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RESUMEN

La actividad turistica es un fenémeno social, cultural y econdmico que se
encuentra en estrecha relacion con el movimiento de personas de su lugar
de origen a otros lugares, y que lo hacen por multiples razones,y en muchos
casos, bajo la libre eleccion del destino seglin multiples factores. La Organi-
zacion Mundial del Turismo recomienda adoptar un enfoque global del
desarrollo, la gestion y la supervision del turismo, dado los efectos que
esta actividad tiene en el entorno natural y en las zonas edificadas, en |a
poblacion local de los lugares visitados y en los visitantes propiamente
dichos.La comunicacion trata de poner en correlacion el concepto de segu-
ridad turistica con los estandares de calidad convencionalmente aceptados,
tanto en los destinos turisticos como en las instalaciones de residencia
y/o alojamiento.
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ABSTRACT

Tourism as an activity is a social, cultural and economic phenomenom in
close relation with the movement of people from their place of origin to
other places. This is done for many different reasons and, in many cases,
with a free selection of the destination due to multiple factors. The World
Tourism Organisation recommends to adopt a global approach of tourism
development, management and supervision, because of the effects this
activity has not only in natural surroundings but also in built areas as well
as in the local population of the areas tourists visit and in the visitors themselves.
This paper tries to relate the concept of tourist safety with the conventionally
accepted standards of quality, not only in the tourist destinations, but also
in the facilities of residence and/or lodging.

PALABRAS CLAVE

Seguridad turistica, calidad turistica, desarrollo, satisfaccion, sostenibilidad.
KEYWORD

Tourist safety, tourist quality, development, satisfaction, sustainability.

1. INTRODUCCION

La humanidad desde la prehistoria ha marcado su evolucion y superviven-
cia a partir de movimientos migratorios en los que ha buscado otra forma
de viviry otro medio donde subsistir, generando recursos y estableciendo
relaciones sociales que han formado parte de su cultura, de los sistemas
econémicos en cada momento,y del nacimiento de las civilizaciones, todo
ello sin estar exento de riesgos y de posibilidades para su superacion, vi-
viendo episodios en los que ha generado el conocimiento, la tecnologia y
los medios para asegurar los retos y el avance permanente.

La historia antigua de las civilizaciones nos muestran experiencias de
escribas y funcionarios del Nuevo Imperio Egipcio, donde en sus viajes
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también se aprecia el disfrute y la curiosidad, segun las inscripciones encon-
trados en Saqqgarah, Abusir (Egipto), son sus principales motivaciones.Con
un conocimiento mas profundo de la geografia del Imperio,y con los grandes
avances para la época en muchas disciplinas, el nivel de seguridad en sus
viajes, tanto por los medios de transporte y de residencia, como de las prac-
ticas médicas, navegacion por el Nilo y control de los desastres por crecidas
de éste, dan cuenta de su nivel de desarrollo como potencia y civilizacion.

El mundo Griego y Romano, fue testigo de lo que hoy llamariamos tu-
rismo cultural: la motivacion en sus desplazamientos por el conocimiento
de sus templos, sus costumbres y su cultura. El periodo en el que trans-
curren estos desplazamientos hay que situarlo entre el S.IVy Il a.c. hasta
los viajes de Paulo Emilio en el 168 a.c.en los que podemos observar este
fendomeno de formacién de acumulacion de patrimonio artistico,como la
que realizo éste ultimo desde Grecia hasta Roma en esa fecha. La ventaja
en cuanto a seguridad que ofrecia el imperio romano permitia la existen-
cia de unorden que garantizaba este trafico, cuyo orden conocemos como
Pax Romana, mediante la cual el area del mediterraneo se encontraria con
un nivel de estabilidad favorecedora del desarrollo vivido.

La Edad Media traeria escasas referencias a los movimientos de pobla-
cion de forma transitoria con intencion de volver al origen, como podria-
mos entender el turismo hoy en dia, salvo por los retiros temporales a
monasterios de las clases de la nobleza y el clero, y también por las cre-
cientes peregrinaciones a lugares miticos revestidos de un componente
religioso. La inseguridad en los caminos y las pésimas condiciones de las
poblaciones hacian generar un clima reacio a los traslados salvo en los
casos de extrema motivacion; en algunos casos se propiciaron los viajes
por mar como forma alternativa,aunque se hiciera con un alto coste para
las misiones.

La Revolucion industrial traeria las primeras formas de movimientos de
personas mediante medios de locomocion mas seguros, mas rapidosy a
mayor escala, lo que generd una revolucion de la industria de los viajes;
el principal exponente de esto ultimo serian las promociones realizadas
por Thomas Cook mediante la oferta de paquetes de viajes y bonos para
el disfrute de lugares de alojamiento, con mayor seguridad en el destino
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y una mayor confianza para el cliente; junto a ello hay que situar el desa-
rrollo de grandes movimientos de poblacion forzada hacia América y el
crecimiento de una clase media y alta con enorme potencial economico
favorecido por el auge econémicoy por la extension de medios de trans-
porte, como el ferrocarril y el barco de vapor en todas sus gamas, prolife-
rando a finales del S. XIX'y principios del S. XX |a construccion de grandes
transatlanticos. Las lineas en estos casos se dirigian en mayor medida a
destinos con mayor desarrollo econéomico y social, siendo preferente-
mente hacia América del Norte.

La mitad de S. XX traeria un nuevo orden tras las dos grandes guerras
mundiales. La union de los pueblos a través de diferentes organismos,
entre los que se encuentra la Organizacion de las Naciones Unidas, en el
seno de esta institucion en el que aparecerian entidades dirigidas al fo-
mento de materias como el turismo, del que sadrian el Primer Congreso
Internacional de Organismos Nacionales de Turismo celebrado en Londres
€n 1946, que daria lugar a la concesion de Estatuto Consultivo de la Orga-
nizacion de las Naciones Unidas (ONU) a la Union Internacional de Organis-
mos Oficiales de Turismo (UIOOT) en 1948 como organismo internacional
de caracter no gubernamental, citandose en espanol como Organizacion
Mundial del Turismo (OMT).

