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ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DE LAS NTS TS POR
EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS TURISTICOS.
DIMENSION SOCIOCULTURAL

RESUMEN

Los destinos turisticos estdn expuestos a una constante pre-
siéon debido al desarrollo del turismo, por lo tanto, también
deben enfrentar constantes retos (Oktay, 2012, p. 100) no
solo para proteger y conservar el ambiente, sino también
para asegurar una viabilidad financiera a largo plazo y una
justicia social y ética con las comunidades locales (UNEP &
wTo, 1998, citado por Oktay, 2012, p. 100). Los efectos pro-
ducidos por el turismo pueden ser impactos positivos o
impactos negativos que se han visto reflejados en los terri-
torios donde se desarrolla esta actividad, por eso, el turismo
sostenible busca “la viabilidad econémica de las empresas
(...) el bienestar de la poblacién anfitriona, la valoracién de
suidentidad cultural y la preservacién de los ecosistemas en
los que las comunidades locales viven y se desenvuelven”
(Maldonado, 2006, p. 5).

Los impactos socioculturales del turismo son cualitativos
y subjetivos, a diferencia de los impactos econémicos y de
los ambientales, que suelen ser objetivos y medidos cuanti-
tativamente (Oktay, 2012, p. 103). En el presente capitulo se
analizan los resultados de las preguntas correspondientes

83
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a la dimension sociocultural de las encuestas realizadas a
76 establecimientos certificados con las normas técnicas de
turismo sostenible.

MARCO CONCEPTUAL DE LA DIMENSION SOCIOCULTURAL

La dimensién sociocultural del turismo sostenible responde
a las necesidades de las comunidades locales y a la cultura
que se desarrolla con ellas. Hay que tener en cuenta que el
turismo sostenible significa tener una actividad socialmen-
te justa (Swarbrooke, 2011, p. 78). Esta dimensién incluye
la salud y la vitalidad de los sistemas culturales y sociales
de un destino, en donde los residentes encuentren un am-
biente propicio para la busqueda de su felicidad (Ritchie
& Crouch, 2011, p. 47).

Swarbrooke (2011, p. 69) argumenta que la mejor mane-
ra de resumir la dimensién social del turismo sostenible es
con equidad, igualdad de oportunidades, ética e igualdad
turista-residente. Para Valls (2004, p. 51), la sostenibilidad
incluye “el equilibrio poblacional y la identidad cultural”,
y por esta razén, el turismo no puede destruir la relacién
comunidad-territorio y comunidad-patrimonio (Valls,
2004, p. 51).

Ahora bien, para Swarbrooke (2011, pp. 69-70), la di-
mensién social del turismo se debe analizar no solo desde
la comunidad local, sino que también se han de tener en
cuenta los derechos y las responsabilidades de todos los
actores involucrados en la actividad turistica: el turista, la
comunidad local, la industria turistica local, los tour opera-
dores nacionales y extranjeros y el gobierno del destino. El
patrimonio cultural estd compuesto por aquellos objetos,
sean materiales o inmateriales, que existen y mantienen su
significado o su importancia histérica (Bonfil, 1999, p. 22).
En 1972, 1a Unesco consideré como patrimonio cultural todo
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monumento, conjunto o lugar con un valor universal artisti-
co, cientifico, histdrico, estético, etnolégico o antropoldgico
(p. 2). Esta definicién es limitada al patrimonio material (p.
2), por esta razén, en 1982, la entidad complementé esta
definicién en la Convencién de México sobre las politicas
culturales, conviniendo que el patrimonio cultural de una
comunidad estd compuesto por:

Las obras de sus artistas, arquitectos, musicos, escritores y
sabios, asi como [por] las creaciones anénimas, surgidas del
alma popular, y el conjunto de valores que dan un sentido
a la vida. Es decir, las obras materiales y no materiales que
expresan la creatividad de ese pueblo: la lengua, los ritos, las
creencias, los lugares y monumentos histéricos, la literatura, las
obras de arte y los archivos y bibliotecas (Unesco, 1982, p. 3).

Para el caso colombiano, la norma nts — 15 005. Empresas de
transporte terrestre automotor especializado, empresas operadoras
de chivas y otros vehiculos automotores que presten servicio de
transporte turistico. Requisitos de sostenibilidad toma la defi-
nicién de la Ley 397 de 1997 de la Reptiblica de Colombia,
en la cual se declara que el patrimonio cultural de la nacién:

Esta constituido por todos los bienes y valores culturales que
son expresion de la nacionalidad colombiana, tales como la
tradicion, las costumbres y los habitos, asi como el conjunto
de bienes inmateriales y materiales, muebles e inmuebles, que
poseen un especial interés histérico, artistico, estético, plastico,
arquitecténico, urbano, arqueolégico, ambiental, ecoldgico, lin-
glifstico, sonoro, musical, audiovisual, filmico, cientifico,
testimonial, documental, literario, bibliografico, museoldgi-
co, antropolégico y las manifestaciones, los productos y las
representaciones de la cultura popular.

