia de recursos, de capacidades técnicas y de
competencias claras. Por ello, muchas de las unida-
des municipales de turismo existentes sélo cumplen

una labor informativa hacia el turista y no incorpo-
ran clementos de planificacion que se refleje en un
efectivo desarrollo del turismo comunal. Conciente
de la importancia del municipio para el liderazgo
institucional turistico, SERNNATUR lanzé en 2003
un Programa nacional de turismo municipal, muy
centrado en el fomento del turismo social. Sin
embargo, es todavia necesario apoyar estos esfuer-
zos 1niciales.

¢) Dificultades en la coordinacion publico-privada: Lia
Corporaciéon de Promocion Turistica (CPT), que
opera con un fondo mixto (que alcanzo6 en el 2003
los US $3,6 millones), es un claro exponente de la
voluntad de reforzar los mecanismos de coordina-
cién publico-privada en el ambito turistico. Existe
una clara tendencia a fomentar esquemas produc-
tivos en turismo bajo un paraguas publico-privado:
asi, por e¢jemplo, a las concesiones otorgadas por
CONAF en el Sistema nacional de areas silvestres
protegidas del Estado (SNASPE) para el desarrollo
turistico en las areas protegidas nacionales, ahora
se suman las del Ministerio de Bienes Nacionales
en los denominados terrenos fiscales. Sin embargo,
estas iniciativas se realizan todavia de forma ais-
lada, por lo que es necesario conseguir una coordi-
nacion mas sistematica de los esfuerzos publicos y
privados, creando mecanismos de interlocucién
entre los diferentes niveles administrativos, elimi-
nando obstaculos burocraticos que siguen desin-
centivando la inversion,y canalizando inquietudes,
analisis y propuestas del sector privado.

d) Ausencia de un sistema de informacion turistica con vision
integral: En un intento por disponer de una cuanti-
ficacion lo mas precisa posible de la actividad turis-
tica, SERNATUR llevé a cabo un proyecto
denominado “Medicién de la cuenta satélite del
turismo (CST) de Chile” en el ano 1998, con datos
de 1996. Existe una nueva CS'T en elaboracién en
este momento, pero todavia no ha sido publicada.
Ademas de esa discontinuidad en la provision de
datos, existen otras deficiencias graves en el acceso
a informacién turistica fiable:

e No existen estudios especificos sobre el turismo

interno.



e No existen mecanismos de recogida de informa-
ciéon sobre los mercados emisores relevantes
para Chile (estructura de los mercados, evolu-
ci6n del namero de visitantes potenciales, moti-
vaciones principales, etc.), ni sobre destinos
competidores.

e Losindicadores generados anualmente son par-
ciales y solo reflejan por separado el comporta-
miento de la actividad turistica.

e La informacion relacionada con el sector se
encuentra muy dispersa y se utilizan metodolo-
gias heterogéneas en el tratamiento y analisis de
los datos. Ello dificulta la comparacién de la
informacién generada desde diversas instancias.

3. Necesidad de elevar los niveles de calidad
en la experiencia turistica

Finalmente, otro de los desafios fundamentales que
enfrenta Chile es garantizar niveles minimos de
calidad en la experiencia turistica con objeto de
poder competir a nivel internacional con otros des-
tinos. Esta calidad de la experiencia se extiende
tanto a los productos turisticos como a los recursos
humanos que prestan el servicio, y al entorno de los
destinos.

(1) Calidad de los productos y servicios turisticos: Debido a
la atomizacién del sector y a la corta temporada turis-
tica existente en el pais es dificil inculcar una cultura
de calidad entre los empresarios turisticos. Ademas,
todavia es necesario garantizar a los turistas el uso de
una nomenclatura transparente que refleje la calidad
de los servicios disponibles. La ausencia de dicha
nomenclatura genera confusion en el consumidor.