La evolucion de la organizacion ha tratado de constituir las Comisiones
regionales por diferentes zonas del mundo, implicando a los gobiernos
dada la importancia del turismo y aspectos esenciales de su formacion y
desarrollo. El capitulo mas importante en el tema que tratamos en este
trabajo se fundamenta en la Primera Conferencia Parlamentaria sobre el
Turismo, organizada con la Union Interparlamentaria de los Paises Bajos,
en la cual se adopto la Declaracion de la Haya sobre el Turismo, (1989);
este modelo genero6 una perspectiva global e integradora sobre turismo,
sociedad, economia, sostenibilidad con el medio ambiente, seguridad en
todas sus vertientes, como parte sustancial del descanso de los trabaja-
dores, mercado y realidad internacional de desplazamientos y planifica-
cion por los gobiernos nacionales.

La globalizacion de los mercados, y entre ellos la industria del turismo,
ha llevado en la dltimas décadas a la normalizacion y estandarizacion de
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muchos de los procesos y facetas de las actividades productivas, entre
ellas la de seguridad; de ahi los procesos de mejora continuay la implan-
tacion de sistemas de gestion de |a calidad, entre los que se encuentran
las normas convencionales, que en el entorno europeo tienen sus maxi-
mos exponentes en las normas OSHAS 18001y UNE-14001; la primera
asume la seguridad y salud laboral, siendo aplicable a las instalaciones
turisticas; la segunda los sistemas de gestion ambiental; y ambas son
compatibles con la certificacion Q de calidad turistica espanola, en nues-
tro Estado.

El nuevo orden mundial ha traido consigo el replanteamiento de con-
ceptos en materia de seguridad internacional, tanto el de seguridad glo-
bal como el de seguridad sostenible, acorde con las politicas de presencia
de las grandes potencias en el entorno de la globalizacion y de la compe-
titividad en el que estamos insertos, con un enfoque con variables propias
para el desarrollo social, econdmico y politico con otros paises.

Los objetivos que persigue la comunicacion son: mostrar el concepto
de seguridad turistica,y sus multiples componentes; analizar el concepto
de calidad turistica convencional y doctrinalmente; relacionar ambos con-
ceptos con los destinos y sus servicios; y por ultimo, proponer las acciones
encaminadas a lograr destinos turisticos con mayor demanda, de forma
competitiva en mercados estables y seguros.

La metodologia para la realizacion de la comunicacion se ha fundamen-
tado en un estudio analitico de fuentes, tanto legales como documenta-
les, con la busqueda bibliografica entre julio y septiembre de este ano en
Annals of Torism Research- Universitat de les Illes Balears, y los siguientes
descriptores: tourist safety, tourist quality, development, satisfaction,
sustainability. Los registros oscilaron entre 35y 60 tras la combinacion de
las diferentes palabras clave. Los articulos de mayor relevancia tomaron
como base las publicaciones de articulos en National safety council, Per-
gamon y Tourism Management en ELSEVIER, ed. Se seleccionaron los ar-
ticulos que mostrasen una mayor relacion con los objetivos del articulo.
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2. CONCEPTO DE SEGURIDAD TURISTICA

El término de seguridad turistica puede tener diferentes enfoques en su
estudio, aqui nos referiremos a la intencion del turista de un regreso se-
guroy en las mejores condiciones para cumplir su pleno deseo de disfrute
y de viaje de placer. Para ello trataremos de desglosar el concepto de tu-
rismo por una parte,y de seguridad por otra, conscientes de que la suma
debe dar como resultado un planteamiento de seguridad turistica orien-
tado hacia la calidad del servicio que demanda el turista y la que los des-
tinos deben ofrecer, teniendo en cuenta las lineas de orientacion de la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT) hacia un concepto global del
turismo.

Las teorias mas extendidas acerca del origen de |a palabra turismo se-
nalan laidea de la persona que va a un lugar y vuelve a su origen. Asi nos
encontramos con una de las corrientes que proviene en su sentido etimo-
l6gico de su significado en latin de las palabras tornus como torno, y tor-
nare que significa redondear, tornear, girar, que acompanado del sufijo
ismo le imprimiria accion. La otra corriente, mas divulgada, indica su ori-
gen sajon, Torn, y que evolucionaria a través de los siglos hacia su mayor
desarrollo en el S.XVIII,cuando los aristocratas britanicos iniciarian viajes
a la cultura de Grecia y Roma para su enriquecimiento cultural en pos de
la laicizacidn humanista (Morére Molinero, N.2006) y en cuyo proceso se
acunaria el término Grand Tour fijando la raiz de la palabra turismo. Exis-
tiendo otras corrientes para su denominacion, parece interesante senalar
la idea como constructo sobre la base de los movimientos de personas
con intencidn de volver y que mantienen una intencion de aprovecha-
miento personal mas alla de su vida cotidiana, como se vendra a reforzar
en los siguientes apartados.

La definicion para la OMT, (1994) nos indica que el turismo comprende
las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos a su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecu-
tivo inferior a un ano, con fines de ocio, por negocios y otros (Sancho, A.
2008).En ese sentido, se ha llegado a la convencién de la definicion frente
a otros movimientos migratorios de otros tipos. Igualmente dicha orga-
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nizacion en su Glosario basico del turismo también incluye términos mas
precisos segun las pernoctaciones que acontezcan, asi se le [lama excur-
sionista a la persona que hace turismo pero sin pernoctar, o en general,
el turista es el que pernocta hasta un plazo de un ano antes de volver al
origen.