Por otra parte, en la NTs-15 001-1, sobre destinos turisticos,
se toma la definicién de la Ley 1185 de 2008, la cual modi-
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ficé la Ley 397 de 1997 y declara que el patrimonio cultural
de la nacién:

Estd constituido por todos los bienes materiales, las manifes-
taciones inmateriales, los productos y las representaciones de
la cultura que son expresién de la nacionalidad colombiana,
tales como la lengua castellana, las lenguas y dialectos de las
comunidades indigenas, negras y creoles, la tradicién, el co-
nocimiento ancestral, el paisaje cultural, las costumbres y los
hdbitos, asi como los bienes materiales de naturaleza mueble e
inmueble a los que se les atribuye, entre otros, especial interés
historico, artistico, cientifico, estético o simbdlico en dmbitos
como el pldstico, arquitecténico, urbano, arqueoldgico, lingtiis-
tico, sonoro, musical, audiovisual, filmico, testimonial, docu-
mental, literario, bibliografico, museolégico o antropoldgico.

De esta forma, para Colombia, el patrimonio cultural “cubre
un amplio universo que se ha categorizado generalmente
en lo “material” —dividido, a su vez, en lo “mueble” y lo
“inmueble”~ y lo “inmaterial” (Ministerio de Cultura, s.
f., p. 226). Asi, el patrimonio, como generador de procesos
de identidad de las comunidades, pasa de una visién que
unicamente valora las obras construidas por el hombre, a
una visién que incluye las expresiones de la cultura de estas
mismas comunidades (Ministerio de Cultura, s. f., p. 232).
También es importante entender el patrimonio “como el
derecho a la memoria de las generaciones futuras, que se
convierte en deber para las generaciones presentes (Minis-
terio de Cultura, s. f., p. 225).

Ast las cosas, el patrimonio cultural es todo aquello, ma-
terial o inmaterial, que mantiene los valores y significados,
que representa a una comunidad y hace parte de su cultura.
La cultura usualmente es asociada con el comportamiento,
la identidad y las interacciones en una comunidad (Hy-
man, 2013, p. 16). La palabra cultura ha sido ampliamente
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discutida y se considera como un concepto complejo y
problematizado a través de los tiempos (Hall, 1994, p. 29).
En 1946, Malinowski defini6 la cultura como un “todo co-
herente” (citado por Worsley, 2000, p. 13), y mds adelante
Kroeber anadi6 a dicha definicién que cada cultura es dife-
rente gracias a las ideas y a los valores que se comparten y
que determinan las vidas de los miembros de una sociedad
(Kroeber, 1960, citado por Worsley, 2000, p. 13).

Afios mds tarde, Archer defini6 la cultura como un patrén
del comportamiento adquirido y transmitido por simbolos,
siendo el eje principal las ideas y los valores (Archer, 1988,
citado por Worsley, 2000, p. 13). Por su parte, para Harris
(2000, p. 17), 1a cultura se puede analizar desde dos puntos
de vista: como “valores, motivaciones, normay contenidos
ético-morales dominantes en un sistema social”, o como el
conjunto de valores, ideas e “instituciones por las que se
rige el hombre” (Harris, 2000, p. 17); aunque también existe
la corriente de pensamiento que incluye el comportamien-
to en la definicién de cultura, teniendo en cuenta que las
ideas, los valores y las normas guian el comportamiento de
las personas en cierta manera (Harris, 2000, p- 18), tal como
asegurdé Kottak (1991, citado por Harris, 2000), para quien el
comportamiento se basa en las tradiciones y las costumbres,
o para Haviland (1993), que defini6 cultura como “valores,
creencias y percepciones abstractas del mundo que subya-
cen al comportamiento del hombre y que se reflejan en su
conducta” (citado por Harris, 2000, p. 26).

El concepto de cultura que se tomo en las normas técni-
cas sectoriales es una adaptacién de la definicién dada por
la Ley 397 de 1997 de Colombia, segtin la cual la cultura es
“el conjunto de rasgos distintivos, espirituales, materiales,
intelectuales y emocionales que caracterizan a los grupos
humanos y que comprende, més alld de las artes y las letras,
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modos de vida, derechos humanos, sistemas de valores,
tradiciones y creencias”.

Para Harris (2000, p. 17), la cultura es el “modo social-
mente aprendido de vida que se encuentra en las sociedades
humanas y que abarca todos los aspectos de la vida social,
incluidos el pensamiento y el comportamiento”. Este autor
argumenta ademads que la mayoria de las caracteristicas
culturales estdn dadas por una ensefianza socialmente
determinada. En general, la cultura es el conjunto de los
valores aprendidos, las normas, el conocimiento, los arte-
factos y el lenguaje que son comunicados y compartidos
por un grupo de personas que viven en comunidad, por
esta razon, determina la estructura y los comportamientos
tanto individuales como sociales de la comunidad (Hyman,
2013, p. 16).

La comunidad es, basicamente, un conjunto de personas
que viven en un mismo espacio geografico y que se iden-
tifican como pertenecientes a un mismo grupo (Sproule,
1996, citado por Iorio & Corsale, 2014, p. 236). Shaffer (1989,
citado por lorio & Corsale, 2014, p. 236) fue mds especifico
al definir la comunidad como un grupo de personas en un
lugar con limites geogréaficos, politicos, sociales y econémi-
cos, con vinculos de comunicacién, y afiadié luego que las
personas y los grupos actian en este espacio para lograr
un objetivo comtn.