Esta situacion ha dado origen al reciente proyecto
Sistema normativo para la calidad en turismo, el
cual permitira a Chile contar en el corto plazo con
normas para alojamientos turisticos, guias de
turismo y turismo de aventura. La primera norma,
sobre alojamiento turistico y hoteles, que entrega
los requisitos para su calificacion en las categorias
de una a cinco estrellas, fue ya declarada Norma
chilena oficial de la Reptblica, el 10 de junio del
2005. Ademas existen otros proyectos de normas ya
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elaborados, cuyo texto final ha sido aprobado por
el correspondiente comité técnico (las normas rela-
cionadas con termas, apart-hoteles y B&B aloja-
miento familiar). Después de concluir con el
proceso de la elaboracién de estas normas se espera
que a fines del presente aflo exista un plan piloto de
certificacién para los establecimientos de aloja-
miento. Es necesario reforzar y extender estos
esfuerzos incipientes orientados a inculcar una cul-
tura de calidad turistica.

b) Calidad recursos humanos: En el sector hay una
escasa profesionalizacion de los recursos humanos,
que viene condicionada por varios factores:

e La incidencia de la gestion familiar en las
empresas del sector influye en que existan defi-
ciencias en la capacitacion de los recursos
humanos.

e Asimismo, es destacable la variacion existente
en el volumen de personal empleado, segun el
mes de que se trate, debido fundamentalmente
a la estacionalidad de la demanda (hay variacio-
nes de hasta un 25% entre meses de temporada
alta y baja). Este fenémeno incide directamente
en la calidad del empleo turistico y en la moti-
vacion del personal para formarse.

e Si bien existen multitud de iniciativas de capa-
citacion profesional (como la de Chile Califica
del INACAP), universidades, institutos y centros
de formacion técnica que ofrecen especialida-
des de algiin tipo en el ambito del turismo, los
empresarios del sector manifiestan insatisfac-
ci6n con estas especialidades, ya que segtn ellos
no responden a sus necesidades. Pero tampoco
existe una estrategia de capacitacion por parte
de las propias empresas debido a la ausencia de
recursos para ello.

e Aunque el Servicio Nacional de Capacitaciéon y
Empleo (SENCE) ofrece una franquicia tributa-
ria a aquellos empresarios que capacitan a su
personal, s6lo un 48 % de los empresarios turis-
ticos conocia esta franquicia en 2004. Asimismo,
la estacionalidad de la demanda confabula con-
tra la utilizacién de la franquicia debido a que las
empresas se encuentran activas en temporada
alta (lo que no permite la capacitaciéon en ese
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momento) y al llegar la baja temporada el perso-
nal no tiene contrato vigente.

Consciente de este problema, CONSETUR esta
dando un primer paso elaborando el catastro de
necesidades de capacitacion en turismo, con el
apoyo de institutos profesionales, para identificar
acclones que permitan cubrir las brechas existen-
tes.

¢) Calidad ambiental: Ya existen impactos ambienta-
les negativos en los destinos chilenos mas visitados.
Asi por ejemplo, entre los impactos ambientales
asociados al aumento del flujo de turistas en Torres
del Paine se ha hecho evidente (aunque no se ha
cuantificado) el aumento de basura dispersa, la ace-
leracion de la erosion de la cobertura vegetal, el
incremento de focos de incendio, las marcas en
rocas y arboles, asi como la oferta de alimentos a
fauna silvestre. Hay zonas que cuentan con impac-
tos ambientales negativos causados por otras activi-
dades econdmicas concurrentes con el turismo, que
pueden llegar a afectar negativamente a este tltimo
(caso de la pesca deportiva, modalidad muy sensi-
ble con la contaminacién de aguas). En general, no
existe suficiente conciencia en el pais sobre la
importancia de preservar los atractivos por su
importancia como patrimonio nacional y por el
capital que suponen para el desarrollo del turismo.

Con objeto de mantener la calidad ambiental de los
destinos -con financiamiento de CORFO a través de
Innova Chile- SERNATUR vy la Fundacion
Empresarial Comunidad Europea-Chile (EuroChile)
han miciado un trabajo conjunto para implementar
una iniciativa piloto de aplicacion de indicadores de
sostenibilidad en los destinos turisticos. Sin embargo,
estos esfuerzos son todavia muy incipientes.

AREAS ESTRATEGICAS DE
GESTION

En funciéon de los desafios identificados y de los
ambitos de gestion incluidos en la politica nacional
de turismo, se relacionan a continuacion las tres

areas de mayor relevancia en el marco de un dia-
logo con el Banco:

(a) Innovaciéon en el desarrollo de la oferta turis-
tica;

(b) Fomento de sistemas de gestion integral de des-
tinos;

(c) Fortalecimiento de la competitividad empresa-
rial turistica.