La complejidad de la tematica nos inclina hacia un concepto de Ia se-
guridad turistica, donde se recojan de manera mas completa cada uno de
los factores que intervienen en su aplicaciony la consecucion de objetivos,
asi la seguridad turistica sera el “conjunto de medidas, condiciones objeti-
vas y percepciones existentes en el dmbito social, economico y politico de
un destino turistico, que permiten que la experiencia turistica se desarrolle
en un entorno de libertad, confianza y tranquilidad y con la mayor protec-
cion fisica, legal o economica para los turistas y sus bienes y para quienes
contraten servicios turisticos en dicho destino” (Blanco Herranz, 2006).

La Unidn europea también se ha posicionado en la linea de llevar a cabo
una definicion en cuanto a la seguridad de los usuarios y clientes, y asi
mediante Informe de la Comision de Transporte y Turismo del Parlamento
europeo sobre mejora de la seguridad, derechos de los consumidores y de
los estandares comerciales en el sector turistico, de 2 de marzo de 1998,
vino a definir la seguridad turistica mediante el otorgamiento de una es-
fera de proteccion al turista, concretandola hacia que la proteccion de los
turistas debiera entenderse como las medidas relativas a la proteccion fisica,
legal o economica de los turistas en la U. E. o de quienes han contratado un
servicio con un agente radicado en la U.E. (Blanco Herranz, 2006). Con ello,
no solamente se garantiza la seguridad en territorio comunitario, sino
ademas en las relaciones comerciales entre prestadores de servicios y co-
merciantes con clientes que se encuentren fuera del ambito europeo.

La orientacion de las superpotencias en los ultimos tiempos ha gene-
rado una tendencia hacia la prospeccion en los paises donde se situa la
expansion, que va en la linea de la compensacion a los paises origen de
las materias, o de las fuentes de riqueza, como puede ser el turismo, de
tal manera que se crean las infraestructuras comunitarias, a la vez que se
crea el soporte necesario para la ventaja competitiva del destino en la co-
modidad, confort y seguridad de los visitantes. La proyeccion ideologica
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hacia esa tendencia ha encontrado uno de sus exponentes en la Admi-
nistracion Obama en Estados Unidos de Norteamérica.

En relacion a la seguridad, se ha acunado el término de seguridad sos-
tenible,y que ha sido mas desarrollada que el concepto de seguridad glo-
bal, ambas por dicha Administracion. Asi, la seguridad sostenible ha de
entenderse como el equilibrio de las llamadas tres “Des”, defensa, desa-
rrollo y diplomacia (Garcia Sanchez, 1.J.,2010) en los paises donde se deban
establecer relaciones como “paises amigos”. Ha sido un enfoque dirigido
hacia zonas de caracteristicas determinadas, como el medio oriente, pero
puede servir para ilustrar el desarrollo de lineas de expansion con otras
tendencias. La propia naturaleza de la Union Europea no ha servido para
encontraracciones en esa linea,aunque siga politicas similares segun los
casos, por la critica del autor.

3.LA SEGURIDAD TURISTICA EN EL MARCO DE LA ORGANIZACION MUNDIAL
DEL TURISMO

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) ha tratado en su dilatada his-
toria los aspectos claves de la actividad turistica, teniendo en cuenta
desde sus origenes, que por su importancia, los aspectos que le rodean
se imbrican de manera horizontal en toda su extension, como asi ha ve-
nido a reconocer la propia institucion en sus fines y recogidos en los Do-
cumentos basicos de la OMT, volumen I. Dichos fines expresan que e/
objetivo fundamental de la Organizacion serd la promocion y desarrollo del
turismo con vistas a contribuir al desarrollo economico, la comprension in-
ternacional, la paz, la prosperidad y el respeto universal,y la observancia de
los derechos humanos y las libertades fundamentales para todos, sin dis-
tincion de raza, sexo, lengua o religion.

La articulacion de dichos objetivos, desde el origen de la OMT, ha tenido
en cuenta una serie de valores para el desarrollo del turismo y de los pai-
ses donde se desarrolla expresados en los fines que se han descrito, pero
fue con motivo de la Declaracion de La Haya sobre Turismo en 1989, donde
se concreto los aspectos a tener en cuenta para conseguirlos.
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La propia Declaracion recoge como concepto general, que todos los go-
biernos deberian actuar a favor de la paz y de la sequridad nacionales, re-
gionales e internacionales que son imprescindibles para el desarrollo del
turismo nacional e internacional. Bajo esa premisa general, el sistema glo-
bal de estabilidad en los entornos seguros se hace imprescindible para
una adecuada planificacion de la actividad en la sociedad, y especial-
mente para el turismo, ya que imprime valor y permite generar la califi-
cacion de un destino bajo la denominacion de “paz positiva”, frente a la
llamada “paz negativa” o “falsa paz”, tal y como se le ha denominado en
la literatura reciente (Causevic, S., Lynch, P, 2012). En articulo de dichos au-
tores, se recoge la experiencia de la vuelta a la estabilidad tras la guerra
de Bosnia-Herzegobina, en la que se profundiza en los componentes de
la estructura de “paz positiva”, entre los que cabe destacar: entendimiento
humano mediante la comunicacion, educacion, cooperacion, resolucion
de conflictos, gestion de conflictos y no la mera ausencia de violencia para
la prevencion de la conflictividad. El caso, dada su localizacion, se expone
de manera particular en la zona, pero puede servirnos para ilustrar que
la paz en un destino turistico va mas alla de la mera ausencia de guerra,
parafraseando la definicion de salud de la Organizacion Mundial de la
Salud, de la que se cita que es el bienestar fisico, psiquico y social, y no la
mera ausencia de enfermedad.

La Declaracion mencionada dedica un apartado especial al concepto
de seguridad turistica, mediante la redaccion del Principio VII, en el que
se concretan los focos de atencion hacia los objetivos comunes de segu-
ridad, como son respeto de la dignidad y la proteccion de los turistas,como
requisitos previos del desarrollo turistico.

