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Informe Marco Tedrico-Conceptual y Metodologia de trabajo

1/ INTRODUCCION

La formulacién de la Politica Regional de Turismo e Imagen Regién de Los
Lagos surge de la necesidad de formular un conjunto de principios que
orienten la institucionalidad publica y genere pautas al sector privado, asi
como también motivar un didlogo interinstitucional. En este contexto, este
informe contiene el marco teérico-conceptual y la metodologia a seguir para
la formulacion de la Politica Regional de Turismo e Imagen Region.

En primer lugar, se desarrolla el Marco Conceptual y Teorico, cuyo
objetivo es determinar los principios que orientaran la Politica Regional de
Turismo de la region de Los Lagos y las premisas sobre las cuales basar el
proceso de definicion de dicha politica.

En segundo lugar, la metodologia utilizada para la ejecucion del proyecto
gue incluye, para cada fase del proyecto, los siguientes aspectos:

e Trabajo en back-office que consiste en el analisis bibliogréfico, la
busqueda y analisis de fuentes estadisticas, etc.

e El trabajo de campo con el detalle con las entrevistas a realizar y los
cuestionarios que se utilizaran, la organizacion de la mesa publico-
privada, los talleres tematicos, etc.

e Sistema de coordinacion del proyecto con los responsables del
mismo en la Division de Planificacion del GORE.
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2/ MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

2.1/ Principios de la Politica Regional
de Turismo

Este punto profundiza en el concepto de los principios que orientaran la
Politica Regional de Turismo como son la sustentabilidad, el capital
humano, los nuevos horizontes en la actividad, la estacionalidad o la
tecnologia y la innovacion dirigidas al sector turismo. Todos estos
conceptos estan interrelacionados ya que por ejemplo, una baja
estacionalidad tiene como consecuencia un aumento en la sostenibilidad de
la actividad turistica y para ello, la innovacion y las nuevas tecnologias se
convierten en elementos determinantes.

Definicion de Turismo

La Organizacién Mundial del Turismo define a esta actividad como el “conjunto de actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un
periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros motivos, no
relacionados con el ejercicio de una actividad remunerada en el lugar visitado”. Esta definicion es
asimismo recogida en la Ley de Turismo 20423 del sistema institucional para el desarrollo del turismo en
Chile,

Previamente a ese desarrollo conceptual, se considera importante, definir
algunos conceptos como son recurso o atractivo turistico, producto turistico
y destino turistico.

Atractivo Turistico

Se denominan atractivos turisticos los elementos determinantes para motivar, por si solos o en
combinacion con otros, la eleccion del destino de la actividad turistica.

Fuente: Ley 20423 del sistema institucional para el desarrollo del turismo

Todos los lugares del planeta cuentan con una serie de recursos naturales,
culturales o artisticos, pero no todos se consideran recursos o atractivos
turisticos. De hecho, la actividad turistica comienza cuando una serie de
personas se desplaza fuera de su localidad habitual para permanecer en otro
lugar atraido por los recursos o atractivos turisticos de ese lugar. Para la
Organizacion Mundial del turismo los recursos turisticos estan integrados
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por el patrimonio turistico y la aportacion humana consiguiendo lo que
denominan patrimonio utilizable.

Patrimonio Aportacién

Turistico Humana

Fuente: OMT

La OMT sefiala que el recurso se convierte en turistico cuando mediante la
intervencién humana, el recurso es utilizable turisticamente.

Definicion de Recurso Turistico

Recursos turisticos son todos los bienes y servicios que, por intermedio de la actividad del hombre y de
los medios con los que cuenta, hacen posible la actividad turistica y satisfacen las necesidades de la
demanda.

Fuente: Organizacién Mundial del Turismo

En definitiva, el recurso viene a ser el componente principal del turismo ya
gue éste necesita un recurso que pueda “consumirse” por los turistas Yy
cuenta con las condiciones necesarias para ser visitado. El recurso turistico
puede ser natural o de origen antropico’, es decir, creado por el hombre:
cultural, histérico o patrimonial.

El producto turistico es, por su parte, el conjunto de bienes y servicios
puestos a disposicion del usuario en un destino determinado. El producto
turistico incluye los recursos turisticos (naturales, culturales, patrimoniales),
la infraestructura, las actividades que se pueden desarrollar en el lugar, los
servicios complementarios o el transporte?, la comunidad local y las
sensaciones o la manera de percibir el destino®. En definitiva, el producto
turistico es la base del desarrollo del destino y lo constituiria el conjunto de
elementos que motiva que el turista se desplace a un lugar concreto y que
debe responder a las necesidades y expectativas de los turistas y es la base
del desarrollo del destino®.

Por ultimo el destino turistico es un area geografica delimitada en la que se
realizan las actividades turisticas y en el que se producen los efectos

1 UNESCO - Convencién del Patrimonio Mundial

2 OMT Introduccién al Turismo

3 Gobierno de Chile — Sernatur Glosario de Turismo, 2008
4 UNWT, Manual de Desarrollo de Productos Turisticos

3 GOBIERNO
Gobierno Regional de Los Lagos _— Eg;slci_"x\égg
Accion de Futuro



Informe Marco Tedrico-Conceptual y Metodologia de trabajo

sociales, econdmicos, ambientales, derivados de la practica del turismo®.
Para que se considere un destino turistico debe comprender todos los
servicios e infraestructura necesaria para desarrollar la actividad turistica. ES
decir, el destino turistico debe ofrecer productos turisticos.

Infraestructura

Emocion

Fuente: Elaboracién propia con datos de OMT y SERNATUR

Definicion de Destino Turistico

El destino turistico se define como el lugar visitado que es un elemento fundamental para tomar la
decision de realizar el viaje.

Fuente: Organizacién Mundial del Turismo

Tal y como sefiala SERNATUR®, aunque cualquier territorio tiene potencial
para convertirse en destino turistico, inicamente algunos lugares tienen las
condiciones para atraer turistas (infraestructura, servicios, equipamiento,
accesibilidad). Solo estos pueden ser denominados destinos turisticos.

2.1.1/ Turismo sostenible

Definicion de la OMT de Turismo Sostenible:

El turismo es una actividad econémica en

impactos econémicos,

Turismo que tiene totalmente en cuenta los

crecimiento en todo el mundo con una significativa  medioambientales, actuales

aportacion al PIB mundial y ademas constituye una
importante fuente de empleo. Las previsiones de  comunidades receptoras

satisfaciendo las necesidades
visitantes, la industria, el medioambiente y las

desplazamientos de turistas para el 2030 se sittan en

5 Instituto de Estudios Turisticos, Tourspain, “El concepto de destino turistico. Una aproximacion
geogréfico-territorial”, 2004.
5 SERNATUR, Gestion integral de destinos turisticos, 2008.
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1.800 millones de viajeros’. Este flujo de personas tiene un importante
impacto sobre los territorios receptores de turismo tanto a nivel econémico,
como social, cultural o medioambiental. Impactos que, en algunos casos,
ponen en peligro la continuidad de la propia actividad turistica y tiene
consecuencias negativas para el territorio

Para paliar estos posibles efectos negativos, surge el concepto de turismo
sostenible que es un modo de gestionar la actividad turistica de manera que
ésta sea sostenible en el tiempo.

El concepto de turismo sostenible resulta, en ocasiones algo confuso y se
entremezcla con otros conceptos como el turismo verde o el turismo de
naturaleza. Sin embargo, tal y como sefialan varios autores y recoge la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT), para que se pueda hablar de
turismo sostenible debe tenerse en cuenta el impacto, presente y futuro, y la
interrelacion en tres ambitos: econémico, social y medioambiental. Este
concepto coincide con el de ecoturismo tal y como lo define la ley 20423.

El turismo sostenible es aplicable a cualquier forma de turismo y destino, lo
Unico que ha de tenerse en cuenta es el equilibrio entre los tres &mbitos de la
sostenibilidad para garantizar realmente una sostenibilidad en el largo plazo.

Tal y como sefiala la OMT, para que se considere sostenible el turismo
debe:

B
- T
-

ial del Turismo hito://sdtunwio. stoutus-3

" Panorama OMT del turismo internacional
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elaboraciébn de la  Politica
Regional de Turismo de Los
Lagos, es la necesidad de
participacion de todos los agentes
involucrados en el turismo,
incluyendo al turista®, asi como un
lider del proceso que asegure una
amplia  participacion 'y la
construccion de consenso.

Desde todas las organizaciones se
pueden llevar a cabo actuaciones

Ejemplos de préacticas de Turismo Sostenible:

Promover el ahorro de energia y agua evitando, por ejemplo,
mantener todo el dia el aire acondicionado o lavando las toallas
cada dos dias

Utilizacion de energias renovables como paneles solares, aspas
de viento, etc.

Célculo de la huella de carbono de las empresas u organizacion
para disefiar un proceso mas eficiente de utilizacion de
recursos.

Utilizaciéon de sensores de movimiento para el apagado y
encendido de luces.

Utilizacién de ampolletas de bajo consumo

Instalacién de sistemas tecnolégicos que permitan reciclar el
agua (por ejemplo sistema que recicle el agua de las lavadoras
para su uso en inodoros)

dirigidas a aumentar la sostenibilidad de la actividad turistica disminuyendo
el impacto medioambiental a través de una gestion responsable de los
recursos naturales y energéticos, contribuyendo al desarrollo de la

comunidad local.

Ejemplo empresa con practicas de turismo sostenible

Las compafiias aéreas tienen un alto impacto negativo sobre el medioambiente por las emisiones de los
motores, la contaminacion acustica, etc., por ello es necesario que lleven a cabo actuaciones para

minimizar estos impactos.

Por ejemplo, el grupo LATAM Airlines ha creado el programa NEUTRAVEL. Se trata del primer programa
de la region dedicado a la compensacion de emisiones de CO2 de vuelos corporativos. El programa se ha
disefiado para apoyar politicas responsables que permitan neutralizar las emisiones de CO2 de los vuelos
de negocios a través de proyectos de conservacion de riquezas naturales, generacion de energias
renovables y otras iniciativas que benefician el medioambiente y a la sociedad. Dentro de los proyectos
que se promoveran en NEUTRAVEL destacan iniciativas de conservacién de la naturaleza (Bosques
Amazénicos en Perd, Reserva Valdiviana en Chile, Choco Darien en Colombia), y proyectos de energias
renovables no convencionales, donde en Chile destacan la Central Hornitos, en la V Regién, y Nueva

Aldea, en la VIII region.

Otro ejemplo en la regién de Los Lagos es el proyecto de conversion de combustible fosil a eléctrico
que ha implementado la empresa Andina del Sud. Este proyecto cambié el consumo de lefia a instalacion
de consumo eléctrico con central de paso en 35 viviendas ubicadas dentro del Parque Nacional Vicente

Pérez Rosales.

Fuente: http://www.visionsustentable.com.ar/blog/?p=8663#more-8663
Fuente: http://www.scb.cl/Compendio_Buenas Practicas_Sustentables.pdf

8 El turismo sostenible debe involucrar a los turistas, de manera que ademas de ser una experiencia
satisfactoria, aumente la sensibilizacién entre los turistas sobre la necesidad de llevar a cabo

practicas sostenibles.

Gobierno Regional de Los Lagos
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2.1.2/ Capital Humano

Las personas, junto con la innovacion son los dos factores clave para la
mejora de la competitividad y constituyen el eje central de la economia
basada en el conocimiento. Las personas crean valor en las empresas y este
valor, es aln mas importante cuando se trata de empresas turisticas en
donde las personas son la cara visible de la empresa ante el turista y son un
elemento clave en el nivel de satisfaccion, dando el valor diferencial que
tenga el turista en relacion al destino.

El capital humano es el principal motor del desarrollo econémico de un
territorio y este desarrollo serd mayor cuanto mayor sea la calificacion y
formacidn de su capital humano. El nivel de formacidn facilita la insercion
en un mercado laboral cada vez mas exigente y mejora los niveles de
productividad que ayudan a mantener la ventaja competitiva del territorio y
a integrarse en la economia mundial

¢,Qué es el capital humano?

Existen diversas definiciones acerca de lo que es el capital humano. Asi la OCDE destaca que el capital
humano es la mezcla de aptitudes y habilidades innatas a las personas, asi como la calificacion y el
aprendizaje que adquieren en la educacién y la capacitacion.