1. Innovacion en el desarrollo de la oferta
turistica

Es necesario fortalecer un proceso de diversificaciéon
de areas y productos turisticos, con un doble objetivo:
(i) generar nueva oferta capaz de atraer a demanda
durante todo el afo y (i1) favorecer un reparto mas
amplio de los beneficios de la actividad turistica a
nivel nacional. Para ello es necesario establecer:

a) Inversion publica para promover el desarrollo de destinos
alternativos (seleccion de destinos piloto): La administra-
cién chilena ya ha realizado esfuerzos de identifica-
cion de areas prioritarias para el turismo, a traveés
de la declaracién de los centros de interés turistico
(CEI'Ts) y las zonas de interés turistico nacional
(ZOI'Ts). Sin embargo, el nimero de estas areas es
elevado y algunas de ellas son muy pequefias en
extensiéon. Por ello, es todavia necesario afinar la
seleccion, entre dichas areas, de aquéllas en las que
conviene iniciar los esfuerzos de diversificacion de
la oferta, en funcion de: (i) la mayor potencialidad
de los recursos para desarrollar productos de inte-
rés especial, en funcién de los mercados objetivo
establecidos en el plan de marketing nacional, (i1) el
grado de complementariedad que ofrecen con
otras areas; (iii) la existencia de capacidades
emprendedoras en la zona elegida o de iniciativas
ya comenzadas, y (iv) el interés de las autoridades
locales y regionales por apoyar el desarrollo turis-
tico en dichas areas.

Una vez identificados los destinos piloto en los que
se deben focalizar esfuerzos, es necesario realizar
inversiones publicas de adecuacion del entorno a
las visitas turisticas, en términos de:



o Ordenacion territorial y urbanistica, para asegurar la
proteccion de los atractivos turisticos y los
recursos mas fragiles, garantizando que el desa-
rrollo territorial y urbano estimulado por la
actividad turistica sea equilibrado.

o Puesta en valor de atractivos turisticos de naturaleza
piiblica: obras de recuperacion y embelleci-
miento del patrimonio y cascos histéricos, crea-
cion de senderos/trails y miradores, centros de
visitantes y de informacién turistica, equipa-
miento de interpretacion del patrimonio natu-
ral y cultural, ciclovias, etc.

e Dotacion y mejora de infraestructuras de acceso a los
destinos y atractivos turisticos, incluyendo
mejora y/o creacion de rutas secundarias que
facilitarian la realizaciéon de nuevos circuitos,
seflalizacién direccional y turistica, etc.

o Prestacion de servicios publicos (alumbrado, agua,
etc.) y de seguridad necesarios para la captacion
de visitantes.

o Control de calidad ambiental (normativa ambiental
dirigida a establecimientos turisticos, correcta
gestion de residuos, gestion de capacidad de
carga en areas fragiles, etc.).

En el desarrollo de destinos alternativos, el Banco
puede prestar un apoyo especifico a la creacion de
cireuitos binacionales. Existen varias zonas susceptibles
de reforzarse con inversiones turisticas: las regiones
de La Araucania y Los Lagos en Chile y las provin-
cias argentinas de Neuquén y Rio Negro estan uni-
das por siete pasos fronterizos naturales, volcanes,
rios y localidades turisticas (segin SERNATUR, en
2004 ingresaron a Chile por estos pasos mas de 150
mil personas y hasta agosto del 2005 se contabiliza-
ron alrededor de 120 mil turistas extranjeros que
cruzaron la frontera). Asimismo, el proyecto de
promocion turistica binacional contempla desarro-
llar nuevos circuitos entre Chile y Argentina en la
Patagonia y en el norte. Esta ultima zona incluye
uno de los tramos del camino principal andino o
Camino del Inca, en la region de Antofagasta.

b) Impulso a la capacidad de emprendimiento en los destinos
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piloto: Dentro de un esquema de diversificacion de la
oferta, y con objeto de poder incrementar la capta-
cion de flujos, especialmente de los europeos y nor-
teamericanos (que estan demostrando mayor gasto
y estancia media durante su permanencia en Chile)
sera necesario impulsar la capacidad de emprendi-
miento del sector privado, en torno a unas modali-
dades turisticas concretas (aquéllas que permitan
consolidar el posicionamiento deseado por Chile en
el rubro de turismo de intereses especiales’).