En el caso del turismo, la comunidad local es entendida
como un grupo de personas que se encuentran en los des-
tinos turisticos. La definicién de comunidad anfitriona es
compleja y ha sido centro de discusién; segiin Swarbrooke
(2011, p. 123), son todas las personas que viven en un desti-
no turistico. De acuerdo con la definicién de la NTs-15 001-1,
sobre destinos turisticos, comunidad es:
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Grupo de personas que conviven en un espacio geografico
determinado y comparten intereses, creencias, sentimientos,
valores, actitudes y expectativas. Poseen un determinado grado
de organizacién, pueden llegar a compartir un gobierno y se
diferencian de los demds por una herencia histérica y cultural
que comparten. La comunidad local va més alld de sus com-
ponentes estructurales: es un patrén que se afianza dia a dia
con la participacién de los sujetos que la conforman. (Univer-
sidad Externado de Colombia, MinCIT e Icontec, 2014, p. 5).

Ahora bien, los impactos que el turismo tiene sobre la cul-
tura y la comunidad local son definidos como impactos
socioculturales que, segin Swarbrooke (2011, p. 69), son
invisibles, intangibles y muy lentos en el tiempo; por des-
gracia, estos impactos son, la mayoria de las veces, perma-
nentes, con poca posibilidad de ser reversibles. Lo cierto es
que, desde esta perspectiva, el turismo junta personas con
diferentes culturas y tradiciones, promueve la paz, permi-
te que turistas y locales puedan aprender unos de otros,
lo que genera nuevas ideas, valores y motivaciones para
el progreso social y econémico de una comunidad (Bac,
2012, pp. 500-502).

Los impactos socioculturales fueron definidos porla Or-
ganizacién Mundial del Turismo (omTt) en el afio 2001 como
la respuesta de las interacciones sociales durante la estadia
de los visitantes que son afectados por factores espaciales y
temporales (citado por Rodrigues, Feder & Fratucci, 2015,
p- 120). Para Brigigluo (1996, citado por Oktay, 2012, p. 104),
la sostenibilidad sociocultural debe asegurar la distribu-
cién equitativa de los beneficios econémicos y sociales del
turismo, y evitar asi la afectacion de la cultura local por el
encuentro entre el turista y la comunidad local.

De acuerdo con lo anterior, en la N1s-1s 001-1, sobre des-
tinos turisticos, el impacto social se define como:
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Cualquier cambio, sea total o parcial, adverso o benéfico, de-
rivado o asociado a la actividad turistica, que incida sobre la
comunidad o altere los esquemas previos de relaciones sociales,
orden social, convivencia, calidad de vida, pobreza, inclusiéon
social, acceso a servicios de salud, capacitacién. (Universidad
Externado de Colombia, MinCIT e Icontec, 2014, p. 7).

Por otro lado, enla N1s-15 005. Empresas de transporte terrestre
automotor especializado, empresas operadoras de chivas y otros
vehiculos automotores que presten servicio de transporte turistico.
Requisitos de sostenibilidad, el impacto cultural se define asi:

Cualquier cambio, sea total o parcial, adverso o benéfico,
derivado o asociado a la actividad turistica, que incida en las
précticas culturales y el patrimonio como resultado de la inte-
raccién de las actividades, productos y servicios turisticos con
el entorno. Por ejemplo, impactos sobre tradiciones, formas de
vida, sitios de interés histérico y cultural, entre otros. (Univer-
sidad Externado de Colombia, MinCIT e Icontec, 2014, p. 7).

Como estd definido en las normas, los impactos pueden
ser positivos o negativos. Los primeros se constituyen en
ventajas o beneficios que el turismo trae, y los segundos
se consideran desventajas, consecuencias no deseables o
costos en las comunidades locales (Maldonado, 2006, p.
10). Para Ritchie & Crouch (2011, p. 47), se deben encontrar
soluciones que minimicen los impactos sociales y cultura-
les negativos y, al mismo tiempo, cultivar un interés y un
orgullo por aquello que define una cultura o sociedad sin
congelarlos en el tiempo. Asi como en su momento argu-
ment6 Dumitru Troanca (2012, p. 162), se deben tener reglas
de comportamiento para los visitantes y los locales, para
evitar los problemas en la comunidad local; también es
necesario monitorear las relaciones entre estos dos autores
del turismo.
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Por esta razén, es importante establecer cédigos de
conducta que deben ser de aplicacién voluntaria y han de
regular las actuaciones de empresas y sociedad, en gene-
ral, para limitar los impactos de acuerdo con principios y
valores sociales y ambientales (Maldonado, 2006, p. 45).
Segun la N1s-15 001-, sobre destinos turisticos, los cddigos
de conducta son:

Declaraciones y acuerdos construidos colectivamente, que
contienen principios, valores y lineamientos fundamentales
que guiardn la prestacion del servicio ofrecido, con el fin de
lograr un comportamiento de respeto hacia el ser humano, las
comunidades locales, la proteccién del patrimonio natural y
cultural, y el aprovechamiento de los beneficios del turismo
en la promocién del desarrollo sostenible. (Universidad Ex-
ternado de Colombia, MinCIT e Icontec, 2014, p. 4).

Teniendo estos conceptos y definiciones en mente, se pue-
de entrar a analizar los resultados del estudio realizado
en relacién con la aplicacién y los impactos de las normas
técnicas sectoriales de turismo sostenible en los prestadores
de servicios turisticos que se encuentran certificados.