Por su parte la Comisién Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales de Chile lo define
como el conjunto de las capacidades productivas que una persona adquiere por acumulacién de
conocimientos generales o especificos. Por su parte, la Estrategia Regional de Los Lagos sefiala que el
desarrollo regional debe tener como foco Ultimo a la persona y con ello la calidad de vida de la regién,
hemos definido Capital Humano como aquella “reserva de saberes, destrezas y competencias para la
generacién de conocimientos que puedan sustentarse en el tiempo y que permitan potenciar todos los
aspectos del desarrollo”

En general, todas las definiciones sefialan que el capital humano tiene que ver con las capacidades,
conocimientos y competencias de las personas que trabajan en una organizacion, convirtiéndose en un
activo que marca la diferencia de una empresa con respecto a su competencia.

Fuente: OCDE, “Human capital: how what you know shapes your life”, 2007 — Chile Valora, Comisién Sistema Nacional de
Certificacion de Competencias Laborales.

Fuente: Actualizacion de la Estrategia Regional de Los Lagos. Informe Complementario. Capital Humano. Regién de Los
Lagos, 2009.

El capital humano es un elemento intangible del que depende, en gran
media, la consolidacion del sector y en ello influye de manera importante la
capacitacion de las personas que trabajan en turismo. Hay una linea directa
entre el capital humano, el servicio, la satisfaccion del cliente y la
fidelizacion y recomendacion del destino.

Mayor Mejor Mayor satisfaccion
cualificacion Servicio cliente

7 GOBIERNO
Gobierno Regional de Los Lagos _— Eg;slci_'xégg

Accion de Futuro

Fidelizaciony
recomendaciondel
destino



Informe Marco Tedrico-Conceptual y Metodologia de trabajo

Asimismo, los nuevos retos que suponen la globalizacién, los mercados
turisticos internacionales, las nuevas tecnologias, la diversificacion de la
cadena de valor, plantean la necesidad de personas cada vez con mayor
cualificacion y la adaptacion de la formacion a las demandas reales de las
empresas y del sector.

2.1.3/ Tecnologia

Las nuevas tecnologias han transformado la forma en que nos
comunicamos, trabajamos y vivimos. Todos los sectores de la economia han
tenido que adaptarse a esta nueva forma de gestionar y trabajar. El sector
turistico fue reticente a introducir las TICs como

herramienta de trabajo9 si bien, en la actualidad
son estratégicas para la competitividad del
sector. La cantidad de datos e informacion que
tiene que manejar el sector (horarios, precios,

Todo un sistema de TIC se esta
extendiendo rapidamente a lo largo y
ancho de la industria turistica y ningan
actor podréa abstraerse de los impactos
producidos por estas tecnologias.

Poon, A. (1993), “Tourism, technology and

disponibilidad, itinerarios, etc.) hace que en la competitive strategies”.
actualidad, las nuevas tecnologias sean
fundamentales para el desarrollo del sector.

Ademas, las nuevas tecnologias estan evolucionando muy rapidamente,
desarrollando nuevas aplicaciones, nuevas herramientas que obligan al
sector a adaptarse continuamente si no quiere perder competitividad.

Web
Blogs 2.0
INTERNET
CRM
Proyectos GDS DDS
colaborativos NUEVAS CRS 1ps
TECNOLOGIAs -Tic  ERP
REDES

SOCIALES :

—

E e

® Albacete Saez, C.A., Herrera Fernandez, M., Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en
el Sector Turistico. Una aproximacién al uso de las redes sociales. Editorial Universitaria Ramoén
Areces - FITUR, Madrid, 2012.
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Las TIC han ayudado a las empresas turisticas a desarrollar nuevos procesos
y modos de gestibn aumentando su eficiencia interna, aumentando la
interaccidn con sus clientes y facilitando la personalizacién de sus productos
y servicios, y adecuando sus procesos de comercializacion lo que les ha
permitido, a su vez, ampliar su alcance geografico.

En la Regi6on de Los Lagos el nivel de introducciéon de las TIC es bajo. Son principalmente los
alojamientos turisticos quienes tienen un mayor nivel de utilizacion de las nuevas tecnologias,
especialmente, software de gestion, plataformas de reservas y pagos online, software para fidelizaciéon de
clientes o marketing online.

2.1.4/ Nuevos horizontes de actividad
El turismo de intereses especiales

El turismo de intereses especiales (TIE) es un concepto desarrollado de
manera especial en Chile. Este tipo de turismo esta basado en la naturaleza
(senderismo, montafiismo, deportes, avistamiento de aves, etc.), y el
patrimonio cultural e historico de un territorio.

Para el Servicio Nacional de Turismo — SERNATUR'Y, el turismo de
intereses especiales responde a una elevada segmentacién del mercado para
satisfacer a consumidores que buscan experiencias personalizadas Yy
diferenciadas, y ofrece la oportunidad de trabajar en diferentes nichos de
mercado al mismo tiempo, lo que acelera la diversificacion de destinos y la
ampliacion, profundizacion y sofisticacion de la gama de productos
turisticos.

Se entiende el turismo de intereses especiales como una “modalidad de turismo que incluye al turismo de
aventura, ecoturismo, turismo rural, turismo cultural, agroturismo, turismo comunitario y vivencial, etc.; se
dirige hacia una demanda selectiva y esta estrechamente relacionado con la naturaleza y la cultura de un
territorio. Se diferencia de otro tipo de turismo por atraer una demanda selectiva de turistas conscientes,
entendidos en las tematicas o practicas desarrolladas en los destinos a visitar, como también un nimero
de demanda controlada relativamente baja o normal en relaciéon a la capacidad de carga de un destino.
Los turistas que realizan este tipo de turismo poseen una motivacién en particular basada en el interés por
un evento deportivo, artistico y/o cultural determinado, la valorizacién de aspectos culturales de un
territorio, la conservacion de modos de vida tradicionales, interpretacién y conservacion de la naturaleza,
y la practica de deportes aventura”.

Fuente: G. Pacheco en La Gestion de Destinos en la Regién de Los Lagos. Una guia para el Turismo de Intereses
Especiales. ULA, CORFO, 2014.

10 http://www.sernatur.cl/programa-de-fomento-al-turismo)
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El concepto de Turismo de Intereses Especiales se incorpora a la region en
el marco de la Estrategia Regional de Desarrollo Regién de Los Lagos
2009-2020 en el apartado de comunidad pluricultural, cuyo segundo
lineamientos estratégico se orienta a la “incorporacion, fomento y
proteccion de paisajes culturales en rutas turisticas nacionales e
internacionales, que protegen y proyectan las diversidades culturales y
medioambientales como cualidades territoriales e identitarias particulares
de la Region”. A su vez, el turismo es uno de los sectores priorizados en la
Estrategia Regional de Innovacién de Los Lagos 2014-2019 que sefiala que
“el turismo cuenta con distintas opciones de nuevos productivos turisticos,
desde el turismo de naturaleza e intereses especiales, hasta el turismo cuyo
valor agregado es la historia y la cultura, como por ejemplo el potencial de
desarrollo del yacimiento de Monte Verde”

Dentro de turismo de intereses especiales se encuentra el ecoturismo, el
turismo gastronémico, el turismo de aventura o el turismo patrimonial.

Ecoturismo

El ecoturismo es un concepto altamente ligado al turismo sostenible ya que
su eje central es la naturaleza. Es un turismo que ayuda a la conservacion
del patrimonio natural y cultural de un territorio, aumentando la
sensibilizacion sobre la importancia de la conservacién de ese patrimonio,
no sélo en los turistas sino también en la poblacion local ya que supone una
fuente alternativa de empleo e ingresos para muchas comunidades locales.

La ley de turismo 20.423 define el ecoturismo como “la modalidad de
turismo ambientalmente responsable, de bajo impacto, que promueve la
conservacion del medio ambiente y propicia la inclusién activa y
socioecondmicamente benéfica de las poblaciones locales™.

El Ecoturismo en la Region de Los Lagos

El territorio de la Red de Parques Mapu Lahual es uno de los principales ejemplos en ecoturismo en la
Regién de Los Lagos. Ademds posee un entorno privilegiado para este tipo de turismo que se puede
desarrollar por sus diversos itinerarios: Caleta Condor, Huellelhue, y el paseo por el alerzal de la
comunidad de Maicolpue

Asimismo existen una serie de iniciativas llevadas a cabo por emprendedores como por por ejemplo en
Chepu, donde existe un emprendimiento de cabafias ecoldgicas, en Puerto Varas estd Romahue, en o
Puelo Mitico Lodge.
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El ecoturismo se caracteriza por los siguientes elementos:

Turismo basado enla observacion y apreciacion de la
naturalezay las culturas tradicionales de las areas

naturales.

Alto componente educativo y sensibilizador.

Organizado por touroperadores especializados para

pequefios grupos. Los proveedores locales suelen ser
pequefiosy propietarios locales de los negocios.

Minimiza los impactos negativos sobre el entorno natural

y socio-cultural.

Apoya el mantenimiento de areas naturales utilizadas

como atracciones turisticas.

OMT. Susteinable Developmet of Tourism

Turismo gastronémico

El turismo gastrondmico se caracteriza porque su unico fin es conocer y
degustar la comida tipica de una localidad. Este tipo de turismo cada vez
mas en alza, incluye el desplazamiento al lugar, la realizacion en muchas

ocasiones de rutas de senderismo o culturales
por la localidad, la degustacion de los platos
tipicos, visitas a tiendas locales de productos
alimenticios, etc.

En el caso de la region de Los Lagos, el
turismo gastronémico tiene un importante
potencial y es complementario a la oferta de
turismo de naturaleza existente en la region.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, la
gastronomia es una de las principales actividades
complementarias en turismo y que dan un valor
afladido a la oferta turistica del territorio. En este
ambito, el Centro de Formaciéon Técnica de la
Santo Tomas cuenta con una carrera técnica en
gastronomia nacional e internacional.

La region de Los Lagos tiene una gastronomia
regional influenciada principalmente, por la cocina
mapuche- huilliche, chilota y también existe
influencia de la gastronomia alemanay argentina.

Ademés, es una oportunidad para diversificar actividades agricolas y

pesqueras.
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Existe una importante oferta de gastronomia local lo largo de toda la region
(curanto, milcao, cazuela, etc.) que es potenciada por la calidad y variedad
de los productos alimenticios como la carne, la leche, los pescados, los
mariscos, destacando los sellos de origen que tienen el cordero, las papas
chilotas (con més de 100 variedades), o el ajo chilote. Ademas, Chiloé es
una de los territorios incluidos en el programa SIPAM de la FAO que
potencia los sistemas tradicionales como un aporte a la seguridad
alimentaria, la conservacion de la biodiversisad y el desarrollo
sustentable™. Sin embargo, a la region le falta un lugar para crear nuevos
productos e innovar gastrondmicamente, un espacio para dar mayor valor
agregado a la gastronomia regional.

Turismo de aventura

El turismo de aventura se desarrolla en lugares que son poco atractivos para
muchos turistas por su nivel de riesgo y gque, sin embargo, atraen a cada vez
mayor nimero de turistas, es un turismo que crece a un ritmo del 72%
anual®. Entre las principales actividades incluidas en el turismo de aventura
estarian el rafting, montafiismo, escalada en roca y canyoning.

El turismo de aventura es un tipo de turismo en el que se realizan actividades especificas que utilizan el
entorno o medio natural como soporte fisico y recurso para producir en los turistas determinadas
emociones y sensaciones de descubrimiento y de exploracién, y que implican cierto empefio, actividad
fisica y riesgo controlado

Fuente: Ley de Turismo 20423 del sistema institucional para el desarrollo del turismo.

La belleza natural del destino y las actividades disponibles son las
principales razones por las que se elige un destino en el que realizar turismo
de aventura y, segin la ATTA," Chile es el primer pais de

Sudamérica elegido para desarrollar este tipo de turismo y, en
concreto, la region de Los Lagos cuenta con importantes
lugares en los que practicar actividades de aventura como el
Rio Futaleufu que esta entre los 5 mejores rios del mundo para
practicar rafting, las paredes del Valle de Cocham6 se han
convertido en un destino de escalada a nivel internacional,

En Octubre de 2015 se celebra en
Puerto Varas la Cumbre Mundial del
Turismo de Aventura (ATTA 2015) lo
que supone un importante
reconocimiento a la region de Los
Lagos como destino de turismo de
aventura.

Hornopirén para hacer canyoning o el Cordon Caulle y para el montafiismo.