Los rasgos descritos por la OMT en sus principios hacia la seguridad
abarcan un conjunto cuestiones a tener en cuenta, como son:viajes y des-
plazamientos; desarrollo de politicas hacia la seguridad; caracteristicas
de los equipamientos seguros para turistas, tanto en seguridad pasiva
como frente a acciones que las alteren; ordenamientos juridicos especia-
lizados en materia de turismo que atienda los casos especificos y nece-
sarios; y por ultimo, la clasificacion necesaria para el conocimiento e
informacion de las medidas recomendadas para su proteccion.
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La actividad de la OMT (UNWTO en inglés) durante su historia ha ido
dirigida a la celebracion de Conferencias para tratar los diferentes aspectos
que configuran su programa, asi se han desarrollado temas como: Forma-
lidades Aduaneras para la importacion temporal de vehiculos automoto-
res particulares de carretera y para el turismo (1954); Definiciéon de términos
de visitante y turista con fines estadisticos internacionales (1963); Simpli-
ficacion de las formalidades a los viajes internacionales, con una Resolu-
cion General sobre el desarrollo turistico, incluyendo la cooperacion
técnica, la libertad de desplazamiento y la ausencia de discriminacion
(1963); Convenio para facilitar el trafico maritimo internacional (1965); y
mas recientemente, el acuerdo de la O.N.U. para realizar actividades de
cooperacion técnica con los Gobiernos (1976); Resolucion definiendo las
necesidades estadisticas de la industria turistica; Medidas Recomendadas
parala seguridad en el turismoy Medidas para un turismo accesible a los
minusvalidos (1991); Papel director de la OMT para la eliminacion de la po-
breza a través del desarrollo sostenible del turismo (2005); y por ultimo,
realizando una seleccién de temas al caso, como son, La contribucién del
turismo a la recuperacion econémica mundial y a la transformacion “verde”
a largo plazo (2010).

Algunos autores apuntan a la estabilidad politica como base para el
desarrollo de politicas y acciones que faciliten el conjunto de orientacio-
nes anteriormente descritas por la OMT en los Estados y destinos turisti-
cos, al decir que el turismo depende fundamentalmente de la ley y el
orden, pero la cantidad de turistas dependen de la estabilidad politica
(Richter, L.2004). Asi,en un estudio sobre la estabilidad politica en México
se daba cuenta de las condiciones que en general marcan un destino
como ese, de tal manera, que se caracterizaba al pais americano bajo una
doble faceta, por un lado su enorme potencial turistico,y por otro su ines-
tabilidad politica (Cothran, D.A., Cothran, Ch.C.,1998).

4. ASPECTOS DE LA SEGURIDAD VALORABLES POR LOS TURISTAS

La objetivacion de los riesgos reales para la mayoria de los turistas esta
dibujado de forma distinta segun diferentes variables, y en algunas oca-
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siones, no arroja resultados concluyentes sobre la percepcion que tienen
sobre los riesgos que ofrecen los destinos turisticos y el tipo de riesgos a
los que se pueden ver sometidos (Floyd M.F, Pennington — Gray L. 2004).
Nos ayudan estos estudios a tomar como variables algunos tipos de ries-
gos que tienen mas preminencia sobre otros,y que en circunstancias con-
cretas pueden tener una preferencia de percepcion sobre los encuestados.
Asi en un estudio ofrecido por dicho autor, se lleg6 a catalogar el tipo de
riesgos sobre los que tenian mas preocupacion los encuestados, segun la
siguiente lista por orden de cuestionamiento: posibilidad de sufrir un ac-
cidente; ser victima de un crimen; sufrir un atentado terrorista; desapro-
bacion por la familia del destino; sufrir una estafa; enfermar; tener una
experiencia decepcionante con el viaje; y por ultimo, el de desastres na-
turales.

En ese sentido, el trabajo realizado por Floyd y Pennington, basandose
en encuestas realizadas por agencias de viajes, mostraron que solo el 30%
de los americanos abandonaron su proyecto de vacaciones tras la catas-
trofe de las Torres Gemelas. Similar valoracion sobre la incidencia de su-
cesos catastroficos fue la referida a los atentados de Madrid el 11 de marzo
de 2004, a partir de los datos obtenidos que reflejan, tanto en la capital,
como en el conjunto de Espana, y valorados conjuntamente los datos del
PIB, e informes de consultoria econémica recogen una leve caida relacio-
nada con los salvajes atentados, pero que en pocos meses se lleg6 a una
recuperacion similar a los periodos anteriores a la catastrofe (Blanco He-
rranz F.J,2004).

Existen aspectos subjetivos auin por estudiar en cuanto a la percepcion
de los turistas derivado de la satisfaccion de los destinos, teniendo en
cuenta, la amplitud de aspectos a considerar, como es el caso de la satis-
faccion y disatisfaccion, que no siempre se situan encontrados, si no que
algunas veces conviven sin ejercer una mayor distorsion sobre las deci-
siones de los viajeros, aunque si sobre sus preferencias.

Un ejemplo basado en el caso de desastres naturales lo podemos en-
contrar en un articulo sobre la gestion de la crisis derivada del tsunami
que azoto el Océano Indico provocado por un movimiento sismico en
Japon en marzo de 2011. Una de las conclusiones del autor viene a exponer
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que existen evidencias de la relacion entre percepcion del turista y la se-
guridad (Rittichainuwat, N.B., Chakraborty, G., 2012) y acaba exponiendo
que el aumento de seguridad genera una percepcion positiva para el tu-
rista, pero que una actuacion exagerada puede asustarlo (Rittichainuwat,
N.B.,2012). De ahi podria concluirse, que para el turista, una satisfaccion
por la seguridad puede llevar consigo un grado de disatisfaccion mayor o
menor segln los casos.

El estudio sobre la estrecha relacion entre satisfaccion y disatisfaccion
lo es tanto que para algunos autores, en el diseno de la politicas turisticas,
no hay que olvidar que una evaluacion positiva de un recurso puede ir de
la mano de una negativa simultaneamente, y que ambos pueden deter-
minar la eleccion del destino (Alegre, J., Garau J., 2010). Conviene no perder
de vista esta dimension, ya que aspectos sobre la informacion y concien-
ciacion de los turistas en determinados asuntos relativos a la seguridad
deben adaptarse al tipo de cultura de procedencia, teniendo en cuenta
sus costumbres, lengua, religion, entre otros, ya que de lo contrario puede
tener efectos adversos a la seguridad, y a la eleccion del destino.