RESULTADOS

Uno de los objetivos del presente andlisis es valorar los im-
pactos significativos que ha tenido la implementacién de las
normas técnicas sectoriales de sostenibilidad turistica en el
pais. Asilas cosas, y para realizar un andlisis pormenorizado
de la dimensién sociocultural de la norma, se presentara en
las paginas siguientes el andlisis cuantitativo y cualitativo
aplicado a los prestadores turisticos sujetos a estudio.
Cabe aclarar en este punto que se encuestaron 76 es-
tablecimientos de un total reportado de 109 prestadores,
cubriéndose asi el 70 % de la poblacién total. La mayor
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participacién en el grupo de encuestados la tuvieron los es-
tablecimientos de alojamiento y hospedaje (EaH), seguidos,
en menor medida, por los establecimientos gastronémicos y
las agencias de viaje. Al respecto, las preguntas tuvieron en
cuenta aspectos relacionados con la dimensién sociocultural
de las normas técnicas sectoriales, tales como las acciones
realizadas para promocionar los atractivos y actividades
relacionadas con el patrimonio cultural de la regién, la pro-
mociény divulgacién del valor patrimonial arquitecténico
y la cultura local, la oferta gastronémica de la regién y su
promocion, la utilizacién de elementos artesanales o artis-
ticos de la region en la decoracion del establecimiento, las
acciones realizadas para la prevencion del trafico ilegal de
bienes culturales y las campafias o programas realizados
que busquen sensibilizar sobre la erradicacién de la explo-
tacion del comercio sexual de menores.

Al preguntar a los encuestados si realizan acciones ten-
dientes a la promocién de atractivos y actividades relacio-
nadas con el patrimonio cultural de la region, el 90,79 %
de ellos respondié positivamente, tal como se plasma en
la figura 1.

FIGURA 1. ESTABLECIMIENTOS QUE REALIZAN ACCIONES DE PROMOCION DE
ATRACTIVOS Y DE ACTIVIDADES DE PATRIMONIO CULTURAL DE LA REGION

¢Realiza acciones para promocionar los atractivos y
actividades relacionadas con el patrimonio cultural
de la region?

90,79 %

%

9,21 %

ENo ®Sj

Fuente: Autores.
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Al solicitar mayor especificidad en la respuesta, deman-
dando que se identificaran las acciones relacionadas con el
patrimonio cultural, los encuestados afirmaron realizar ac-
tividades culturales de cardcter temporal, no permanentes,
como promocioén en diferentes medios y actividades neta-
mente informativas. En lo relacionado con la promocién, se
destaca que es la accién més efectuada por los prestadores
encuestados, por ejemplo, mediante el impulso a atractivos
turisticos por medios impresos (folletos, libros, directorios
de servicios, guias, etc.), la promocién de la gastronomia
nacional, de la decoracién tipica de la regién, de las ferias
y fiestas, la musica tradicional, los eventos culturales, asf
como la cultura regional. Los establecimientos que escogen
realizar actividades se enfocan en la difusiéon de la cultura:
realizacion de fiestas, exposiciones, presentacién de grupos
musicales, apadrinamiento de atractivos turisticos, etc. Los
prestadores que se decantan por llevar a cabo procesos de
informacién se concentran en fomentar el conocimiento
de la prohibicién de exportacién del patrimonio cultural
colombiano y aspectos de la historia de la regién o de la ciu-
dad-barrio donde operan. Solo dos de los establecimientos
acreditaron realizar capacitaciones con entes externos y cer-
tificados, por ejemplo, el Instituto Distrital de Turismo (iDT).

Al preguntar a los encuestados sobre la inclusién de pla-
tos tipicos de la regién en su oferta gastronémica, aproxi-
madamente el 95 % contest6é que silos incluye. Y cuando se
profundizé en cémo los incluyen, se evidenci6 que algunos
incorporan platos de manera permanente, dadas las carac-
teristicas del establecimiento (por ejemplo, restaurantes de
comida tipica), mientras que otros los ofrecen en la carta
de eventos o de desayunos tinicamente, pero la mayoria
incluye las frutas tipicas en la oferta de bebidas y, en menor
medida, hay establecimientos que escogen un dia fijo a la
semana para ofrecer esta oferta autéctona, realizando al
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mismo tiempo presentaciones de danza folclérica. Algunos
de los que manifestaron no incluir la gastronomia colom-
biana en su oferta (aproximadamente 4 % de la muestra)
argumentaron que su especialidad es otra, por ejemplo, la
gastronomia espafiola.

FIGURA 2. INCLUSION DE PLATOS T{PICOS DE LA REGION EN LA OFERTA
GASTRONOMICA DEL ESTABLECIMIENTO

Su oferta gastrondmica, ¢incluye platos tipicos de la region?
94,74 %
1,32% 395%
N/A No Si

Fuente: Autores.

Con respecto a otras acciones tendientes a promocionar
la gastronomia regional o nacional, aparte de la insercion
de platos tipicos nacionales o de la region —que ya ha si-
do comentada en parrafos preliminares—, los encuestados
manifestaron informar a los clientes sobre los restaurantes
especializados en comida autdctona, y los guias tienen en
cuenta los restaurantes de la regién en los recorridos-pro-
gramaciones. También expresaron que realizan promocién
de los diferentes festivales de gastronomia de la zona.