11 S|PAM Chiloé, www.chiloepatrimonioagricola.cl
2 FEDETUR, Barémetro chileno del Turismo. 2014.
13 ATTA: Adventure Travel Trade Association. 2012.
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Ejemplos de lugares para practicar turismo de aventura en Los Lagos

Rio Futaleufl

Rafting Rio Petrohué
Rio Palena

Volcan Casablanca

Cordén Caulle
Montafismo Volcan Osorno

Vocan Puntiagudo

Volcan Tronador

Valle de Cochamé

Escalada en roca Futeleufi
Petrohué

Futeleufd
Hornopirén
Palena
Canyoning Reserva Nacional Llanquihue
Rio Pescado
Rio Ledn
Lago todos los Santos

Fuente: Talleres participativos Marzo 2015.

Turismo Patrimonial y cultural

Con una historia gque se remonta a 15.000 afios atras, la Region de los Lagos
se constituye como una sociedad multicultural, mezcla de las culturas
indigenas (huilliche, chonas, poyas y mapuches) espafiola y alemana.
Conocer este mestizaje cultural es importante para entender los aspectos
vinculados a la identidad cultural de la region.

Esta pluriculturalidad de Los Lagos confiere una identidad caracteristica al
territorio que se refleja en el patrimonio material e inmaterial mapuche y
gue se aprecia en sus tradiciones y en el caso de la herencia espafiola y
alemana se hace visible en la arquitectura y el entorno fisico.

SERNATUR vy el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes definen el
define el turismo patrimonial y cultural como el tipo de turismo cuya
motivacion es conocer, vivenciar y comprender el patrimonio cultural y la
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actividad creativa de una comunidad o grupo social, con los elementos

distintivos que la caracterizan y que expresan la identidad de un destino™.

Por su parte la Politica Cultural 2011-2016 sefiala que se

promueve el patrimonio cultural tangible e intangible como fin ~ PATRIMONIO TURISTICO

Conjunto de bienes materiales

turistico; vinculante con el desarrollo socio-economico regional. e inmateriales que pueden

utilizarse para satisfacer la
demanda turistica.

El Patrimonio cultural no solo comprende elementos fisicos Y | o ge turismo 20.423
materiales como son los objetos artesanales o el arte, sino que

incluye también aquellos elementos que no son fisicos pero que

forman parte de la cultura de un pueblo o regién como las tradiciones, los
rituales, la naturaleza, los saberes y técnicas vinculados a los oficios
tradicionales, o los usos y costumbres sociales. La UNESCO define el
patrimonio inmaterial como “aquel patrimonio que debe salvaguardarse y
consiste en el reconocimiento de los usos, representaciones, expresiones,
conocimientos y técnicas transmitidos de generacién en generacion y que
infunden a las comunidades y a los grupos un sentimiento de identidad y
continuidad, contribuyendo asi a promover el respeto a la diversidad
cultural y la creatividad humana "*®

Tal y como sefiala la UNESCO la importancia del patrimonio cultural
inmaterial se encuentra en el conocimiento y técnicas que se transmiten de
generacion en generacion.

Caracteristicas del Patrimonio Cultural Inmaterial

Tradicional, contemporaneo y viviente a un mismo tiempo: se incluyen usos rurales y urbanos
contemporaneos y ancestrales caracteristicos de diversos grupos.

Integrador: contribuye a la cohesién social fomentando un sentimiento de identidad y responsabilidad que
ayuda a los individuos a sentirse miembros de una o varias comunidades y de la sociedad en general.

Representativo: surge de las comunidades y depende de quienes transmiten sus conocimientos de las
tradiciones técnicas y costumbres al resto de la comunidad, de generacién en generaciéon o a otras
comunidades.

Basado en la comunidad: es patrimonio inmaterial solo si es reconocido por las comunidades grupos o
individuos que lo crean mantienen y transmiten.

Fuente: UNESCO ¢Qué es el patrimonio cultural inmaterial?

Por lo que se refiere a la Region de Los Lagos, existe un patrimonio
arqueoldgico e historico con gran potencial de desarrollo (Monte Verde, el
Sitio Paleo-Arqueoldgico Pilauco, los Conchales) y la existencia de una
identidad cultural centrada en el mestizaje como factor de cohesion y motor

14 hitp://www.cultura.gob.cl/patrimonio/turismo-cultural/
5 UNESCO, Convencién para la salvaguardia del patrimonio cultural inmaterial, 2003.
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de desarrollo, tal y como sefiala el Consejo Nacional de la Cultura y las
Artes (CNCA)™.

El CNCA incluye tres elementos en el concepto de Patrimonio cultural en la
Region de Los Lagos: los pueblos originarios, las costumbres y tradiciones
y los sitios patrimoniales.

Pueblos Originarios

Una de las caracteristicas de la Region de los Lagos es la multiculturalidad
y el mestizaje de culturas que dotan de diversidad al territorio. En relacion a
los pueblos originarios, la Region cuenta con unos 60.000 indigenas'’ (8,6%
del total nacional). En la region, ademéas hay 146 asociaciones indigenas y
348 comunidades indigenas.

Asociaciones y Comunidades Indigenas de la Region de Los Lagos

Provincia Asociacion indigena Comunidad indigena

Chiloé 36 101
Llanquihue 34 54
Osorno 75 218
Palena i 11

Fuente: CNCA Politica Cultural Regional 2011-2016. Los Lagos

Las provincias de Osorno y Chiloé son las principales ubicaciones de las
comunidades indigenas que existen en la Region.

Costumbres y Tradiciones

Las costumbres y tradiciones estdn principalmente ligadas al pueblo
mapuche y se concentran principalmente en las provincias de Chiloé y
Osorno.

Entre estas costumbres y tradiciones se encuentra la minga que es una
modalidad chilota de trabajo comunitario. La maja consiste en moler
manzanas para preparar la chicha. La gastronomia cuenta con platos como
el curanto que es mas una fiesta que en la que participan todos los asistentes
y que consiste en un “‘cocimiento de mariscos y carnes acompafiados con

6 CNCA Politica Cultural Regional 2011-2016 Los Lagos
7 Seglin Censo 2002
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papas nativas, chapaleles y milcaos preparados en un hoyo en la tierra con
piedras calientes y cubierto con hojas de nalca y pasto”. La mitologia
también es un aspecto importante dentro de las costumbres y tradiciones y
es en Chiloé donde cuenta con una mayor representacion con personajes
como la Pincoya, el Caleueche o el Trauco.

Sitios Patrimoniales

El patrimonio en la Region de Los Lagos se divide entre patrimonio natural
y cultural:
= En la region se localizan una gran cantidad de sitios naturales de
enorme belleza y diversidad, entre los que destacan las Areas
Silvestres Protegidas, la reserva de la biosfera o los 15 sitios
priorizados en la Estrategia de Biodiversidad de Los Lagos.
Ademas, se encuentra también una significativa variedad de flora y
fauna con especies endémicas como el Alerce, el ciprés de la
Cordillera, el bosque valdiviano, el zorro chilota, el pudd, etc.
= En el patrimonio cultural se encuentran los monumentos nacionales
(elementos, construcciones o lugares que representan un alto valor
histérico, patrimonial o arquitectonico y que es protegido por ley).

Patrimonio Cultural

En la Regién de Los Lagos destacan las Iglesias de Chiloé que fueron declaradas Patrimonio de la
Humanidad por la UNESCO. También forman parte del patrimonio cultural de la regién las fortificaciones
esparfiolas de Ancud, el pueblo de Tenaun, la escuela de Mechuque, las reliquias bomberiles de diversas
compafiias de bomberos. En la provincia de Llanquihue se pueden encontrar zonas tipicas como el
campanario del colegio San Francisco, Carelmapu, al capilla y el cementerio indigena de Caicaén, las
nueve casas tipicas, el fuerte de Pargua, Puerto Varas. En la Provincia de Osorno se encuentran las
casas Mohr Pérez, Enrique Schilller, Stirber, Hollstein y las tres casas Stiickrath y Puerto Octay.

En relacion a sitios arqueoldgicos se encuentran Monte Verde y Pilauco, los conchales y corrales de
pesca, la arquitectura germano chilota o el bosque fésil de punta Pelluco

Fuente: CEDER-Universidad de Los Lagos, Una regién Pluricultural: identidad y cultura en la regién de Los Lagos. CNCA
Politica Cultural Regional 2011-2016. Los Lagos.

El turismo de intereses especiales tiene una estrecha vinculacién con el
patrimonio debido a que refuerza el “cuento” y visibiliza la identidad local
de los territorios, identidad, que como sefiala el estudio del CEDER, es un
elemento que forma parte del propio desarrollo regional, junto con la cultura
y las actividades econdmicas tradicionales, incorporando a su vez elementos
innovadores en lo organizacional y técnico®.

18 CEDER-Universidad de Los Lagos, Una region Pluricultural: Identidad y Cultura en la Region de
Los Lagos.
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Identidad Regional

La identidad Regional es aquella concepcién o identificacién que tiene un individuo, o grupo de individuos,
respecto a su pertenencia a aquellos aspectos simbdlicos representacionales de su identidad colectiva y
su valoracion de préacticas culturales reiteradas en el tiempo expresados, en este caso, a través de lo
referente al &mbito étnico-artistico-cultural.

Dentro de las practicas identitarias entrarian:
n Fiestas religiosas
- Fiestas costumbristas
. Producciones agricolas
. Artesanias
- Folklore

. Arquitectura

Fuente: CEDER-Universidad de Los Lagos, Una region Pluricultural: identidad y cultura en la region de Los Lagos.

2.1.5/ No estacionalidad

La estacionalidad es uno de los principales retos que afrontan muchos de los
destinos turisticos a nivel mundial, especialmente aquellos
gue son altamente dependientes de este sector. Que un
destino tenga una mayor o menor estacionalidad depende de  menos  afectado
factores como la climatologia (sol, nieve), el tipo de turismo _ estacionalidad.
(sol y playa o turismo de naturaleza, gastronémico, cultural)

y la demanda que suele ser mayor en una fechas concretas (vacaciones
escolares, fiestas religiosas o nacionales, etc.) limitando la actividad
turistica el resto del afio.

Aunque la estacionalidad es dificil de resolver si que pueden llevarse a cabo
algunas actuaciones tendentes a minimizar en la medida de lo posible este
fenémeno. En este sentido, la diversificacion de la actividad turistica y la
innovacion y la creatividad en el sector pueden ser elementos que ayuden a
superar la estacionalidad.

Ademas, un turismo no dependiente de la estacionalidad, es un turismo mas
sostenible: econdmica, social y medioambientalmente®®:

= Desde el punto de vista econdmico, un destino con una alta
estacionalidad pierde ingresos y ademas, tiene consecuencias en el
ambito laboral con la inestabilidad y la precariedad del empleo. Por

% Andalucia, Plan Estratégico contra la Estacionalidad Turistica, 2013
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el contrario, la desestacionalizacién posibilita la creacién de
empleo.

= Socialmente repercute en la imagen que se tiene del territorio y
puede producirse una aculturacion de la comunidad receptora.

= En el ambito medioambiental la concentracion turistica en
determinados meses del afio supone una sobreexplotacion de
recursos y un deterioro ambiental.

Algunas medidas para desestacionalizar el turismo

. Disefiar programas y paquetes turisticos que fomenten estadias mas cortas (programa de
“escapadas”) y que abarquen todo el afio (como por ejemplo el Teatro del Lago).

L] Programas de marketing dirigidos a segmentos de la poblacién con menores limitaciones temporales
(adultos mayores, personas solteras)

. Orientacion hacia la combinacién de los productos turisticos con otros sectores

L] Fomento de programas de turismo social dirigido a jévenes, personas de rentas bajas, adultos
mayores, personas con discapacidad.

. Mejorar las conexiones e infraestructuras y la comercializacién del destino

. Potenciar productos turisticos como las termas o realizar eventos gastronémicos, deportivos,
culturales que atraigan turismo a lo largo de todo el afio.

. Creacion de productos para impulsar el turismo cultural y patrimonial

. Orientacion a los nuevos perfiles de turistas (millenians, mujeres solas, MAMIL,) y especializacion del
producto.

. Cambios normativos dirigidos a facilitar la mejora de las infraestructuras, los servicios, accesibilidad y
adaptacion a las necesidades del mercado y del sector.