Ello implica reforzar los esfuerzos ya iniciados en
algunos puntos del pais en torno a productos turis-
ticos muy segmentados. Entre las modalidades en
las que existe una potencialidad evidente destacan:

e [Lcoturismo (existen diversas iniciativas en el
pais, siendo el maximo exponente el Sendero de
Chile, que todavia debe ser consolidado). El
pais ofrece posibilidades para captar desde eco-
turistas generalistas hasta ecoturistas puros,
incluyendo un turismo de investigacion y cienti-
fico. Dentro del ecoturismo existen intentos de
lanzar iniciativas ligadas con el geoturismo (el
vulcanismo en Pucén) y el turismo astronémico
(Valle del Elqui);

e Turismo deportivo basado en recursos naturales
(actualmente destacan la pesca con mosca en el
sur y el esqui en Chillan, Portillo, etc.);

e Turismo de aventura (existen algunas acciones
de este tipo en Palena);

e Enoturismo (iniciativas en el valle central);

e Turismo rural y agroturismo (sur);

Chillan,

Puyehue, Puyuhuapi son actualmente sus mejo-

e Turismo termal (las termas de

res exponentes, aunque quedan muchas otras
por explotar);

e Turismo de negocios y reuniones, tanto en
Santiago como en otros destinos que muestren
potencialidad en esta modalidad turistica (como
Puerto Montt, Valdivia, etc.);

e Turismo cultural como complemento a los pro-
ductos basados en recursos naturales (Chiloé,

Valparaiso o en el norte del pais).
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En este marco, la actuacion publica deberia orien-
tarse a la elaboraciéon de una estrategia de atrac-
cion de inversiones en torno a los destinos piloto
priorizados y las modalidades descritas, a través de
las siguientes actuaciones especificas:

Reforzamiento y difusion de los mecanismos
actuales de incentivo a la inversién turistica,
Identificacion y difusion de oportunidades de
inversion, proporcionando orientacién técnica
para el desarrollo de nuevos productos turisticos,
Formacion, relacionada con el disefio y gestion
de nuevos productos afines a las modalidades
mencionadas,

Provision de informacion actualizada y fiable
relacionada con los mercados emisores y los
principales canales de distribucion existentes en
los mismos.

. Fomento de sistemas de gestion
integral de destinos

La diversidad de agentes a tener en cuenta en el
desarrollo turistico en Chile y la necesidad de
estructurar la oferta de forma cohesionada son jus-
tificaciones suficientes para recomendar una actua-
cion estratégica de integracion de las actuaciones
que se realicen sobre los destinos piloto.

a) Definicion de un modelo de gestion turistica integrada en
los destinos piloto: Se trata de establecer un modelo de
trabajo que permita coordinar los esfuerzos de las
administraciones y de las instituciones empresaria-
les turisticas (alojamientos, restaurantes, activida-
des de recreacidon y ocio), contando con la
sensibilizacion y participacion de otros sectores afi-
nes (comercio, etc.) para disefiar estrategias comu-
nes de desarrollo turistico.

Aunque estos sistemas de gestion deberan tomar en
cuenta la idiosincrasia y necesidades de cada destino
piloto en sus actuaciones, también deberan respetar
unos principios orientadores homogéneos y aplica-
bles a todos ellos: (1) Los sistemas de gestion conside-
raran el destino de forma integral, por ejemplo a
través de acuerdos de programacion y se concreta-
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ran a través de estructuras operativas y planes de
actuacion concretos (en PLADECOS,; etc.) liderados
desde la corporacion local; (i) Las estructuras opera-
tivas integraran directamente a representantes de la
administracion local, pero también de la regional y
la estatal, ademas de representantes de los agentes
privados del destino, (i) Los sistemas articularan
una estructura de gestién replicable en los distintos
destinos piloto.

b) Fortalecimiento institucional: De la efectividad de las
instituciones depende el adecuado funcionamiento
de los sistemas de gestion propuestos y, por tanto, la
consolidacion de los destinos turisticos piloto. El
Banco puede apoyar a fortalecer la institucionali-
dad turistica a través del apoyo a SERNATUR,
necesaria para liderar la definicion e implantacion
de este modelo integrado de trabajo en destino.

Para ello, SERNATUR debera: (i) dotarse de las
facultades legales necesarias para lograr la mejora
de los servicios turisticos y el fomento de la indus-
tria turistica, (i1) adaptar la legislaciéon vigente pro-
poniendo las modificaciones necesarias para
orientar las politicas piblicas en materia de turismo
y (ii1) reforzar su organizacién interna, con objeto
de lograr una estructura y una planta profesional
adecuadas a los retos existentes.