En relacién con el uso de decoracién artesanal o artistica
de la regién entre los prestadores turisticos encuestados, se
constata que aproximadamente el 88 % (67 establecimientos)
la utiliza en sus instalaciones, tal y como lo muestra la figura 3.
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FIGURA 3. USO DE DECORACION ARTESANAL O ARTISTICA DE LA
REGION ENTRE LOS PRESTADORES

¢Utiliza para la decoracion del establecimiento
elementos artesanales o artisticos de la region?

11,84 %

4

88,16 %

ENo ES|

Fuente: Autores.

E180 % de los encuestados, es decir, 61, dijo realizar acciones
para la prevencién del tréafico ilegal de bienes culturales.
La figura 4 da cuenta de esta proporcion en las respuestas.

FIGURA 4. PRESTADORES QUE REALIZAN ACCIONES PARA LA PREVENCION DEL
TRAFICO ILEGAL DE BIENES CULTURALES

¢Realiza acciones para la prevencion del trafico
ilegal de bienes culturales?

80,26 %

19,74 %

ENo Wi

Fuente: Autores.
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De acuerdo con los resultados de la encuesta, la tota-
lidad de estos establecimientos utiliza diferentes canales
de informacién, por ejemplo, portafolio de servicios, sitio
web, tarjeta de registro hotelero, habladores presentes en
las instalaciones, etc. Asi, el cliente encuentra, de manera
clara y explicita, informacién sobre las implicaciones y las
responsabilidades que se derivardn de una mala conducta
en relacién con el trafico ilegal de bienes culturales.

De otro lado, en lo que respecta a los programas y cam-
pafias de promocién y divulgacion sobre el valor arquitec-
ténico y la cultura local, la mayor parte de los prestadores
(58) manifest6 que si los realiza, mientras que 18 de ellos
declaré no pertenecer a un programa especifico ni efectuar
campafias de ningtn tipo. Las buenas practicas en este sen-
tido se vinculan al patrimonio arquitecténico, por ejemplo,
la capacitacién de los empleados para informar a los visi-
tantes sobre los bienes arquitecténicos y culturales de la
zona, la conservacion de las fachadas de establecimientos
situados en bienes culturales, respetando la arquitectura
del sector, asi como los aportes para la conservacién y pre-
servacién de atractivos religiosos. En lo que concierne a la
culturalocal, segtin los prestadores entrevistados, algunos
establecimientos realizan recorridos de interpretaciéon en
los que divulgan la cultura y otros cuentan con una vitrina
de venta de artesanias. Los establecimientos que han sus-
crito algun tipo de programa lo han realizado con teatros
y museos del drea donde operan.

Para finalizar el andlisis de los resultados de la dimen-
sién sociocultural en prestadores de servicios turisticos,
la mayoria (93 %) dijo implementar acciones tendientes a
la sensibilizacién sobre la erradicacién de la explotacion
del comercio sexual de menores. La figura 5 muestra esta
tendencia.
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FIGURA 5. PRESTADORES QUE CUENTAN CON PROGRAMAS O CAMPANAS QUE
SENSIBILICEN SOBRE LA ERRADICACION DE LA EXPLOTACION DEL COMERCIO
SEXUAL DE MENORES EN SU ESTABLECIMIENTO

éExisten programas o campaiias que busquen
sensibilizar sobre la erradicacion de la explotacion del
comercio sexual de menores en el establecimiento?

6,58 %
' H No
Si
93,42 %

Fuente: Autores.

Alindagar sobre los medios que el establecimiento ejecuta
alahora de sensibilizar sobre la erradicacién de la explota-
cién del comercio sexual de menores de edad, las respuestas
fueron variadas:

 Informacién en habladores, en la tarjeta de registro hotele-
ro, en el manual de convivencia, en correos, en el registro
hotelero, en la confirmacién de reserva, en televisores pre-
sentes en las instalaciones, en redes sociales, etc.

* Existencia de un manual de procedimientos en caso de que
un cliente busque servicios relacionados.

* Creacién de c6digos de conducta especificos para los emplea-
dos, asi como capacitacion y talleres para ellos (y sus hijos).

e Certificacion internacional The Code.
e Contacto directo con la policia.

e Aplicacién del programa “El drbol soy yo”, actividad al
final de la cual se invita a que cada nifio siembre un drbol
que represente a los nifios que han sido vulnerados.
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* Realizacién de charlas con taxistas para evitar que colabo-
ren con personas que realizan esas practicas.

La mayoria de los prestadores de servicios turisticos en-
cuestados expresé vincular en sus establecimientos a talento
humano nacional; de estos, en 31 establecimientos el 100 %
de su plantilla de personal es proveniente de la regién, y
solo 8 establecimientos cuentan con 50 % de su plantilla
oriunda de la regién. Cuatro (4) establecimientos refirieron
a personal extranjero contratado, cerca de un 5 % del total
encuestado. La figura 6 da cuenta de estos datos.

FIGURA 6. TALENTO HUMANO DE LA REGION

Region

45,00 %
40,00 %
35,00 %
30,00 %
25,00 %
20,00 %
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10,00 %

5,00 %

0,00 %

0%

20 %
93% =
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95 %

40 %
43 %
45% =
46 % ™
50 %
53%
56 %
60 %
70 %
71% »
80 %
83 %
84 %
86 %
90 %
96 %
98 %
99 %
100 %
No sabe m=m

Fuente: Autores.