La creacion de productos turisticos para la atraccion de visitantes en
temporada baja es una de las mejores formas de mitigar la estacionalidad en
el sector. Un ejemplo se puede encontrar en el Carnaval de Invierno de
Magallanes. Este evento que se celebra en Punta Arenas para festejar la
llegada del solsticio de invierno, atrae a humerosos visitantes a través de
una variada oferta que incluye actividades culturales, musicales y deportivas
como correr sobre hielo, el festival folclorico internacional de la Patagonia
Chilena, hockey sobre hielo, feria indigena y del libro, y el famoso
chapuzon en el estrecho de Magallanes®. En la Region de Los Lagos
también hay algunos ejemplos que se llevan a cabo desde distintas
municipalidades, organizando eventos en invierno como el Fiesta de la
Lluvia en Puerto Varas, la Fiesta de Puihua en Puyehue, en Angelmo en la
temporada de invierno se organiza el programa “Viva Angelmoé: sabor y
patrimonio del sur”, en Queilén organizan la “Version Reitimiento de

20 www.chileestuyo.cl
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Chancho” en el mes de julio. Estas actividades culturales tienen un alto
componente gastrondmico y de musica chilena-folklérica.

Programa de Fomento al Turismo

Este programa tiene como objetivo potenciar la competitividad turistica en Chile a través de la captacion
de nuevos segmentos de mercado capaces de acelerar el crecimiento turistico, reduciendo la
estacionalidad de la actividad y desconcentrando territorialmente la actividad.

El programa cuenta con 3 componentes:
1. Desarrollo de productos
2. Desarrollo de nueva oferta turistica

3. Fortalecimiento de la institucionalidad turisticas

Fuente: SERNATUR

El turismo rural es también una interesante alternativa no solo para reducir
la estacionalidad del sector, sino también como una actividad
complementaria a la actividad silvoagropecuaria. La region, ademas tiene
una de las poblaciones rurales mas grandes del pais lo que potencia el
desarrollo de este tipo de turismo. EI INDAP?, cuenta con un programa
dirigido a fomentar este tipo de turismo.

Programa de Turismo Rural

En el ambito del turismo INDAP cuenta con un programa desde 1995 para apoyar el turismo rural como
una actividad complementaria a la agricultura.

La finalidad del Programa de Turismo Rural es “generar las condiciones de apoyo para promover
acciones de asesoria, capacitacion y promocién de los emprendimientos de los usuarios o potenciales
usuarios que se dedican a este rubro”. Este programa apoya a pequefios agricultores en el desarrollo y
consolidacién de emprendimientos que ofrezcan servicios turisticos (alojamiento, restauracién y/u oferta
complementaria) Los objetivos de este programa son:

=  Diversificar e incrementar los ingresos de las pequefias producciones agricolas

= Ayudar a la generacion de nuevas alternativas de empleo en el @mbito rural, considerando
especialmente el trabajo del joven y la mujer rural.

= Desarrollar las capacidades de las empresas de familias campesinas para la identificacion y
gestién de iniciativas de turismo rural.

= Fomentar la integracion de la oferta de turismo rural entre las empresas familiares campesinas
dedicadas a esta actividad.

Fuente: http://indap.gob.cl/programas/turismo-rural

El turismo rural se realiza en toda la region, pero son Chiloé y Palena las
provincias que cuentan con una oferta Optima para este tipo de turismo. La
region ofrece una interesante variedad de actividades para realizar en el
ambito del turismo rural como cabalgatas, senderismo, kayaking vy
especialmente, ofrece la oportunidad conocer y aprender actividades

2 http://indap.gob.cl/programas/turismo-rural
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vinculadas con el &mbito rural como mariscar, hacer queso, ordefiar vacas,
hilar y tejer lanas de oveja chilota, cosechar papas, hacer pan amasado y
sobre todo, degustar la comida tradicional de la regién como puede ser el
curanto al hoyo, los mariscos, la cazuela o milcao. Todo ello dirigido a que
el viajero viva una experiencia real en contacto con la forma de vida de la
region.

Turismo rural y mujer

El turismo rural es una de las mejores maneras de experimentar el contacto con las comunidades locales
y con la cultura y la historia de un territorio. Generalmente son las mujeres quienes transmiten la cultura
de una generacion a otra y son principalmente las mujeres la cara visible del turismo rural.

En la regién de Los Lagos el turismo rural es una actividad complementaria a la agricultura y es una
actividad que suele recaer en las mujeres. Ellas son las que se capacitan, las que atienden a los
huéspedes, las que ensefian a los viajeros a tejer, a mariscar, quienes cocinan los platos tipicos, en
definitiva, quienes impulsan este tipo de turismo.

Las redes de turismo rural entrevistadas en el marco de este diagnéstico ratifican este hecho ya que estan
formadas mayoritariamente por mujeres.

Otras iniciativas de interés para paliar la estacionalidad del turismo y que se
impulsan desde SERNATUR son el turismo social y las giras de estudios.
Asi, el programa de Vacaciones Tercera Edad busca romper la
estacionalidad promoviendo el turismo interno en temporada media y baja, a
la vez que beneficia a un importante segmento de la poblacién como son los
adultos mayores y las personas con capacidad disminuida. Por su parte, las
giras de estudio dan la oportunidad a los mas jovenes de conocer otras
regiones del pais.

2.1.6/ Innovacion

La innovacion es un factor determinante para mantener la competitividad de
las empresas en una economia cada vez mas competitiva y globalizada. Tal
y como sefiala la OCDE, la innovacion ha sido un elemento vital para los
sectores mas industriales, sin embargo, el sector servicios y el turismo en
concreto, han considerado la innovaciéon como un elemento secundario®,
excluyéndolo de su &mbito de actuacién. Ademas, la necesidad de ofrecer
nuevos productos y servicios a los turistas y diferenciarse de la

22 OCDE, “A conceptual and dynamic approach to innovation in tourism”, 2004.
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competencia, hace que las empresas turisticas busquen nuevos mecanismos

para impulsar la innovacion®,

En general, innovacion se asocia con tecnologia. Sin embargo, la

innovacién no tecnoldgica estd cada vez mas
presente y es esencial en sectores como el
turismo. Si bien es cierto que la introduccion de
las TIC en el sector tuvo una decisiva influencia
en la mejora de los servicios y productos, es mas
significativa, sin embargo, la introduccion de
innovaciones relacionadas con la gestidn

MANUAL DE OSLO

Introduccion de un nuevo o)
significativamente mejorado, producto (bien
o servicio) de un proceso, de un nuevo
método de comercializacién, en las practicas
internas de la empresa, la organizacion del
lugar de trabajo o las relaciones exteriores.

(softwares de gestién de alojamientos, ERP) el marketing (sistemas de
imagenes y videos, sistemas de informacién personalizada, redes sociales,
web analytics) o la comercializacion (plataformas online). Los turistas estan
cada vez mas informados y buscan productos mas personalizados e
informacién personalizada en cualquier momento y lugar. Este es un
importante desafio para las empresas del sector y que les obliga a redefinir
sus modelos de gestién y los canales de comercializacion. Este tipo de
innovacion mas “etérea” tiene sin embargo, mejores resultados en la mejora
de la competitividad del sector. Por otro lado, la innovacion en gestion
mejora el uso de los recursos y la eficacia y eficiencia mientras que la
innovacion en marketing permite la diferenciacion del producto en el
mercado y nueva formas de comercializacion en mercados globales.

Innovaciéon en turismo

Se pueden encontrar diversas experiencias innovadoras que combinan sectores diversos para ofrecer un
nuevo producto turistico y que ademas, pueden ser actividades complementarias a sectores tradicionales
como por ejemplo combinar la pesca artesanal con mostrar el dia a dia de esta actividad a turistas a
través de excursiones al mar que ademas incluya degustar gastronomia tipica.

Otro ejemplo a nivel local puede ser la creacion de rutas urbanas que muestren la ciudad, su historia,
cultura, patrimonio, etc., a través de personajes de comic o storytelling (contar el cuento). O implementar

rutas mezclando gastronomia con cultura, tradiciones, mitologia local.

El rescate de tradiciones artesanales educando a los visitantes en la elaboracién de piezas de greda
como hacen en la Granja Educativa Alfarera de Pomaire y en donde ademéas de conocer la actividad
alfarera de la localidad, los visitantes pueden tomar un curso practico de alfareria y salir aprendiendo los

conceptos mas basicos para confeccionar sus propios cacharros”.

Fuente: www.corfo.cl ; www.innovacion.gob.cl

2 Ministerio de Industria, Energia y Turismo, Gobierno de Espafia, Plan Nacional e Integral de

Turismo 2012-201.
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Informe Marco Tedrico-Conceptual y Metodologia de trabajo

Tipos de Innovacion

Introduccion de un nuevo
método organizativo en las
practicas, la organizacion
del lugar de trabajo o las
relaciones exteriores de la
empresa

Introduccién de un nuevo bien o servicio, o
significativamente mejorado, en cuanto a sus
caracteristicas o en cuanto al uso al que se

destina.

Producto

Gestion y

Organizacion

Mercado

Introduccion de un
nuevo o
significativamente
Proceso mejorado proceso de
produccion o
distribucion

Aplicacion de un nuevo método de comercializacion que implique
cambios significativos del diseiio o el envase de un producto, su
posicionamiento, su promocion o su tarificacion

Fuente: Manual de Oslo

La Estrategia Regional de Innovacion 2014-2019 de la Region de Los
Lagos identifica el turismo como un sector relevante para la economia de la
region definiendo en la propia estrategia programas y medidas especificas
para impulsar esta actividad econdémica:

Programa 1:

Incorporacién de Valor
Agregado a las
actividades productivas
para la mejora de la
productividad y la
competitividad.

Programa 2:

Diversificacion de las
actividades productivas
en base a los recursos y
el saber hacer regional,
mediante la
incorporacion de

Medida 1.3:

Apoyo a proyectos
turisticos que  integren
actividades
complementarias de otros
sectores de actividad.

Medida 2.3:

Apoyo al desarrollo de
nuevos productos turisticos
vinculados a la naturaleza
que incorporen la historia y
la cultura regional.
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Identificacién de productos turisticos combinados con
actividades productivas regionales.

Definicion de proyectos de integracion de actividades
Puesta en marcha de los proyectos.

Valoracién de los resultados

Identificacién y seleccién de rutas susceptibles de
combinar naturaleza e historia.

Definicion de proyectos colaborativos (empresas y
entidades de 1+D+l) para el disefio y la puesta en marcha
de las rutas.

Experimentacion de rutas
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Informe Marco Tedrico-Conceptual y Metodologia de trabajo

innovacion. = Valoracion de resultados
Programa 5: Medida 5.2. = Constitucién Comité regulador de la marca regional
Herramientas para un Imagen de marca regional = Disefio imagen /logo

sistema regional de
innovacion dinamico,
estable y colaborativo.

Definicién del mensaje en relacién a la innovacion y el
medio ambiente.

Acuerdo entre los agentes regionales para su utilizacion

Seleccién de productos regionales

Disefio de la campafa utilizando los nuevos medios
(redes sociales, plataformas, etc.)

Experimentacion en una primera seleccion de productos.

Fuente: Estrategia Regional de Innovacién 2014-2019 Regién de Los Lagos

2.1.7/ El turismo de experiencias

En el actual mercado turistico internacional, el turista mas que
productos/servicios individuales, busca “vivir experiencias” (de
entretenimiento, educativas, espirituales, etc.). Este concepto implica que el
entorno, los recursos turisticos, la belleza del lugar, no es suficiente, sino
gue se necesitan elementos que hagan que el turista experimente vivencias y
emociones Yy sienta el destino (olores, sabores, colores, texturas) y ello junto
con la comunidad que le aporta el descubrimiento de la identidad local.

Este nuevo concepto turistico requiere de la cooperacién entre todos los
actores turisticos ubicados en un mismo territorio. Los productos seran
resultado de proyectos conjuntos y en colaboracion entre dichos actores y en
relaciobn con otros sectores conexos como biotecnologia, energia,
nutrigenémica®, sanidad, etc.

Vivir la experiencia

Las nuevas tendencias turisticas se enfocan en un turismo vivencial. El turista actual busca “vivir
experiencias” y conocer lugares y realidades diferentes; busca destinos donde puede experimentar lo
auténtico a través de experiencias en contacto con la naturaleza, la cultura y la poblacién local. Ademas
en este vivir la experiencia hay una importante involucracién por parte del turista a través de su
participacion en la conservacion y, en algunos casos, recuperacion de los recursos naturales, culturales y
patrimoniales.