La respuesta a la actitud reactiva frente a los riesgos viene dada por la
prevencion de los riesgos y los desastres, pues aunque muchos de ellos
no puedan evitarse, si que se pueden mitigar sus efectos. Una linea de actua-
cién en ese sentido es la llamada cultura positiva de la seguridad (Kennedy,
R.Kirwan, B, 1998), mediante la cual se asienta un aspecto fundamental
de la seguridad basada en la gestion del dia a dia, incluyendo actividades,
gestion de la seguridad, identificacion de roles capacitados para su prac-
ticay con enorme identificacion con su papel en dicha gestion (Choudhry,
R.M, Fang D., Mohamed S.,2006). Parece que con esta via mas constante
y sutil se facilita la gestion y se aminora la disatisfaccion, aunque cabe
abundar su conceptualizacion en mayor profundidad en futuros estudios,
ya que los motivos de disatisfaccion deben ser explicados cuando se uti-
licen,ya que estadisticamente muchos no se encuentran correlacionados
(Alegre, J., Garau J.,, 2010).

Los factores que influyen para la determinacion de las causas que ori-
ginan una mayor percepcion subjetiva de la seguridad, en todo caso, debe
ser estudiada desde el campo de la psicologia, y es ahi donde se han en-
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contrado respuestas desde diferentes estudios segun las escuelas desde
donde se produzca el analisis, desde la psicoanaliticas hasta la de las de
las neurociencias en pos de determinar el origen de la motivacion para la
eleccion de destinos turisticos. El esfuerzo por relacionar temas de tu-
rismo con psicologia ha sido estudiado hasta en 63 articulos recogidos en
Annals of tourism reseach entre el 2001y el 2007, tanto entre los que se
relacionan directa o indirectamente con temas mayores o menores, es-
tando presentes entre los primeros el comportamiento de consumidores
y motivacion (24) o humor e intereses de participacion (2), permitiendo
entre ambas escalas el resto de estudios clasificados de diferentes tipos.

El mas recientemente encontrado analiza los Ultimos avances en la re-
lacion entre turismo y psicologia tratando la motivacion y la eleccion de
destinos, las actitudes y la satisfaccion, la memoria presente de la expe-
riencia turistica, el crecimiento personal de la vivencia, precauciones sobre
el endeudamiento derivado de los viajes, y por tltimo, |a anticipacion del
futuro. Por lo expuesto, las motivaciones para iniciar un viaje de turismo,
la percepcion de la experiencias, y las actitudes que se derivan va a de-
pender de multiples factores individuales y grupales que deben analizarse
segln los casos y su objeto (Pearce, P, Packer J., 2013).

El caso de la seguridad en relacion al turismo merece un tratamiento
especial en su analisis, teniendo en cuenta las repercusiones que de su
estudio se pueden derivar. Intentando llega a una aproximacion sobre ex-
plicaciones a los motivos que dan como consecuencia una mayor o menor
predisposicion, teniendo en cuenta la opcion de seguridad, podemos in-
dicar que los patrones de motivacion provienen del valor e importancia de
la ponderacion de los riesgos que los turistas hacen del uso de la informa-
cion (Pearce, P, Packer J., 2013).

En otro analisis con otra vision, en este caso desde dos Opticas confron-
tadas, podemos encontrar la comparacién entre percepcion recibida
desde dos partes, de una la de los turistas, y desde otra la de los agentes
de viaje, en un estudio sobre percepcion de servicios desde los clientes y
las agencias realizado en el medio oeste americano de Estados Unidos en
dos comunidades distintas. Del estudio han podido concluir los autores
(Vogt, C.A, Fesenmaier, D.R.,1995) que de los trece valores comparados, el
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que mas se acerca entre oferentes y receptores del servicio es el de senti-
miento de sequridad con un valor de 0.61, frente a la mayor diferencia que
existe en los tiempos de operaciones y su conveniencia, que alcanza un
valor de 12.67 en una significacion de p <.0o1. Como se puede entender,
los factores de percepcion sobre la seguridad se encuentran mas compar-
tidos entre la poblacion, pues atienden a valores, noticias, alarma social
contrastada o estabilidad en los destinos. Otro aspecto que hemos tra-
tado en cuanto a disatisfaccion,y que mereceria un trabajo de mayor pro-
fundidad seria la actitud mediatica que deben vencer los destinos para
ganar con técnicas de marketing las desventajas que ofrecen, pero como
decimos, es un tema de mayor calado que tiene relaciones con las técni-
cas de ventas y promocion.

El apartado sobre el que desarrollamos este punto trata de ofrecer una
vision sobre las intenciones de los turistas con respecto a sus viajes desde
un punto de vista de la percepcion sobre la seguridad, pero no podemos
dejar atras el fundamento principal en relacion al enfoque global de |a
OMT hacia la industria turistica, y es que por definicion, la seguridad se
integra dentro los constructos sobre calidad, a la vez que sobre los de de-
rechos, como es el de la integridad de los visitantes a los destinos, de ahi
los sistemas integrados sobre gestion de la calidad, de la seguridad y del
medio ambiente que hemos conocido en apartados anteriores y que nor-
malizados en sistemas convencionales de certificacion tratan de fijar los
estandares comunes en los ambitos donde se apliquen, como es el caso
de las norma UNE dedicadas al turismo en Europa, cuya referencias po-
demos encontrar en la bibliografia de este articulo.