En lo que atafie a la capacitacion social del talento humano
en los prestadores estudiados, la investigacion arroja los
siguientes resultados:

* Capacitacion en trabajo infantil: E147 % de los estableci-
mientos encuestados capacita al 100 % de sus empleados.
El 38 % de ellos dijo no disponer de personal capacitado.
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* Capacitacion en explotacion sexual comercial de nifos,
nifas y adolescentes [EscNNA]: 55 de los prestadores, es
decir, el 72 %, indic6 que el 100 % de sus empleados estd
capacitado en este programa; el 9 % de los encuestados
manifestd no capacitar a sus empleados en estos temas.

* Capacitacion en drogadiccién: Casila mitad dela muestra
no cuenta con un personal capacitado en lo relacionado con
las drogas (47 % o 36 prestadores). El 35 % respondi6 que
el 100% de su personal sf estd capacitado.

En lo concerniente a cudntos proveedores del estableci-
miento son de origen local, aproximadamente el 31 % de
los encuestados afirmé que el 100 % de sus proveedores
son locales, seguido del 12 %, que indicé una participacién
del 80 %.

CONCLUSIONES

El estudio y andlisis de los impactos sociales es de gran
importancia para la planificacion y la toma de decisiones
en el turismo (Tovat & Loockwood, citado por Rodrigues,
Feder & Fratucci, 2015, p. 118), porque se pueden generar
impactos negativos; sin embargo, si se manejan dentro de
los limites apropiados, pueden traer beneficios para las co-
munidades locales (omr, 2001, citado por Rodrigues, Feder
& Fratucci, 2015, p. 119).

La dimensién sociocultural de las normas técnicas secto-
riales se enfoca en requisitos relacionados con la promocién
y divulgacién de los elementos culturales de la comunidad
a la que pertenece el prestador de servicios turisticos, tales
como la cultura local, el patrimonio cultural, el patrimonio
arquitecténico, la gastronomia, las artesanias, entre otros,
también con las acciones tendientes a la prevencion del tra-
fico ilegal de bienes culturales y con la erradicacién del
comercio sexual de menores.
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El andlisis de la informacién que se presenta en este
tercer capitulo muestra que, aunque los prestadores de
servicios turisticos admiten la importancia de la divulga-
cién de las riquezas culturales locales de su regién y de su
pais, también encuentran algunas barreras a la hora de
cumplir con el total de requisitos de las normas, siendo
la mds expresada la falta de informacién disponible sobre
el patrimonio cultural. Asi, el conjunto de establecimientos
analizados realiza programas o campafas para incentivar
el conocimiento y la valoracién del patrimonio, los cuales
se centran en acciones puntuales, como la capacitacién de
sus empleados, la interpretacién o la conservacion de este
importante elemento.

Los resultados de la investigacion también constatan
que los encuestados realizan acciones puntuales en la biis-
queda de dar mayor importancia a los atractivos culturales
existentes en sus territorios. Lo anterior 1o hacen mediante
la promocién y difusién de estos, asi como de los eventos
culturales. Al respecto, y teniendo en cuenta que la gastro-
nomia es considerada un atractivo turistico, la mayoria de
los encuestados incluye platos tipicos dentro de la oferta
de restaurantes. De otro lado, también hay una tendencia
en la muestra sondeada a mostrar elementos artisticos y
artesanales locales en sus establecimientos.

Uno de los hallazgos mds importantes de este estudio
fue encontrar la falencia de los prestadores de servicios
turisticos con respecto al desconocimiento sobre el tréfico
ilegal de bienes culturales y la falta de labores encaminadas
a prevenirlo. Este hecho permite afirmar que las empresas
deberian incrementar el nimero de acciones tendientes a
la proteccién del patrimonio nacional, regional y local. Al
respecto, la muestra encuestada incluye cédigos de con-
ducta, manuales o certificaciones.
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Asi mismo, el estudio arroja que existe una importante
debilidad en lo concerniente a las capacitaciones para pre-
venir el trabajo infantil, el EscNNA y la drogadiccién, dada
la falta de campafas que promuevan la sensibilizacién y
preparacién del personal que labora en establecimientos
turisticos nacionales. Estas iniciativas deben disefiarse con
el objetivo de que el empleado pueda identificar y enfrentar
situaciones ilicitas en su puesto de trabajo.

Para finalizar, es digno de mencionar que, aunque los
prestadores de servicios turisticos encuestados no llegan
al cumplimiento integro de los requisitos, confiesan tener
la mejor disposicién para hacerlo. Llegados a este punto,
se reflexiona sobre la preparacién que puedan tener los
prestadores en términos de la dimensién sociocultural
y se concluye que debe existir un acompafiamiento y un
apoyo continuo por parte de las entidades responsables
del turismo.

RECOMENDACIONES

Para dar respuesta al tercer objetivo especifico de esta inves-
tigacién, se proponen a continuacién algunas recomenda-
ciones al modelo de implementacién y certificacion de los
prestadores de servicios turisticos, bajo las normas técnicas
sectoriales en turismo sostenible en el pais.