Siguiendo esta tendencia internacional, Chile ha definido seis tipos de experiencias que pueden vivirse

24 La Nutrigenémica consiste en adaptar y personalizar las pautas nutricionales en funcién del ADN
de cada persona ya que no todos los alimentos tienen el mismo efecto en todas las personas y esto
se puede determinar mediante andlisis genéticos.
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a lo largo de todo el pais:
. Cultura y patrimonio
. Inspiracién natural
L] Aventura y deporte
. Vida urbana
L] Salud y bienestar

L] Sabores y vinos

Fuente: www.chiletourism.travel
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2.2/ Premisas de la Politica Regional de
Turismo

Una de las premisas de la Politica Regional de Turismo es la coherencia
con otras politicas. En la actualidad, existen diferentes marcos politicos que
contemplan el apoyo al turismo desde distintos ambitos entre los que
destaca la Ley de Turismo 20.423 que establece el marco general del sector
y en especial, el desarrollo y promocién de la actividad turistica por medio
de mecanismos destinados a la creacion, conservacion y aprovechamiento
de los recursos y atractivos turisticos naturales. Asimismo, la ley define
distintos conceptos de la actividad turistica y establece los lineamientos de
la Politica Nacional de Turismo y la planificacion y coordinacion del sector.

A nivel regional, la Estrategia Regional de Desarrollo de los Lagos 2009-
2020 es el documento del que surge la elaboracion de esta Politica Regional
de Turismo al sefalar el turismo como una actividad econdémica de
relevancia en la region y que cuenta con varios lineamientos. Por su parte, el
Plan Regional de Gobierno 2014-2018 de la Region de Los Lagos tiene
como un pilar de desarrollo el eje Region Potencia Alimentaria y Turistica
Sustentable que, en el caso del turismo, propone potenciar el Turismo de
Intereses Especiales vinculando la oferta y la demandad y promoviendo una
region turfstica sustentable®.

Otros marcos politicos son la Estrategia Nacional de Turismo 2012-2020 o
el Plan para el Desarrollo Turistico de la Regién de Los Lagos 2014-2018
que centra sus acciones en la calidad y capital humano, promocion nacional
e internacional, diversificacién de experiencias y desarrollo de destinos,
como factores que contribuiran a alcanzar la competitividad del sector. En
definitiva, la PRT es coherente con estrategias y planes nacionales y
regionales y tendra en cuanta las directrices sefialadas en el siguiente marco
politico:

Politicas lanes . o
) yp Lineas de actuacion
regionales

Ley de Turismo 20.423 Establece los lineamientos de la Politica Nacional de Turismo y la planificacion

y coordinacién del sector a través de la creaciéon del Comité de Ministros del

% Es de resaltar que en el ambito del turismo sustentable, la Regién de Los Lagos cuenta con el
mayor nimero de establecimientos certificados con el sello S de sustentabilidad y esta desarrollando
diversas iniciativas de turismo sustentable como la que se lleva a cabo en la Cuenca del Lagos
Llanquihue.
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Politicas y planes

Lineas de actuacion

regionales

Estrategia Nacional de
Turismo 2012-2020

Plan Nacional para el
Desarrollo Turistico
Sustentable 2014-2018

Estrategia Regional de
Desarrollo Region de
Los Lagos 2009-2020

Plan Regional de
Gobierno 2014-2018.
Region de Los Lagos

Plan para el Desarrollo
Turistico de la Region de
Los Lagos 2014-2018

Estrategia Regional de
Innovacion, Region de
Los Lagos 2014-2020

Politica Regional de

Gobierno Regional de Los Lagos

Turismo y de la a Subsecretaria de Turismo.

Otras disposiciones de la ley son:
. Las zonas de interés turistico
. El desarrollo turistico en las areas silvestres protegidas del Estado
. La promocion

L] El sistema de clasificacién, calidad y seguridad de los prestadores
de servicios turisticos

Promocién: internacional, nacional, inversién en promocién, informacién

Sustentabilidad: gestion sustentable, sustentabilidad turistica del territorio,
integracion de las comunidades

Inversion y competitividad: desarrollo de

competitividad

la oferta, infraestructura,

Calidad y Capital humano: calidad del producto o servicio, desarrollo del capital
humano, conciencia turistica

Inteligencia de mercado: recoger y analizar cifras que permitan tener un
conocimiento cuantitativo del turismo en el pais

La principal finalidad del Plan es la identificacion de iniciativas de inversion y de
acciones claves para el desarrollo turistico sustentable de 80 destinos turisticos
distribuidos a lo largo de Chile al afio 2018, ello en concordancia también con
los objetivos de desarrollo sustentable del pais.

Cuatro criterios estratégicos: capital humano, construccion social del territorio,
integracion regional y competitividad sostenible.

Las lineas estratégicas son:

Desarrollo humano y calidad de vida

Comunidad pluricultural

Competitividad regional

Democracia y gobernabilidad regional

Sustentabilidad regional

Eje: Region Potencia Alimentaria y Turistica Sustentable

En el marco de este eje, se trabajara en poner en valor la arquitectura y la
gastronomia; promover el turismo cientifico potenciando los sitios
arqueoldgicos, respetando las costumbres e identidad cultural; conservar y
proteger la biodiversidad; preservar la fauna silvestre con especial atencién en
el avistamiento de aves; incentivar la pesca recreativa y deporte aventura,
respetando la normativa vigente y el cuidado del medio ambiente.

El Plan se basa en los pilares que establece la Estrategia Nacional de Turismo
(SERNATUR). Estos pilares son: 1) Promocion, 2) Diversificacion de
experiencias, 3) Desarrollo de destinos, 4) Calidad y Capital Humano.

Incorporacion de Valor Agregado a las actividades productivas para la mejora
de la productividad y la competitividad.

Diversificacion de las actividades productivas en base a los recursos y el saber
hacer regional, mediante la incorporacién de innovacion.

Articulacion de la Oferta Regional de Conocimiento y Tecnologia

Formacion y capacitacion de profesionales y técnicos

Herramientas para un sistema regional de innovacién dinamico, estable y
colaborativo.

Construir un plan de accesibilidad de mediano plazo para las zonas aisladas,

26 GOBIERNO
QS REGIONAL DE
- LOS LAGOS

Accion de Futuro



Informe Marco Tedrico-Conceptual y Metodologia de trabajo

Politicas y planes . .
’ Lineas de actuacion
regionales

Zonas Aisladas priorizando comunas y localidades a intervenir integralmente con acciones
multisectoriales

Incorporar un enfoque que permita la movilidad de las personas y carga de
manera asequible, seguro para toda la poblacién en igualdad de condiciones

Definir la viabilidad de proyectos en infraestructura bésica para las localidades
aisladas, que faciliten en progreso social y econémico de su poblacién

Definir un enfoque que considere la movilidad de las personas con necesidades
especiales, mujeres y nifios

Replantear la proximidad de servicios de educaciéon y salud integral a las
personas que viven en localidades aisladas.

Asimismo, la PRT contaréd con el maximo consenso por parte de los agentes
turisticos publicos y privados de la region como base para una mayor
eficiencia y eficacia en las acciones a poner en marcha. Por ello sera
necesario impulsar un proceso de socializacion durante todo el proceso de
definicion. Ademas, se tendra en consideracion el conjunto territorial de la
region (las 4 provincias: Llanquihue, Osorno, Chiloé y Palena) de cara a
asegurar un desarrollo del sector equilibrado en toda la region.

La Politica Regional de Turismo se basard asimismo, en el potencial
especifico de la region de Los Lagos, dando respuesta a las principales
problematicas del sector, teniendo en cuenta, a su vez, las tendencias
existentes en el sector a nivel internacional.

Por su parte, la Estrategia de Imagen Region contemplara estrategias de
posicionamiento y diferenciacién, estrategias de producto, mercado vy
marca, estrategias de promocion y comercializacién para posicionar a la
regién en el mercado turistico.

Por dltimo, la PRT incluird un modelo de gobernanza participativa
multinivel e interinstitucional que integre la diversidad de &mbitos y
factores que inciden en el turismo.

En definitiva, la PTR recogera las caracteristicas especificas que presenta el
Turismo, junto con unas tendencias internacionales, que van a requerir de
una apuesta institucional articulada en torno al consenso y la participacion
multinivel e interinstitucional, que dé respuesta a la complejidad y la
diversidad del conjunto de actividades que componen el sector.
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3/ MARCO METODOLOGICO

La Operativa de trabajo se estructura en torno a una fase preliminar de
organizacion y lanzamiento a partir de la cual se desarrollan cinco fases en
las que se irdn incorporando los diferentes inputs para la formulacion de la
Politica Regional de Turismo y la Estrategia de Imagen Regién y su
posterior lanzamiento.

Fases de trabajo

Formulacién de la Politica Regional de Turismo e Imagen Regién

P.1.1 Diagndstico de la situacion
turistica regional.

P 1.2. Propuesta de destinos
turisticos delaregion delos lagos.
P 1.3. Identificacion de situaciones

objeto/problema del turismo en la P 1.4. Definicion delos ejes de
region delos lagos. la politica regional de turismo P 2.1 Politicaregional de turismo”.

Fase Fase 1: Marco
preliminar: conceptual,
Organizacion y Diagnéstico

Fase 4: Modelo
Fase 3: Ejes de gestiony Fase 5: Cartera
estratégicos estructura de iniciativas
organizacional

Fase 6:

Seguimientoy fonet

Evaluacion

Lanzamiento

Puestaen del Sector,
marcha Tendencias

Formulacién de |a Estrategia Imagen Region

P 3.1. Manual de marca.

P 3.2. Estratégica de posicionamiento asociada a laidentidad regional.
P 3.4. Acercamiento a una experiencia de destino turistico consolidado
P4.1.Plan de promocion Nacional e Internacional

P 4.2. Implementacion de un piloto de difusion de marca

Articulacion de un proceso de socializacion publico privado
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3.1/ Metodologia

La metodologia con la que se va a llevar a cabo la Politica Regional de
Turismo de Los Lagos se basa en la metodologia desarrollada por la Union
Europea para el Programa Regional Innovation Strategies for Smart
Specialisation RIS3. La utilizacion de la metodologia RIS3 se basa
principalmente, en su enfoque orientado a la participacion de todos los
agentes institucionales, empresariales, académicos y formativos, en el
proceso de elaboracion de la Politica Regional de Turismo e Imagen Region
de Los Lagos. Ademas es una metodologia que facilita, en este caso, la
priorizacion para la eleccion de los atractivos turisticos a los que se dirige la
inversion pablica.

Asi, los 4 pilares en los que se va a sustentar la metodologia para elaborar la
Politica Regional de Turismo de Los Lagos son los siguientes:

/

Participacion y
Consenso

Maxima participacién y
consenso por parte de
los agentes turisticos
publicosy privados de la
regién como base para
una mayor eficiencia y
eficacia en las acciones a
poner en marcha. Por
ello se impulsara un
proceso de socializacién
durante todo el proceso
de definicion.

2

Coherencia

Coherencia con otras
politicas vinculadas como la
Estrategia regional de
Desarrollo 2009-2020, la
Estrategia Regional de
Innovacion 2014-2019 (RIS
de Los Lagos), la Politica
Regional de Zonas Aisladas
y adicionalmente tomando
como base el analisis del
impacto obtenido por el
Plan para el Desarrollo
Turistico 2011-2014, los
planes sectoriales y los
planes de desarrollo
turistico.

3

Territorialidad

Abarca el conjunto
territorial de la regién,
de caraa asegurar un
desarrollo del sector
equilibrado en toda la
region. Se desarrollara
una PRT basada en el
aprovechamiento de las
capacidadesy del
potencial especifico de
Los Lagos, dando
respuestaa las
principales
probleméticas del sector
turistico en la region.

4

Apertura
Internacional

Imagen Regidn dirigida a
posicionary diferenciar a
laregion en el contexto
del mercado turistico
internacional,
desarrollando las bases
delas estrategias de
producto, mercadoy
marca, promociony
comerecializacion delos
productosy servicios
turisticos de la regién.

Por tanto, siguiendo las caracteristicas metodologias de las RIS3, la
metodologia de trabajo que se propone se caracteriza por:
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= Alta participacion e interaccion de todos los agentes con intereses y
competencias en el desarrollo del turismo en la region en los
préximos afos.

= Estimulo del trabajo en red y de las relaciones para el desarrollo de
dindmicas de cooperacion entre todos los agentes involucrados en el
turismo en Los Lagos, incluyendo a los agentes no solo de &mbito
local y regional, sino también de &mbito nacional e internacional.

= La profundizacion de la reflexion sobre el concepto de
internacionalizacion de las actividades turisticas, ya que los
productos y servicios turisticos de la region tienen un potencial muy
importante de comercializacion a nivel internacional, y por lo tanto
resulta necesario considerar esta dimension en el momento de
establecer la Politica Regional de Turismo.