Es importante que el fortalecimiento de SERNA-
TUR se concrete también en sus direcciones regio-
nales, ya que constituyen el nivel administrativo
mas cercano a los municipios y, por ende, a los des-
tinos turisticos. El fortalecimiento de SERNATUR
a nivel regional pasa necesariamente por: (i) una
definicion clara de su rol en el desarrollo turistico
regional, (i1) la generacion de competencias técni-
cas a través de capacitacion y (i) el aumento de su
capacidad operativa (en términos de planta profe-
sional y equipamiento).

El rol de las corporaciones locales es fundamental
para el éxito de los sistemas de gestion propuestos,
ya que de ellas dependen actuaciones tan impor-
tantes como la identificacion de oportunidades
locales de inversion turistica, la provision y admi-



nistracion de bienes y servicios municipales necesa-
rios para la actividad turistica, la gestion ambiental
local, etc. Los municipios se erigen, por tanto,
como instancias decisivas para la consolidacion de
los destinos turisticos piloto. Para su fortalecimiento

es necesario:

Proporcionar orientacion técnica para el desa-
rrollo de productos turisticos, segiin potenciali-
dades de cada comuna, asi como para la
elaboracion de planes de gestion y de marketing
turistico de los destinos;

Disefiar e implementar programas de capacita-
cion dirigidos a los funcionarios municipales,
con objeto de instalar competencias y capacida-
des locales en materia turistica;

Apoyar acciones de sensibilizacion turistica en
las comunas con vocacion turistica;

Apoyar la conformacién y/o consolidaciéon de
redes intermunicipales (consolidar los esfuerzos
de creacion de redes turisticas intermunicipales
iniciados por SERNATUR en su Programa de
turismo municipal, asi como apoyar a la inci-
plente Asociaciéon de Municipios Turisticos

Chilenos -AMTC).

¢) Fortalecimiento del tejido empresarial: La responsabili-
dad del sector privado en la conformacion de un
sistema de gestion turistica eficaz y competitivo es
tan importante como la del sector ptblico ya que
sobre ¢l recae la creacion y comercializacién de los
productos turisticos. Por ello, al igual que el fortale-
cimiento institucional de SERNATUR vy de los
municipios, el reforzamiento del tejido empresarial
es clave para asegurar el desarrollo de una oferta
turistica potente y atractiva.

Asi, con objeto de superar los problemas relaciona-
dos con la atomizacion y escasa cohesion del sector
empresarial, es necesario prestar especial atencion al
fomento de esquemas de cooperacion. Una de las
principales actividades a realizar para el fortaleci-
miento del tejido empresarial turistico es la potencia-
cion de redes empresariales que permitan generar
productos sofisticados, en torno a modalidades turis-
ticas y ejes tematicos concretos. Estas redes empresa-
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riales pueden organizarse en los destinos piloto en
torno a: (1) rutas turisticas tematicas, (it) clubs o lineas
de producto (linea de producto de ecoturismo, linea
de producto de turismo de aventura, de turismo
deportivo, etc.), (iil) marcas turisticas, que aglutinen
un mismo tipo de equipamiento con niveles homoggé-
neos de calidad (por ej. red de alojamientos turisticos
singulares tipo Lodges de Chile, etc.).

d) Implementacion de un sistema integrado de informacion
turistica: Para garantizar la viabilidad de los mode-
los de gestion turistica integrada de los destinos, es
necesario apoyar actuaciones dirigidas a aumentar
la calidad y cantidad de la informacién disponible,
asi como los procedimientos y metodologias para
su obtencion y gestion.