La complejidad del tema tratado, y el enfoque sobre la seguridad, re-
quiere un analisis que desborda las cifras de tal o de cual estadistica de
accidentalidad o victimas, y entronca con la vision hacia la mejora conti-
nua de los factores que inciden en la percepcion del turista y el fin princi-
pal de estas técnicas, como es que vuelva a su origen en perfectas
condiciones,y ademas satisfecho. Teniendo en cuenta ese analisis factorial
ya aceptado por todas las escuelas del conocimiento podemos subrayar
la sintesis de un trabajo sobre calidad, satisfaccion e intencion conductual
en el que se trata de confirmar la fuerza de las hipdtesis de que la percep-
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cion de desarrollo de la calidad es mas completa que la satisfaccion (Baker,
D.A., Crompton J.L,2000). El estudio confirma la hipétesis sobre lo que ya
existian evidencias y concluye con una expresion que merece la pena
tener en cuenta: no podemos controlar tu humor o el clima, pero podemos
ayudar a suministrarte el mds alto nivel de calidad que te podemos ofrecer
bajo nuestra responsabilidad. Por favor, ayudanos a mejorar la calidad me-
diante la evaluacion de las siquientes caracteristicas. Esta frase, sacada de
un instrumento de verificacion de resultados de servicio ayuda a la mejora
continua mediante las acciones gerenciales oportunas en pos de la ges-
tion de la calidad.

Como se puede apreciar, en el modelo de calidad se dan los elementos
de seguridad positiva que ya hemos analizado anteriormente, tendentes
a analizar los sistemas integrados desde un punto de vista holistico,como
lo ha planteado en sus investigaciones Cooper en el ano 2000 (Choudhry,
R.M, Fang D., Mohamed S.,2006). Esta vision hacia el enfoque global de Ia
seguridad en los sistemas de calidad es fundamental, tanto en los desti-
nos,como en las instalaciones hoteleras y de alojamiento en sus multiples
vertientes, tanto de orden publico, de las instalaciones y edificaciones,
como de los sistemas de transporte al igual que de la seguridad alimen-
tariay los derechos de los turistas como clientes y usuarios.

5. LA SEGURIDAD EN LOS DESTINOS DERIVADA DE LOS FENOMENOS
NATURALES

Los desastres naturales han jugado en |a historia un papel critico en la es-
tabilidad de las sociedades, puesto que en muchos casos son imprevisi-
bles y pueden generar una gran cantidad de energia y cambios en el
territorio que afectan al ser humanoyy su civilizacion en sus multiples va-
riantes. Hasta aqui el término de desastres naturales no comportaria
mayor discusion si no fuera porque la terminologia angléfona entra en la
generalizacion empleada en la mayoria de articulos encontrados en la
base de datos de Annals of tourist research para incluir en los trabajos
tanto a desastres naturales como a fenomenos naturales, cuando por al-
gunos autores el término de desastres naturales hace referencia a los fe-

609



J.Jiménezy M. A. Pérez

nomenos naturales que conllevan danos a las personas o a las infraes-
tructuras (Godoy, L., 2009), y por el contrario los fenémenos naturales no
necesariamente producen danos adversos para el ser humano,y en nues-
tro caso al turismoy toda la actividad que desarrolla.

En si misma la discusién podria ser baladi, si no fuera porque en la ma-
yoria de los casos, la repercusion que tienen dichos fenomenos naturales
con el dano que pueden producir viene dada por la eleccion del ser hu-
mano, o por el desconocimiento que tiene nuestra civilizacion de los desen-
cadenantes producidos por la naturaleza (Becken S., Hughey K. F.D,, 2012)
y como se enfrenta el desarrollo urbanistico, el destino turistico, o la com-
binacion de ambos. De igual modo, y desde el punto de la sostenibilidad,
el hecho de que la poblacion turistica se encuentre en espacios que no
conoce habitualmente, su conducta es movil por su afan de conocer o dis-
frutar, la confusion por las normas de trafico y su interés por aprovechar
su impulso positivo en los desplazamientos, unido a las condiciones, con
mayor o menor grado de desarrollo en el lugar le hacen ser victimas de
los riesgos potenciales.

La literatura al respecto ha venido a referir el estudio que relaciona los
desastres naturales con el turismo desde diferentes opticas segun su di-
mension, de la que daremos cuenta en este momento segun su repercusion
desde el punto de vista de la sociologia. Para algunos autores, los desas-
tres naturales han venido a ser estudiados desde su vertiente del crecimien-
tovertiginoso que le puede hacer vulnerable a los desastres; la organizacion
de los recursos para hacer frente a las catastrofes; las amenazas naturales
inesperadas que los agentes turisticos y los turistas desconocen; entre
otros factores a tener en cuenta, sin dejar atras los de inestabilidad poli-
tica, social o econémica (Cohen E., Cohen S.A, 2012).

En todo caso, ello nos debe llevar a analizar cada aspecto en su justa
medida segun el destino, los factores propios del lugar y el beneficio de
la industria que se pretenda desarrollar, proponiendo las medidas en el
interés de las posibilidades de crecimiento local y la satisfaccion del tu-
rista. Hay que tener en cuenta, que el desarrollismo sin una adecuada pla-
nificacion puede poner en peligro las posibilidades de supervivencia de
las poblaciones naturales del lugar, y a la flotante, en caso de foco de
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riesgo por fenomeno natural, llamese colapso de cuencas hidrologicas o
potenciacion de infraestructuras energéticas que puedan verse danadas
por terremotos u otros fendmenos naturales (Dante Fratta, J. Carlos San-
tamarina, 2006).

Lo presentado hasta ahora careceria de la suficiente vision positiva, si
no propusiéramos elementos que enriquecieran el espectro de la expe-
riencia vivida en focos diferentes del planeta ante la preparacion de los
destinos frente a los fenomenos naturales. De una parte, el analisis de si-
tuaciony las propuestas tras el triste desastre acaecido en el océano Pa-
cifico en 2011 con motivo del tsunami producido cerca de las costas de
Japon. De otra, ofreceremos la respuesta de organizacion de los medios
para hacer frente a las catastrofes por parte de Nueva Zelanda.