= La utilizacién de herramientas especificas en cada etapa, que
combinaran el trabajo de gabinete con el trabajo en terreno.

= La comunicacién constante con los responsables del proyecto en la
contraparte técnica del Gobierno Regional de Los Lagos.

Condiciones del Enfoque Metodolégico

= La institucién visible en todo momento, sera el Gobierno Regional de Los Lagos, a través de la
Division de Planificacion. No obstante, también se trabajara con los principales agentes publicos
involucrados en el sector como SERNATUR.

. Participacion regional, provincial y comunal asi como la de los diversos grupos de interés y actores
clave, consensuando su participacién con la Division de Planificacion del GORE.

. Identificacién de las condiciones y mecanismos necesarios para una ejecucion efectiva de la Politica
Regional de Turismo por parte de los servicios publicos, del sector privado y de la comunidad en
general. .
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3.2/ Agentes clave

Los agentes clave a los que se involucrara en el proceso participativo para la
elaboracién de la Politica Regional de Turismo de Los Lagos son los
siguientes:

Consejo Regional

El consejo regional tendré por finalidad hacer efectiva la participacion de
la comunidad regional y estara investido de facultades normativas,
resolutivas y fiscalizadoras”®. Los Consejeros Regionales son elegidos por
sufragio con una duracién de 4 afios. EI CORE funciona en sesiones
ordinarias (al menos una vez al mes) y extraordinarias.

El CORE de Los Lagos esta formado por el intendente y por 16 consejeros.
En el marco del proyecto de formulacion de la Politica Regional de Turismo
e Imagen Region, los CORES han desarrollado su trabajo en dos ambitos: a
través de la comision de turismo y sesiones en pleno. El presidente del
CORE es Pedro Soto Oyarzun y presidente de la Comisién de Turismo es
Manuel Ballesteros Curumilla.

La comision de Turismo y Relaciones Internacionales esta formada por 6
Consejeros Regionales:

Provincia de Llanquihue Bernardo Espinoza Villalobos

Manuel Ballesteros Curumilla

L. L, Pedro Soto Oyarzin
Provincia de Chiloé ) i
Claudio Oyarzun Carcamo

Fernando Borquez Montecinos

. Ledén Roa Soto
Provincia de Palena i
Fernando Hernandez Torres

Provincia de Osorno Maria Angélica Barraza Arellano

Fuente: www.goreloslagos.cl

La informacion periddica del trabajo que se realiza a la Comisién de
Turismo del CORE es parte del proceso de formulacion de la PRT. En la

% Articulo 28, Texto refundido, coordinado, sistematizado y actualizado de la Ley n® 19.175,
Orgénica Constitucional sobre Gobierno y Administracion Regional.
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fase de diagnostico se han organizado 2 sesiones informativas: la primera en
la que se explico el proyecto y el plan de trabajo y la segunda en la que se
presentaron los avances en el desarrollo del proyecto con respecto a la
elaboracion del diagnostico y el producto 1 de la politica.

eeallsies G Participantes Funciones sllize g Medios
Participacion P participacion

Equipo técnico del
GORE

Consejo Regional
de Los Lagos

Mesa Publico-
Privada de la PRT

Talleres teméaticos

Entrevistas

Profesionales de la Divisiéon
de Planificacion

Consejeros Regionales de
Turismo

Comision de Turismo del
CORE

INTENDENTE

GORE

CORE

SEREMI ECONOMIA
SERNATUR

MOP

SEREMI MEDIOAMBIENTE

Asociacion de operadores o
empresas turisticas.

Representantes
empresariales

Servicios Publicos

Empresas

Ambito cientifico y académico

Entidades de apoyo al
turismo

Representantes
empresariales

Municipalidades

Empresas y Emprendedores

Agentes intermedios clave en
el turismo (entidades de
formacioén y capacitacion,
asociaciones sectoriales,
corporaciones de turismo,
camaras de turismo)

Servicios Publicos
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3.3/ Herramientas metodologicas

Coordinacién continuada

A través de la coordinacién continuada se asegura la buena ejecucion y la
coordinacion efectiva de la asistencia técnica con los responsables del
proyecto en la Division de Planificacion del GORE. La coordinacién
consistird basicamente en el establecimiento de mecanismos para:

1. Asegurar una comunicacién fluida entre las partes integrantes del
proyecto.

2. Facilitar la socializacion del proceso asegurando la participacion
regional, provincial y comunal asi como la de diversos grupos de
interés y actores clave.

3. Impulsar el despliegue de un sistema de calidad (mejora continua)
gue velard por maximizar los resultados de la coordinacion y la
ejecucion de las diferentes tareas.

Socializacion publico-privada

La participacion y el consenso es uno de los principales pilares en los que se
basa la metodologia RIS3 y por ende, la elaboracion de la Politica Regional
de Turismo de Los Lagos. A través de esta herramienta se quiere asegurar la
participacion de los agentes clave en el desarrollo del turismo en la regién
de Los Lagos en los proximos afios, como condicién favorecedora de un
buen resultado final.

Esta socializacion enriquecerd tanto la formulacién de la politica a través de
conjugar las diferentes visiones y opiniones de los actores participantes,
asi como con el intercambio de opiniones y el contraste de los resultados.
Todo ello, para conseguir compromisos y acuerdos dirigidos a construir un
consenso de cara a la definicion de la PRT que estimule la cooperacion
entre agentes publicos y privados en la puesta en marcha e implementacion
de la Estrategia.

Finalidad del proceso de socializacién publico-privada:

. Informacién, comunicacién y consenso
. Intercambio de opiniones y perspectivas, generacion de ideas y debate estratégico
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. Aportacion de legitimidad social a la Politica Regional de Turismo

. Generacion de adhesiones y acuerdos

La socializacion y validacion de los diversos avances de la consultoria, se
abordaré considerando las siguientes metodologias de trabajo y materiales a
utilizar para socializar y fomentar la participacién de los agentes clave en
cada una de las fases de elaboracion de los productos del proyecto.

PRODUCTO METODOLOGIA MATERIALES

Entrevistas individuales Guiones de entrevistas

Talleres de diagnéstico Versiones preliminares de los
PRODUCTO 1 ) _ P

Presentaciones a autoridades (CORE) documentos para contraste

Mesas pUblico-privadas de contraste Presentacion Producto final
PRODUCTO 2

CORE Versiones preliminares de los

PRODUCTO 3 documentos para contraste

Mesas publico-privadas de contraste ., )
P t P to final
PRODUCTO 4 resentacion Producto final

PRODUCTO 5 Presentaciones a autoridades Presentacion Producto final

3.3.1/ Entrevistas

Las entrevistas tienen entre sus objetivos identificar y caracterizar las
circunstancias y necesidades especificas de las empresas del sector, e
identificar nuevos horizontes de oportunidad para el sector turistico de la
region, en ambitos relacionados con la calidad de vida, el turismo
sustentable, la alimentacién saludable para el turismo, los nuevos servicios
relacionados con el turismo experiencial y de intereses especiales como
pueden ser los culturales, patrimoniales, deportivos, de naturaleza, o
gastronoémicos.

La propuesta contemplaba la realizacion de 72 entrevistas en profundidad a
los distintos agentes en la fase de diagnostico y validacion de la politica. El
total de entrevistas realizadas en el marco ha ascendido a 114.

= 57 entrevistas a empresas

= 19 entrevistas a entidades de apoyo como centros de formacion,
camaras de turismo, asociaciones gremiales,

= 38 entrevistas a entidades publicas.
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A continuacion se presenta el listado de entrevistas realizadas:

Entrevistas Entidades Publicas

NOMBRE ENTIDAD

Gonzalo Reyes Lobos
Jorge Pasminio Cuevas
Carlos Contreras Oyarzun

Carmen Gloria Mufioz Torres

Pedro Soto Oyarzin

Fernando Hernandez Torres

Jaime Bertin Valenzuela

Claudia Diaz

Luis Infante
Claudia Pailalef
Adolfo Alviar
Richard Villegas Gamboa
Marcelo Alvarez
Adriana Maldonado
Zabulén Caamarfio
Carlos Ritter
Claudio Castro Siluz
Rodrigo Fernandez
Carolina Araya
Nadine Campbell
Carlos Poblete
Roxana Luna
Nancy Vera
Alfredo Lapierre
Graciela Ovando
Jaime Velasquez
Jorge Loncén
Ricardo Neira

Braulio Norambuena

Gobierno Regional de Los Lagos

Seremi del Trabajo y Previsién Social
Seremi de Medioambiente

Seremi de Obras Publicas

Seremi de Economia, Fomento y Turismo

Presidente del Consejo Regional de Los Lagos y miembro de
la Comision de Turismo y Relaciones Internacionales

Consejero Regional e integrante de la Comisién de Turismo y
Relaciones Internacionales del CORE

Presidente Capitulo Alcalde Regién de Los Lagos
Alcalde de Osorno

Directora Regional SERNATUR

Director Regional CONAF

Directora Regional CONADI

Director Regional de CORFO

Director Regional de SENCE

Director Regional de SERCOTEC

Directora Regional de SENAMA

Director Regional de Planeamiento - MOP

Jefe de departamento de Areas Protegidas - CONAF
Profesional de Medioambiente

Profesional de SENCE

Profesional de INDAP

Profesional de CORFO

Profesional de CONAF

Profesional de CONADI

Profesional de SERNATUR

Profesional de SERNATUR

Profesional de SERNATUR

CORFO - Nodo Ruta Camino Real

Encargado GORE — Programa Patrimonio Puesta en Valor
Encargado Patrimonio - Direccién de Arquitectura MOP

Profesional Direccién Regional de Planeamiento - MOP
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NOMBRE ENTIDAD

Daniela Molina

Cecilia Silva

Elena Jara

Héctor Caripan

Elena Ramirez

Eder Fernandez

Pablo Fabregas

Anne Garcia

Rodrigo Pauly

Encargada de Turismo y Medio Ambiente Municipalidad de
Puyehue

Encargada de la Oficina de Turismo Municipalidad de Frutillar

Encargadas de Fomento Productivo de la Municipalidad de
Frutillar

Encargado de la Oficina de Turismo Municipalidad de Castro
Administradora Municipal Municipalidad Hualaihue

Encargado de Fomento Productivo Municipalidad de
Llanquihue

Encargado de la Oficina de Patrimonio Cultural
Municipalidad de Puerto Montt

Oficina turismo municipal de Puerto Varas

Oficina turismo municipal de Puerto Montt

Entrevistas a entidades publicas y privadas

NOMBRE ENTIDAD

Juan Garcia

José Ignacio Soffia

José Guillermo Leavy
Gaston Krauss

Claudia Lopez Flores

Frederic Emery

Manuel Trivifio

Uri Bader

Eugenio Rengifo
Marianela Alvarez
Ricardo Yafiez
Edith Olavarria
Félix Vargas Cotiart
Agustina Chacén
Jeannette Morales

Ricardo Alvarez

Gobierno Regional de Los Lagos

Presidente del Sindicato de Pescadores de Caleta Anahuac
de Puerto Montt

Presidente de la Corporacién de Desarrollo de Puerto Varas
Vicerrector Universidad San Sebastian

Vicepresidente de la Camara de Comercio Industria 'y
Turismo A.G. de Puerto Montt

Directora de carrera Hosteleria, Turismo y Gastronomia de
INACAP

Jefe de carrera de la Escuela de Gastronomia Internacional y
Tradicional Chilena Universidad Santo Tomas

Jefe de carrera Escuela de Turismo Instituto Profesional
Universidad Santo Tomas

Gerente del Teatro del Lago
Fundacion Plades Frutillar
Céamara de Turismo de Llanquihue
Asociacion de Guias de turismo
Cooperativa de Turismo Austral
Cémara turismo de Hualaihue
Asociacion de Desarrollo Turistico
Corporacion redes turisticas

Director Regional Fundacién Superacion Pobreza
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NOMBRE ENTIDAD

Félix Oyarzun Asociacion Gremial de Hoteleros de Chiloé

José Vera Garnica Director Departamento Gobierno y Empresa ULA

Marcelo Moraga Presidente de la Asociacion periodistas de Turismo APTUR
Empresas

Manuel Bagnara Gerente General Armasur Puerto Montt

Fernando Orellana Gerente Hostal Tren del Sur Puerto Montt

Comité de Turismo rural
Andrea Gebetsroither Puerto Montt
Carretera Austral - Hostal Mozart