Resulta recomendable: (i) mejorar y completar el
sistema nacional de indicadores para el analisis del
turismo, tanto desde una perspectiva de oferta
como de demanda; (i) consolidar mecanismos de
coordinacién entre las unidades regionales respon-
sables de los trabajos estadisticos y de los estudios
relativos al analisis del turismo; (iii) consolidar la ela-
boracién regular de la cuenta satélite en turismo,
considerada como la herramienta més adecuada
para la cuantificacion de los impactos econémicos
del turismo; (1v) conseguir que los distintos sistemas
publicos de informacién turistica sean capaces de
responder de forma solidaria a los requerimientos
de informacion de los empresarios y turistas, asi
como de las propias administraciones

3. Fortalecimiento de la competitividad
empresarial turistica

Finalmente, la consolidacion del turismo en Chile
pasa por el fomento de la competitividad de las
empresas turisticas chilenas, especialmente de las
micro, pequefias y medianas, que son las que pre-
sentan los problemas mas serios de productividad,
las que enfrentan restricciones para acceder a la
capacitaciéon y a las nuevas tecnologias, asi como
las que suelen carecer de informaciéon y know how
para buscar nuevos huecos de mercado desde los
que competir. Es necesario reforzar y/o generar
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nuevos mecanismos de impulso a la competitividad
turistica empresarial, especialmente en tres ambitos
concretos:

a) Actuaciones en tecnologia de la calidad: Es necesario
apoyar los incipientes esfuerzos de normalizacion
técnica del sector, iniciados a través del sistema nor-
mativo para la calidad en turismo desde varios
ambitos: (1) acciones de divulgacion tecnologica
sobre los contenidos de las normas y las etapas del
proceso de adhesion al sistema entre las diferentes
empresas objetivo, (ii) consolidacion de los procesos
de certificacion, (iii) promocién del sistema entre
los prescriptores del destino Chile y los consumido-
res finales, (iv) ampliacion de la normalizacion
hacia nuevos subsectores empresariales, (v) elabora-
cién e implementacion de codigos de buenas prac-
ticas en aquellos subsectores que no cuenten
todavia con una normalizacién técnica.

b) Reforzamiento de capacidades laborales: Se trata de
garantizar que se cierren las brechas cualitativas
existentes actualmente entre los estandares de cali-
ficacion requeridos por el sector privado y las ofer-
tas educativas y formativas existentes a través de los
siguientes tipos de actuacion: (i) creaciéon de un
observatorio turistico laboral que permita la detec-
ci6n de forma sistematica en el tiempo, de las nece-
sidades formativas del sector, logrando comparar
resultados con cada nueva actuacion de mejora; (ii)
actuaciones de redisenio de contenidos y procesos
obsoletos, alli donde fuere necesario, en busca de
soluciones Optimas; (iii) impulso a la creacién de
bolsa de practicas y empleo turistico, organizada en
funcion de subsectores turisticos, niveles profesio-
nales y entornos geograficos (rural o urbano).

¢) Adaptacion a innovaciones tecnoldgicas orentadas a la
preservacion ambiental: Una parte importante de la
sustentabilidad de los destinos depende de las
practicas de gestion de los empresarios turisticos.
Por ello, es necesario apoyar la adopcion por parte
de las empresas turisticas de nuevas tecnologias
(empleo de energias renovables) y/o métodos y pro-
cesos (sistemas de gestion ambiental) que supongan

una mejora para la preservacion del entorno.
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EXPERIENCIA DEL BANCO

El Banco cuenta con ventajas competitivas fuertes a
la hora de apoyar a Chile en su reto de consolida-
ci6n de la industria turistica, ya que tiene experien-
cia acumulada en ambitos que son clave para el
desarrollo turistico. Buena parte de la intervencion
del Banco en el sector turistico, tanto en Chile como
en otros paises de la regién, se ha relacionado con
proyectos que han incluido componentes en torno
a: (1) creacion y mejora de infraestructuras turisticas,
(i1) recuperacion del patrimonio historico y cultural,
(i11) generacion de servicios publicos necesarios para
la consolidaciéon de un destino, como los relaciona-
dos con la gestion medioambiental, (iv) fortaleci-
miento de la administracién para aumentar los
Ingresos turisticos y optimizar la gestion turistica
por medio de reingenieria de procesos, nueva regla-
mentacién, nuevos sistemas informaticos y herra-
de y
seguimiento de las actividades turisticas, (iv) siste-

mientas informacién, planificacién
mas de acreditacion y certificacion en calidad (vi)
desarrollo de normativas en competencias labora-
les, (v) promocién de los destinos, (vi) asi como el
fomento de la inversién privada y la competitividad

de micro, pequenas y medianas empresas turisticas.

Ademas, el Banco tiene capacidad para promover la
cooperacion regional y puede actuar como un
potente elemento de articulacion de las actuaciones
y politicas que es necesario implantar para la conso-

lidacién del turismo chileno.
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