El otro caso que pretendemos plantear es la experiencia sobre estudio
y propuesta de medidas para aminorar los efectos de un posible tsunami,
tras el ocurrido el 11 de marzo de 2011 en las costas del océano indico, y
que afecto a toda la ribera desde Japon hasta la India. La zona es muy pro-
pensa a este tipo de fenomenos, teniendo en cuenta el cinturon en la placa
tectonica cercana aJapon,y maxime cuando la magnitud del maremoto
esta cercano a los 9 grados en |a escala de Ritcher, lo que da un descono-
cimiento de sus efectos potenciales (Green, 2006).

El otro inconveniente anadido es el tiempo de respuesta de la poblacion
ante |a llegada de la fuerza del océano con tanta magnitud devastadora,
ya que ademas del movimiento de las placas tectonicas, hay que tener en
cuenta la distancia al epicentro donde se ha originado la falla submarina,
lo que da escaso margen de maniobra, estimado entre 5y 15 minutos tras
el origen del terremoto submarino (Green, 2006). A eso tendriamos que
anadir la preparacion de la poblacion para la respuesta organizada que
pueda mitigar sus efectos adversos, lo que en muchos casos agrava la si-
tuacion, limitando las posibilidades de evacuacion hacia zonas mas se-
guras (Bird J., Lubkowki Z., 2005).

La probabilidad de que un suceso de estas caracteristicas pueda suce-
der hace marcar una distincion entre la percepcion y la seguridad del tu-
rista, con lo que se aprecia como improbable el acontecimientoy la lejania
en la toma de medidas para que pueda evitarse, lo que a la larga genera
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un inconveniente desde el punto de vista preventivo, pero que solo es visto
como una respuesta para no generar una alarma innecesaria en los des-
tinos, aunque no sea el mejor criterio preventivo (Rittichainuwat, N.B,,
Chakraborty, G. 2012).

La experiencia aportada en estos casos incide sobre la necesidad de
completar la informacion en los destinos de los riesgos que puedan darse
originados por este tipo de catastrofes. Igualmente se debe ampliar los
medios predictivos para conocer con la anticipacion debida el aconteci-
miento y los medios de observacion de cualquier alteracion de las condi-
ciones en la costa. La preparacion del personal y la dotacion de personal
cualificado para hacer frente a las catastrofes. En la linea de mejorar las
condiciones constructivas se impone la revision del tipo de construcciones
y su proximidad a la costa. En si, la complejidad de las zonas y destinos
que puedan verse afectadas hace necesaria la profundizacion en los es-
tudios que deban realizarse (Rittichainuwat, N.B, 2012).

El otro caso, situado en Nueva Zelanda se basa en el riesgo contrastado
que existe en la zona de sufrir fendomenos naturales derivados de su proxi-
midad a la placa tectonica Austral y la convergencia con la placa sub Antar-
tica, lo que ha generado terremotos, erupciones volcanicas y fenomenos
atmosféricos extremos. En ese caso, el gobierno se ha preparado mediante
la organizacion de los recursos gubernamentales necesarios para hacer
frente a una catastrofe mediante la llamada Defensa Civil o Proteccion
Civil en nuestra terminologia. Igualmente la promocion del turismoy su
desarrollo, se lleva a cabo mediante la agrupacion de los agentes que in-
tervienen en el turismo (tourism cluster). La experiencia hasta la fecha en
la region de Northland indica la relacion conjunta de la defensa civil con
el tourism cluster mediante una relacion de trabajo planificado para el es-
tablecimiento de planes de contingencia frente a las catastrofes que pue-
dan originarse en la region (Becken S., Hughey K. F.D,, 2012).

Los trabajos se llevan a cabo mediante la generacion de documentos
incluyen la respuesta apropiada segun los casos y que afectan, tanto a los
recursos gubernamentales como al cluster, cuya eficacia no supone nin-
gun tipo de normativa, ni disminuye la jurisdiccion de la Defensa Civil, y
por el contrario implica a las partes, haciéndolas participes de la evalua-
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cion, preparacion y respuesta frente a los acontecimientos que puedan
surgir. Sumaxima se simplifica en las 4 Rs (en inglés) reduccién, prepara-
cion (readiness), respuesta, recuperacion. Como puede apreciarse, parece
un buen ejemplo de desarrollo basado en |a integracion de la seguridad
en el sector turistico.

6.LA ACCION DE LOS GOBIERNOS PARA FOMENTAR LA SEGURIDAD TURISTICA

La OMT, junto al Programa de la Naciones Unidad para el Medio Ambiente
(PNUMA) en documento conjunto llamado Por un turismo sostenible, Guia
para responsables politicos, editado en 2006, establece en el apartado 1.5,
con respecto a los retos clave para un turismo mds sostenible, que la salud
y seguridad se considera un problema mundial para la sostenibilidad del
turismo,ademas argumenta que la imagen, la gestion de la informacion y
las medidas especificas para mejorar la sequridad de los turistas tienen im-
plicaciones politicas.

La interseccion entre turismo y otras areas de estudio relacionadas,
como justicia social, sostenibilidad ambiental, desastres naturales, terro-
rismo, patrimonio, opinion publica y gestion de los recursos convierten a
esta industria en un sinfin de posibilidades de su implicacion socioldgica,
economica, geografica, entre otras areas del conocimiento, que hacen ne-
cesaria la accion de los gobiernos y las organizaciones transnacionales, a
partir de la implicacion denotada en todas esas acciones (Cohen E., Cohen
S.A, 2012).