Andrea Guerra Gerente Turismo Pacifico Puerto Varas
Josefina Ruiz Gerente Hotel Bellavista Puerto Varas
Gloria Barria Hotel Bordelago Puerto Varas
Inelda Soto Schmidt Propietaria Hospedaje Etienne Llanquihue
Folke Bergstrom Gerente Zona Sur Andina del Puerto Varas
Sud
Tatiana Torrealba Kurantour Puerto Montt
Susana Bize Senda Nativa Romahue Puerto Varas
Hanna Léwen Guia turistica Puerto Varas
Pablo Ortuzar Director canopy pro Puerto Varas
Ema Santander Ema Tour Puerto Montt
Maribel Proboste SssAtZE;ante Club Aleman Molino Puerto Varas
Guido Acufia Andrestour Agencia de Viajes Puerto Montt
Emma Baeza Posada del Colono Puerto Octay
Karin Vogel Lacteos y turismo playa venado Puerto Varas
Emilio Velasco Cabarfias Bahia Celeste Puerto Varas
Victor Almonacid Torres Transporte Lahuel Andino Puerto Montt
Rodrigo Trabucco La Jardinera Gastro-Pub Puerto Varas
Jacqueline Schutimacker Gerente Regional LAN Airlines Puerto Montt
Monica Carrasco Directora Visit Chile Puerto Varas
Liliana Aro Diaz Hotel Club Presidente Puerto Montt
Alvaro Barrientos Hotel Don Luis Puerto Montt
Paola Villablanca Propietaria Natura Tour Puerto Montt
José Dattoli TREKKA Puerto Montt
Franz Schirmer Petrohué Lounge Puerto Varas
Cathy Bérard Open travel Puerto Varas
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NOMBRE ENTIDAD COMUNA

Johnny Flores
Francisco del Escoval
Paulina Toro
Alejandra Guerra
Angélica Frohlich
Ramén Torres

Luz Maria Oyarzo
Fernando Claude
Tania Gebauer
Ricardo Rodriguez
Renato Arancibia

Carlos del Campo

Manuel Rojas

Alfredo Soto
Nector Hvalibota
Malvina Cortés
Malvina Espinoza
Irma Espinoza

Juan Pablo Izquierdo y Soledad
Riberos

Jose Maria Sanchez
Adriana Nascimento
Christian Duran
Fernanda Jodre
Anton Silva

Luis Arriagada
Christian Caipillan
Frank Boettcher
René Tenberg

Jorge Moller

Hotel Sonesta

Hotel Termas de Puyehue
Turismo Andina del Sud
Trekking al alma
Restaurante Puro Toro
Hotel Ancud

Nativa Ecoturismo

Chepu Adventures Ecolodge
Palafito Sur Hostel

Hotel de Castro

Turismo Pehuen

Chile Best Tour

Hotel Mundo Dreams los
Volcanes

Hotel el Greco
Cabarfias Tres Morros
Hospedaje El Arroyito
Lagos Las Rozas

Hospedaje Los Pinos
Hotel El Barranco

Uman Lodge

Hostal La gringa Carioca
Patagonia Elements

Patagonia Outdoors

Edelweiss

Cabafias Lahuan

Nodo Corfo turismo sustentable
Andes Nativa

Gerente Protours

Darwing Trains
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Osorno
Puyehue
Puerto Varas
Puerto Octay
Puerto Varas
Ancud
Ancud
Ancud
Castro
Castro
Castro
Puerto Varas

Puerto Varas

Puerto Varas
Futaleufu
Futaleufd
Futaleuft
Futaleufu

Futaleufu

Futaleufd
Futaleufd
Futaleufu
Futaleufd
Futaleufd
Hornopirén
Puerto Montt
Puerto Varas
Puerto Varas

Santiago - Puerto Varas

GOBIERNO
QS REGIONAL DE
- LOS LAGOS

Accion de Futuro



Informe Marco Tedrico-Conceptual y Metodologia de trabajo

3.3.2/ Cuestionarios para entrevistas

Para la realizacion de las entrevistas se han disefiado cuatro cuestionarios,
validados por el GORE de Los Lagos. A continuacién se presenta el
cuestionario para las entrevistas.

Guion para las empresas y emprendedores

DATOS BASICOS

CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa legal
Afo de creacion

Persona entrevistada, cargo y

formacién

NUumero Empleados Estables
Temporales

Ventas 0 — 2.400UF
2.400,01UF — 25.000UF
25.000,01UF — 100.000UF
100.000,01UF y mas

Actividad?’

Direccién

Teléfono

Correo electrénico
Website

2" Hoteles y establecimientos asimilados

Restauracion y establecimientos de consumo de bebidas

Transporte de viajeros (aéreo, ferrocarril, carretera, agua

Servicios ligados al transporte de viajeros

Alquiler de equipamiento de transporte

Agencias de viajes y otros servicios de reservas

Industria de actividades culturales

Industria de actividades deportivas y de ocio

Comercio al por menor (retail) de productos caracteristicos del turismo especificos del pais
considerado

Otras industrias caracteristicas del turismo especificas del pais considerado, que incluye alquiler de
vehiculos, museos, galerias de arte, casinos venta de productos de artesania.
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1. Detalle de los productos y servicios turisticos que oferta su
empresa:

1.1. Segmentos de mercado:

= Turismo familiar.

=  Turismo deportivo.

= Turismo de negocios.

= Turismo gastronémico.

= Turismo de aventura y naturaleza.
= Turismo cultural

= Otros

1.2. Interrelaciones con otras actividades. ¢Colabora
ademas con otras empresas?

= Deporte y ocio

= Gastronomia y Alimentos

= Pesca Artesanal

= Agricultura

=  Cultura y Patrimonio

= Transporte

= Naturaleza y Medio Ambiente
= Otros

1.3. ¢Cuenta su empresa con Certificaciones de calidad,
medio ambiente, etc.? ¢Cuales? ¢Qué le aportan estas
certificaciones?
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2. Recursos Humanos y Tecnologias

2.1. ¢ Cual es la formacion que tienen sus empleados? ¢Es la
cualificaciéon requerida para el puesto que ocupan?

= Formacién universitaria

= Formacion técnica

= Estudios primarios

= Sin formacion especifica en el sector
= Otros

2.2. (Qué tecnologias utiliza su empresa? ¢Las soluciones
tecnolégicas para el turismo son accesibles para su
empresa? ¢Utiliza Internet?

2.3. Innova en su empresa ¢,Qué innovaciones ha llevado a
cabo en los Gltimos afios?

2.4. Cuales considera que son las necesidades de
innovacion y tecnologias con la nueva demanda turistica

3. Perfil del Turista

3.1. Defina el perfil del turista que llega a su empresa en
base alos siguientes elementos:

= Edady sexo
= Lugar de procedencia
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En qué época llega (verano, invierno, todo el afio)

¢,Como llegan? (avion, cruceros, autobus, coche, etc.)

¢;Donde se alojan? (hotel, apartamentos turisticos, casas de
familiares, casas propias, camping, etc.)

¢, Cual es la estancia media? (nacionales y extranjeros)

Qué tipo de actividades-turismo desarrolla (aventuras, deporte,
cultural, eventos, senderismo, etc.)

¢, Cuanto gastan?

¢Como han conocido de sus servicios/productos? (internet,
revistas especializadas, touroperadores, boca-a-boca)

(A través de qué canales han reservado su estancia o servicio?
(internet, touroperadores, personalmente, teléfono, email)

3.2. ¢,Conoce cudl es el grado de satisfaccion de los turistas
con sus productos/servicios? ¢Qué elementos destacan?

Calidad

Precio

Servicio

Diversidad oferta

Integracién de actividades y/o servicios

= Otros
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4. Promocion

4.1. Sus actividades de promocion son de ambito:

= Local
= Regional
= Nacional

= Internacional (sefialar paises)

4.2. ;Qué canales de promocion utiliza en su empresa? ¢ Utiliza
internet y las redes sociales para promocionarse?

4.2. ¢(Como lleva a cabo su promocién comercial? (en
colaboracion con otras empresas, utilizando programas de
apoyo publico, etc.)

5. Futuro

5.1. ¢ Cuales son las perspectivas de crecimiento de su empresa
en los préximos cinco afios?

5.2. ¢Qué perfiles profesionales va a requerir en los préximos
cinco afos?

5.3. ¢Qué tecnologias van a ser necesarias en su actividad?
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5.3. Cudles son las principales amenazas y oportunidades para
su empresa

CARACTERIZACION DEL SECTOR

6. Perfil del Turista de Los Lagos

6.1. En base a los elementos anteriores, ¢qué perfiles tienen los
turistas que llegan alaregién?

6.2. ¢Qué imagen suelen tener de la region los turistas? ¢ Por
gué eligen Los Lagos como destino turistico? (clima, entorno,
naturaleza, gastronomia, cultura, tradiciones, etc.)

6.3. ¢Conoce cual es el grado de satisfaccion de los turistas
con los productos/servicios ofertados en la region? ¢Que
valoran?

7. Caracterizacion del sector en relacion a las empresas

7.1. ¢Cuales considera que son los retos del sector?
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7.2. (Qué problemética presenta el sector del turismo en su
provinciay en laregion de Los Lagos?

7.3. ¢(Qué oportunidades ve en la regién (o para la regién) en
relacién al sector turismo?

7.4. ¢(Cudles son las necesidades especificas de las empresas
del sector?

7.5. Qué factores determinan o0 pueden mejorar la
competitividad del sector en Los Lagos: infraestructuras,
innovacion, medioambiente, energia, capital humano, gestion
empresarial, financiamiento, articulacion institucional,
normativas, etc.

7.6. Con respecto ala formacion ¢la regién cuenta con recursos
formativos suficientes para satisfacer las necesidades de las
empresas del sector?

7.6. ¢Cudles son los destinos competidores del sector para la
region de Los Lagos?
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7.7.

¢Qué diferencia a la regiébn con respecto a sus

competidores? ¢Cuéles son sus elementos diferenciadores?

CONTRIBUCION A LA POLITICA REGIONAL DE TURISMO

8. ¢Cudles son los principales destinos de la region para la
atraccion de turismo?

9. En su opinién, cuales son las expectativas de futuro en el
sector turismo en Los Lagos.

10. ¢ Qué aspectos mejoraria en relacién al turismo en la region
y qué aspectos funcionan adecuadamente en el sector?

11. Cuéles deberian ser las prioridades en el marco de la
politica regional de turismo

12. ¢Cudles considera que son los nuevos horizontes de
actividad turistica paralaregion?
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13.¢Cémo cree que debiera ser la gobernanza para la
implementacion y el seguimiento de la politica regional de
turismo?
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Guion para agentes institucionales

DATOS BASICOS

CARACTERIZACION DE LA ENTIDAD

Identificacién del servicio
Persona entrevistada y cargo
Direccién

Teléfono

Correo electronico

Website

1. Ambito de actuacién de la entidad (local, regional, nacional)

2. Cuadl es el papel de la entidad en relacion al turismo

3. Cudles son las principales actividades de apoyo al sector
turismo

4. COmo se coordinan sus programas Yy actividades
relacionadas con el turismo con las de otras entidades que
apoyan también al sector ¢se complementan? ¢existen
duplicidades? ¢Cémo valora el grado de colaboraci6on?

GOBIERNO
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Fomento Productivo, Innovacion y Tecnhologia

5. Realiza actuaciones de apoyo al fomento productivo y la
innovacioén en el sector turismo

6. Con qué recursos de apoyo cuenta para el sector en general
y, especificamente, en relacién alainnovaciéon en turismo

7. Qué necesitan las empresas del sector turismo en Los
Lagos para ser mas competitivas

8. Cual es la situacién en la region de los siguientes factores
gue pueden ayudar al desarrollo del turismo en laregion:

= Infraestructuras

= Equipamiento y servicios turisticos

*= Innovacién y componente tecnolégico
= Medioambiente

= Energia

= Capital Humano

= Gestibn empresarial

* Financiamiento

=  Articulacién institucional

= Normativa

49 GOBIERNO
. . %< REGIONAL DE
Gobierno Regional de Los Lagos - LOS LAGOS

Accion de Futuro



Informe Marco Tedrico-Conceptual y Metodologia de trabajo

CARACTERIZACION DEL TURISMO EN LA REGION

9. ¢Cudl es el perfil del turista que llega a Los Lagos? (edad,
procedencia, estancia, gasto, transporte, etc.)

10. ¢ Cuales son las principales necesidades del turismo en Los
Lagos?