Las recomendaciones se presentan con base en cinco ejes
de accién fundamentadas en los lineamientos de las NTS y
dirigidas a los diferentes actores que intervienen directa o
indirectamente en la construcciéon de las NTs TS, asi como en
la formulacién de sistemas de gestion de la sostenibilidad
en Colombia: prestadores de servicios turisticos, gestores de
destinos, instituciones del Estado, entre otros. Estas cinco
lineas son 1) la promocién de atractivos y de actividades
relacionadas con el patrimonio cultural de la regién, 2) la
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inclusién de platos tipicos regionales en la oferta gastroné-
mica del establecimiento, 3) el uso de decoracién artesanal o
artistica de la region entre los prestadores, 4) la prevencion
del trafico ilegal de bienes culturales y 5) la capacitacién de
talento humano en EscNNa, trabajo infantil y drogadiccién.
Con base en estas lineas, se realiz6 y se presenta una serie
de recomendaciones para que los prestadores puedan for-
talecer el cumplimiento de los requisitos.

1. Acciones de promocién de atractivos y de actividades relacio-
nadas con el patrimonio cultural de la regién:

Los establecimientos dijeron realizar la promocién utilizan-
do el impulso de los atractivos o del patrimonio de la regién,
ademads de ejecutar actividades que enaltecen la cultura local.
Sin embargo, se proponen algunas recomendaciones para que
los prestadores de servicios turisticos sean promotores de los
atractivos de la region y del patrimonio de esta.

* Los prestadores de servicios turisticos deben utilizar las
ayudas externas, tales como las capacitaciones y los certi-
ficados, para que el recurso humano sepa cudl es el patri-
monio cultural de la regiéon donde se encuentran y, de esta
manera, darlo a conocer a los visitantes.

e Las actividades culturales que se realicen en los estableci-
mientos deben enfocarse en la cultura y el patrimonio de
la region y del pafs, antes que en aspectos internacionales.

e La promocién de los prestadores de servicios deberfa uti-
lizar no solo los atractivos y aspectos patrimoniales mds
conocidos de la regién, sino también lugares y caracteristi-
cas que sean tinicos, pero que no sean reconocidos a nivel
nacional o internacional, de esta manera se valorizaran
diversos aspectos de la cultura regional.
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2. Inclusién de platos tipicos de la regién en la oferta gastrono-
mica del establecimiento:

Dado que los restaurantes de comida tfpica que fueron encues-
tados indicaron que incluyen platos tipicos en su oferta gas-
tronémica, se proponen las siguientes acciones para ir un poco
maés alld en el reconocimiento de la gastronomia colombiana
en el imaginario del turista internacional. Todas las acciones
que se presentan tienen un alto componente de cooperacién
publico-privada y no parten exclusivamente desde el gastré-
nomo (restaurante), sino desde los gestores de destinos. Las
siguiente son acciones que se podrian ensayar por medio de
una prueba piloto en una regiéon colombiana:

* Los restaurantes de comida tipica deben participar en las
ferias gastrondmicas locales. Se sugiere que varios de ellos
se alfen temporalmente para poder desarrollar e impulsar
esta iniciativa de manera conjunta, en apoyo al sector de
la gastronomia colombiana.

* Los gestores del destino, desde los organismos oficiales o
los clasteres gastrondmicos, en caso de existir estos ulti-
mos, deben fomentar el disefio y la realizacién de campa-
fias de promocién de los platos tipicos y singulares de la
gastronomia colombiana, por ejemplo, el dia del ajiaco, y
que, por tanto, un dia a la semana se presente en todos los
restaurantes ese platillo a un precio razonable y asequible
para todos los bolsillos. Si esto se puede extrapolar a cada
region, se podrian institucionalizar, por ejemplo, “los jueves
de...” como campafia promocional.

* Enlalinea de rescate de la gastronomia regional, se podria
optar por una estrategia de innovacién y sostenibilidad,
de manera que se aporte a la identidad colombo-regional
desde la gastronomia, apostando por los productos locales.
Esta accién no solamente apoya a los pequefios productores
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(agricultores, ganaderos, etc.), sino que reduce la huella
de carbono porque el tiempo de transporte se rebaja y las
emisiones de co, disminuyen. La idea es que los cocine-
ros trabajen nuevamente en equipo y realicen visitas de
prospeccién a esos pequefios productores para conocer el
trabajo que estdn realizando. Esta iniciativa se une perfec-
tamente con la de contratar a proveedores locales. Varios
paises, como Esparfia (restaurantes sostenibles) y Chile
(100K) cuentan con sellos gastronémicos sostenibles que
reconocen el esfuerzo de los restaurantes por poner en el
mercado productos gastronémicos autdctonos y auténticos,
lo que los diferencia de otros en ese mercado.

¢ Lasdreas de alimentos y bebidas de los hoteles pueden su-
marse a las iniciativas de apoyo a los proveedores locales
y a la promocién de platos tipicos en sus ofertas.

3. Uso de decoracién artesanal o artistica de la regién entre los
prestadores:

Los prestadores de servicios turisticos deben propender por de-
corar sus establecimientos con artesanfas o muestras artisticas de
la region y, de esta manera, darles importancia a las creaciones
culturales y generar valor de estas. También, en los eventos y en
las actividades especiales que se realizan en los establecimientos,
pueden utilizar temdticas tipicas de la regién y utilizar decora-
ciones artisticas representativas.