11. Cudles son los retos que afronta el sector

12. Cudles son los elementos diferenciadores del sector turismo
en Los Lagos

13. Cuales son los atractivos de la regiébn que se deberian

potenciar
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CONTRIBUCIONES A LA POLITICA REGIONAL DE TURISMO

14. Cudles considera que deben ser las areas en las que deberia
centrarse el apoyo al sector de cara a afrontar los retos
futuros

15. ¢ Cudles son sus recomendaciones para la mejora del sector
en laregiéon?

16. ¢ Cudles deberian ser las prioridades de actuacién de las
politicas publicas para mejorar el sector?

17.¢,Como cree que debiera ser la gobernanza para la
implementacion y el seguimiento de la politica regional de
turismo?
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Guion para entidades de conocimiento y formacion

DATOS BASICOS

CARACTERIZACION DE LA ENTIDAD

Nombre de la entidad
Persona entrevistada y cargo
Direccién

Teléfono

Correo electronico

Website

1. Cual es el ambito de actuacién de su entidad en relacién al
sector turismo en Los Lagos

2. En el caso de las universidades, ¢Cuales son las areas
cientificas vinculadas al sector turismo?

3. Como es la relacién con las empresas del sector turistico
sconocen sus necesidades? ¢Cémo las identifica? ¢se
reflejan en los planes de estudio y en la oferta de
conocimiento?

4. La oferta formativa tiene en cuenta las tendencias y las
necesidades del sector
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¢Llevan a cabo el seguimiento de lainsercién laboral de sus
alumnos en materia de turismo? ¢Quedan en la region,
trabajan en el sector, etc?

Colabora con otras entidades. En caso afirmativo ¢qué tipo
de colaboracién lleva a cabo? ¢como es esta colaboracion?

Innovaciéon y Tecnologia

7.

En relacién a la innovacion ¢cuales son las dificultades que
identifica para que las empresas del sector lleven a cabo
proyectos de innovacion?

Cudl es la oferta tecnolégica y de innovaciéon con potencial
para ser aplicada al sector turismo en la region
(agroalimentacion, salud, TIC, medioambiente)

A responder por las Universidades y centros de investigacion

9.

Realiza proyectos de transferencia de conocimiento y
tecnologia al sector turismo

10. Conoce alguna buena practica de transferencia de

conocimiento/tecnologia Universidad-Empresa en el sector
turismo
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CARACTERIZACION DEL SECTOR

11. ;Cuales son las necesidades del sector turismo en Los
Lagos?

12. Desde su perspectiva, ¢ Qué retos afronta el sector?

13. ¢El marco normativo actual responde a las necesidades y
restos que afrontan las empresas y el sector turismo en la
region?

14. ¢, Conoce cual es el perfil del turista que llega a Los Lagos?
(edad, procedencia, estancia, gasto, transporte, etc.)

15. Cudl es la situacion en la region de los siguientes factores
gue pueden ayudar al desarrollo del turismo en laregion:

= |nfraestructuras

= Equipamiento y servicios turisticos

= Innovacidn y componente tecnoldgico
= Medioambiente

= Energia

= Capital Humano

= Gestion empresarial

= Financiamiento

= Articulacién institucional

= Normativa
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CONTRIBUCIONES A LA POLITICA REGIONAL DE TURISMO

16.

Cudles son las ventajas y los elementos diferenciadores de
la region de Los Lagos en el sector turismo con respecto a
otras regiones.

17.

¢, Cuadles son las mejoras que deberia afrontar el sector?

18.

¢,Cudl cree que deberia ser el papel de su entidad en el
marco de la politica regional de turismo?

19.

Cudles serian las prioridades que deberian incorporarse en
la politica regional de turismo

18.

.,Como cree que debiera ser la gobernanza para la
implementacion y el seguimiento de la politica regional de
turismo?

GOBIERNO

55
Gobierno Regional de Los Lagos —_— Eg;slc"‘_rx'\égg

Accion de Futuro



Informe Marco Tedrico-Conceptual y Metodologia de trabajo

Guion para laidentificacion y jerarquizacion de
los atractivos turisticos de laregion de Los Lagos

DELIMITACION DE LOS DESTINOS TURISTICOS DE LA REGION DE LOS
LAGOS

1. En su opinién, ¢Cual es el factor diferencial de la region en
el sector turismo?

2. ¢Cudles son los principales atractivos turisticos de la
region?

3. ¢Cudl seria el destino turistico mas destacado de Los Lagos
en relacion a los siguientes tipos de turismo?

= Turismo gastronémico

= Turismo cultural y patrimonial

= Turismo verde (ecoturismo) o de naturaleza (pesca, rutas,
lagos, etc.)

= Turismo de aventura/deportivo

= Turismo de ciudad y convenciones

= Turismo saludable

=  Otros
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4. De cara a la identificacién de los atractivos turisticos de la
region, valore los siguientes factores en relacion al destino
turistico que haya seleccionado:

 ccoms [ le a4
INTERNOS
Infraestructura
Equipamiento y servicios turisticos
Urbanizacion
Grado de innovacién y/o componente tecnoldgico
EXTERNOS
Accesibilidad
Proximidad a centros emisores
Especificidad del atractivo turistico
Complementariedad
Grado de interrelacion
Estacionalidad

Impacto del atractivo turistico

5. En su opinién de estos productos y subproductos de la
region, ¢cuéles son los mas atractivos para los turistas?
¢Cuales definen mejor a la regién? ¢Pueden desarrollarse
otros a medio plazo?

PRODUCTOS Montafia Termas Pesca Observacion Turismo Turismo Patrimonial
Recreativa de Nautico
Floray
Fauna
Esqui . . . -
nie(\q/e Y Termas Fly Fishing Cabalgata Rafting Turismo Etnico
Escalada Spa Pesca de . ) . S
pay Senderismo Floating Iglesias de Chiloé
en Roca Salud mar
[%)
= . Avistamiento . Fortificaciones
o Canyoning Kayaking
= de aves Espafiolas
o
g Avistamiento Fiestas Religiosas y
o Rapeling . Paseos Nauticos
2 de Cetaceos Costumbristas
Alta . Museos y Centros
Canopy Navegacion a vela
Montafia Culturales
Trekking
Fuente: Plan para el Desarrollo Turistico de La Regién De Los Lagos 2011-2014 SERNATUR
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3.3.3/ Talleres participativos

Los talleres se llevaran a cabo en dos momentos de la elaboracion de la
Politica Regional de Turismo. En la fase de diagndstico y en la fase de
definicion de la propia politica.

En la fase de diagnéstico se han organizado 5 talleres de diagnostico
turistico: 1 en la provincia de Llanquihue, 1 en la provincia de Osorno, 2 en
la provincia de Palena®® y 1 en la provincia de Chiloé. El objetivo de estos
talleres es presentar las orientaciones derivadas de los analisis
preliminares realizados durante la etapa de recogida de informacion para
el diagnostico (principalmente a través de las entrevistas personales a
empresarios, emprendedores, agentes clave) y obtener nuevas
observaciones, aportaciones, ideas, propuestas y valoraciones sobre el
diagnéstico de situacion del sector turistico en la region de Los Lagos
desde una perspectiva de participacion abierta. Ademas, los talleres
alimentaran el proceso de elaboracion de la PRT ya que abordaran aspectos
clave en relacion a la estrategia y constituiran una secuencia de validacion y
visibilidad.

NO
N° . N° administracion
Lugar entidades o Total
Empresas publica
de apoyo
Puerto Montt 9 8 19 36
Osorno 11 12 13 36
Futaleufu 18 1 8 27
Castro 9 4 8 21
Hualaihué 7 10 6 23
TOTAL 54 35 54 143

% Dadas las caracteristicas geogréaficas y la mala accesibilidad en la provincia de Palena que
dificulta el traslado desde Hornopirén tanto hacia Puerto Montt como hacia Chaitén o Futaleuft, se
decidi6 organizar 2 talleres en esta provincia uno en Hornopirén y el otro en Futaleufu con el objetivo
de dar la posibilidad de participar en los talleres a todas las comunas de la region.
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Asimismo, durante la fase de definicion de la estratégica se organizaran 5
talleres tematicos con el objetivo de alimentar el proceso de elaboracion de
la PRT y enriquecer la PRT desde el punto de vista empresarial y
tecnologico. Los talleres abordaran aspectos clave en relacion a la estrategia
y constituiran una secuencia de validacion y visibilidad.

El perfil de los participantes en los talleres respondera a alguno de los tres
grupos siguientes:

1. Grupo Administracion Publica compuesto por las personas
representantes de las entidades publicas que tienen un papel
destacado en el apoyo al turismo en la regién de Los Lagos (GORE,
SERNATUR, CORFO, SERCOTEC, INDAP, CONADI,
Municipalidades etc.).

2. Grupo Tejido Empresarial compuesto por empresarios/as,
emprendedores/as, representantes de asociaciones empresariales,
gremios, cAmara de comercio, etc.

3. Grupo Entidades de Apoyo compuesto por centros de formacion,
universidades, investigadores, corporaciones de desarrollo, centros
de conocimiento, institutos tecnolégicos, etc.

La metodologia para los talleres se basa en una metodologia participativa
basada en dos dinamicas principales:

1. Trabajo en plenaria en el que realizard una presentacion en
powerpoint sobre los primeros resultados del diagnostico y tras el
trabajo en las mesas se presentaran las conclusiones resultado del
debate.

2. Trabajo en mesas donde se debatird sobre los temas presentados y
se realizaran propuestas de mejora. Se propondra una bateria de
preguntas que faciliten la discusion

Matrices utilizadas en el trabajo en mesas

Para el disefio de la matriz de atractivos turisticos se tuvieron en cuenta los
atractivos turisticos sefialados por SERNATUR como atractivos con
demanda turistica internacional y, ademas, estos atractivos turisticos se
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cruzaron con los “atractivos turisticos” sefialados por las personas
entrevistadas.

2ESUNICOEN EL £ES DIFERENTE ‘GRADO INFRAESTRUCTURA CONOCIMIENTO A PROMOCION NIVEL INTERRELACION
MUNDO? AATRACTIVOS IDENTIFICACION SERVICIOS NIVEL OTRAS ACTIVIDADES
13 ACC TURISTICAS ZONA

si NO 51 NO Bajo Medio Alto Insuficiente Buena Local Nac. Internac Medios Bajo Medio Alta

Iglesias de Chiloé

Saltos Petrohué

Lago Lianquihue

Chiloé

Volcin Osorno

Ruta Intralagos

Rics Puela y Petrohué

Cochamd

Parques Nadonales

Termas Puyehue

Centro esqui Antillanca

£
3
g
N
g
)

Ademas, se trabajé sobre otra matriz en la que los participantes elegian
cudles eran en su opinion, los principales atractivos.

EESUNICOEMNEL ¢ES DIFERENTE A GRADO INFRAESTRUCTURA  CONOCIMIENTO A PROMOCION MIVEL INTERRELACIOM
MUNDO? ATRACTIVOS IDENTIFICACION SERVICIOS NIVEL OTRAS ACTIVIDADES
SIMILARES? CONLOLOCAL ACCESIBILIDAD TURISTICAS ZONA
s1 NO s NO Bajo Medio Alta Insuficients Buena Local Nac. Internac Medios Bajo Medio Alto

Posteriormente, se trabajo en la priorizacion de los productos turisticos de la
region en base a 6 productos: montafia, termas, pesca, observacion de flora
y fauna, turismo nautico y turismo patrimonial. Cada producto se dividi6 en
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subproductos, siguiendo la clasificacion establecida por SERNATUR para
la region de Los Lagos.

“ “ Excalt Bien| r unnednn:'i Excalents Bien ﬁ‘lﬂ Alta Mediz E
H | : i H ; | H

Esqui y

nieve

Escalada
en Roca

Canyoning

Rapeling

Alta
Montafia

Trekking

Espeleologia

“ m Em:ﬂl_ﬂielﬁ:r le!elioﬂi' Exceleme Bien ﬁa’ Ala Media B:i
Termas ‘ I I
Spa y Salud
Fly Fishing
Pescade
mar
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Cabalgata

Senderismo

Avistamiento
de
aves

Avistamiento
de
Cetaceos

Rafting

Floating

Kayaking

Paseos
Nauticos

Navegacién
avela

Navegacion
canalesy
mares
interiores

Turismo Etnico

Iglesias de
Chiloé

Fortificaciones
Espafiolas

Fiestas
Religiosasy
Costumbristas

Museosy
Centros
Culturales

Gastronomia
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