4. Acciones para la prevencién del tréfico ilegal de bienes cul-
turales:

La politica para la gestién, protecciéon y salvaguardia del pa-
trimonio cultural de Colombia establece que:

El Estado reconoce el derecho que tienen los diversos
grupos humanos que habitan el territorio colombiano de
valorar y proteger los testimonios materiales e inmateriales
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de su memoria local por medio de los cuales se reconocen
como colectividad y fortalecen su identidad. Esos testimo-
nios estan continuamente expuestos a riesgos de deterioro
y desaparicién, en especial los bienes muebles del patri-
monio cultural, debido a la facilidad con que pueden ser
movilizados, por lo cual son susceptibles de ser robados,
comercializados y traficados ilegalmente. (Ministerio de
Cultura, 2009, p. 243).

Es por esto que la comunidad y los prestadores de servicios
turisticos deben colaborar en la proteccion de los bienes cultu-
rales y en la prevencion del tréfico ilegal de bienes culturales.
Las recomendaciones son:

e Informar a los turistas sobre las implicaciones legales del
tréfico ilegal de bienes culturales.

e Capacitar al recurso humano sobre el tréfico ilegal de bienes
culturales y los impactos que esto tiene sobre las comuni-
dades locales y su cultura.

* Realizar programas de promocién en pro de la protecciéon
de los bienes culturales de la regién.

* Realizar programas de valorizaciéon de bienes culturales
y arquitecténicos para su conservacion y preservacion.

Dado que el avance en este criterio ha sido minimo por parte
de las empresas encuestadas, el Estado debe fomentar el dise-
fio de instrumentos que visibilicen las acciones o actividades
encaminadas a la protecciéon del patrimonio colombiano, es
decir, deben hacer de la politica un instrumento aplicable a
la operacién diaria. Ademads, el Ministerio de Cultura y las
entidades encargadas del turismo deben hacer camparias de
difusién para evitar el tréfico ilegal de bienes culturales.

5. Capacitacién de talento humano en la prevencion del EscNNA,
trabajo infantil y drogadiccién:
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La explotacién sexual comercial de nifios, nifias y adolescen-
tes es una problemadtica que se debe regular para evitarla y

erradicarla en los destinos turisticos.

El Estado colombiano ha adoptado medidas legales y poli-
ticas para combatir la problemadtica. Las empresas del sector
turistico estdn obligadas por ley a adherirse a un Cédigo
de Conducta para la prevencién del turismo sexual, pero
las autoridades casi nunca supervisan su implementacién
real. La Fundacién Renacer-gcrat Colombia (End Child
Prostitution, Child Pornography and Taffiking of Children for
Sexual Purposes), al igual que los miembros de ECPAT en
paises como México, Costa Rica, Reptiblica Dominicana y
Pert han promocionado la firma del Cédigo de Conducta
The Code para la proteccion de EscNNa en los viajes y en el
turismo. En Bogotd y Cartagena, el programa ha resultado
muy exitoso. E1 Cédigo, unido a estrategias de capacitacién
y campafias que promueven la proteccién de la nifiez ante
la explotacién sexual y que involucran a las autoridades
policiales y la sociedad civil, ha ayudado en las 4reas de
prevencién y generacion de conciencia, de tal suerte que
lideres comunitarios y turisticos se han convertido en
agentes de la proteccién de NNA en sus ciudades. (End
Child Prostitution, Child Pornography and Trafficking of
Children for Sexual Purposes (crar), 2014, p. 16).

Las recomendaciones son las siguientes:

El Viceministerio, los gestores de destino (gobernaciones
y alcaldias de destinos turisticos) y las ONG que trabajen este
programa en el pais deben articular esfuerzos para proveer
capacitaciones a los prestadores, acordes con las necesida-
des de los destinos. Estas capacitaciones deben tener un
sentido eminentemente préctico y se deben divulgar los
mejores instrumentos para informar a las autoridades sobre
comportamientos ilicitos.

Con respecto al trabajo infantil, se recomienda que los
empresarios se vinculen a “la estrategia de responsabilidad
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social empresarial y a las alianzas publico-privadas para
prevenir y erradicar el trabajo infantil y las peores formas,
tarea que adelanta la Cartera Laboral con el apoyo de la OIT
y con la consolidacién de la Red Colombia Contra el Trabajo
Infantil” (Ministerio de Trabajo, 2014, pdrr. 5).

Para la problematica de la drogadiccién, se propone que
las entidades territoriales, la Academia y la United Nations
Office on Drugs & Crime (UNODC) suscriban convenios con el
fin de realizar un diplomado para prestadores de servicios.

Por medio de las agremiaciones de prestadores de ser-
vicios turisticos (COTELCO, ANATO, ACODRES, etc.), el Vicemi-
nisterio de Turismo y la Cartera Laboral del Ministerio de
Trabajo, se pueden plantear capacitaciones acordes con las
necesidades de cada destino.

Finalmente, se recomienda a las instituciones de gobierno
realizar capacitaciones y disefiar instrumentos que estimu-
len la valoracién de la cultura y su patrimonio por parte
de la comunidad local, incluidos prestadores de servicios
turisticos, para que, a partir del efecto multiplicador, estos
puedan, a su vez, divulgar estos elementos de la mejor ma-
nera en sus establecimientos.
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