El documento mencionado sobre turismoy sostenibilidad recoge los 12
objetivos y los pilares destacados por los autores para representar los fac-
tores y dimension de sus aspectos como podemos apreciar en la figura 1.
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FIGURA 1. FACTORES Y DIMENSION DE TURISMO Y SOSTENIBILIDAD. ORGANI-
ZACION MUNDIAL DEL TURISMO, PROGRAMA DE LA NACIONES UNIDAS PARA EL
MEDIO AMBIENTE. GUIA PARA LOS RESPONSABLES POLITICOS (2006). OMT,
PNUMA. MADRID
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El contenido de la Guia incide en el protagonismo de los gobiernos para
relanzar el papel que juega la sostenibilidad en el turismo, y en el caso
que nos ocupa, en la mejora de la seguridad y salud en este sector. Para
ello destaca varias vias de accion, entre las que se encuentran el estable-
cimiento de politicas para el desarrolloy |a gestion del turismo, centradas
siempre en el turismo. Mediante la capacidad de reglamentar las normas
oportunas, y de otra, utilizando los incentivos econémicos necesarios, se
deberia desarrollar la promocion y difusion de las practicas mas priorita-
rias en cada caso.
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Los datos de la OMT en relacion al barometro de turismo mundial con-
solidan a Europa como la mayor region turistica del mundo con un incre-
mento del 5% de visitantes en los ocho primeros meses del ano 2013
(Comunicado de prensa de la OMT, PR.13066) con un incremento de 20
millones de turistas en ese periodo, dentro del incremento de las cifras
del turismo mundial que elevan el nimero de turistas hasta los 747 mi-
llones, con un incremento de 38 millones mas que en el 2012.

La accion de la Union Europea en ese sentido ha jugado un papel deci-
sivo en la consecucion de normas, politicas y acciones para legislar, favo-
recer y promover la calidad turistica, la sostenibilidad en la industria y la
seguridad de los turistas. En ese sentido, el despliegue normativo ha go-
zado de una intensidad diferente segun los instrumentos ejercidos y
segun las materias. Cabe recordar que los Reglamentos son vinculantes
para los Estados miembros; las Directivas han de ser traspuestas al orde-
namiento juridico del Estado mediante la legislacion del mismo; las De-
cisiones vinculan a los que va dirigido; las Recomendaciones no son
vinculantes;y por ultimo los Dictamenes permiten una declaracion sobre
un tema, pero no vinculan hasta que no se regule el tema por los Estados
(Derecho de la UE, europa.eu, 2013).

La materia del turismo se ha desarrollado en la Unién Europea con una
graduacion distinta segun los temas, asi tenemos Reglamentos para el
establecimiento de sistema de compensacion por denegacion de embar-
que; codigo de conducta para sistemas mecanizados de reserva; y por ul-
timo, responsabilidad de companias aéreas en caso de accidente. En
cuanto a las Directivas, las mas significativas, son la relativa a la seguridad
ysalud en el trabajo, teniendo en cuenta que la mayoria de las instalacio-
nes hoteleras se consideran lugares de trabajo; reconocimiento obligato-
rios para garantizar la seguridad en la explotacion de servicios regulares
de transbordadores; y en ultimo lugar, sobre seguridad en instalaciones
de transportes de persona por cable. En relacion con las Recomendacio-
nes, nos encontramos con la de informacion normalizada en los hoteles
existentes; y por ultimo, sobre seguridad en los hoteles contra el riesgo
de incendio (Blanco Herranz, 2006).
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El desarrollo de la Unién Europea en materia de turismo también ha
tenido un enfoque mas global en asuntos mas generales sobre la materia,
como puede ser el Reglamento del Parlamento Europeo y del Consejo re-
lativo a las estadisticas europeas sobre el turismo; Innovacion en el turismo:
definicion de una estrategia para un desarrollo sostenible en los terri-
torios insulares; Resolucion del Parlamento Europeo sobre impacto del tu-
rismo en las regiones costeras; Dictamen del Comité Economico y Social
Europeo sobre comunicacion de la Comision: Agenda para un turismo eu-
ropeo sostenible y competitivo, cuya fuente podemos encontrar en la bi-
bliografia (Eur-Lex).

La legislacion en la materia que cuenta con un mayor desarrollo para
evitar los riesgos en las instalaciones hoteleras se encuentra con un texto
fundamental, como es la Directiva Marco (89/391/CEE) relativa a la apli-
cacion de medidas para promover la mejora de la seguridad y de la salud
de los trabajadores en el trabajo. De su contenido podemos destacar que
las medidas preventivas que se deban arbitrar en sus puestos de trabajo
se deberan llevar a cabo siguiendo los siguientes principios de la actividad
preventiva: evitar los riesgos; evaluar los riesgos que no se puedan evitar;
combatir los riesgos en su origen; adaptar el trabajo a la persona; tener
en cuenta la evolucion de la técnica; sustituir lo peligroso por lo que entra-
ne poco o ningun peligro; planificar la prevencion integrando la organiza-
cion, las condiciones del trabajo, las relaciones sociales y la influencia de
los factores ambientales; y dar las debidas instrucciones a los trabajadores
en aras de conseguir una mayor participacion. Como puede apreciarse,
muchos de dichas acciones coinciden con los principios inspiradores de
la sostenibilidad en cualquiera de las manifestaciones de una actividad
productiva.

Como puede apreciarse, el esfuerzo por tratar los temas de la Agenda
Europea por el Turismo ha tenido una accion constante en el fortalecimien-
to de las bases para poder ofrecer una actividad turistica de calidad, sos-
tenible y segura que ofrezca a nuestros visitantes el destino que merecen
y que junto a las politicas que se desarrollan desde la Union y desde los
Estados complementan los ejes necesarios para que todos los agentes
implicados, Gobiernos, empresarios y sociedad faciliten un entorno en
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areas ya consolidadas como historicas, ya no solamente por su potencial
productivo, sino por su diversificacion en el turismo historico-patrimonial,
en sus recursos naturales, sus costumbres y su industria.

7. CONCLUSIONES

La comunicacion que se presenta ha tratado de relacionar el concepto de
calidad turistica en el marco del turismo sostenible, teniendo en cuenta
un aspecto esencial en el desarrollo del sector tan importante como es la
seguridad turistica.

La adecuada conceptualizacion de la seguridad turistica nos puede ayu-
dar a llevar a cabo una actividad productiva mas racional, mas integrada
con otros focos de atencion en la industria, como puede ser localidad y la
sostenibilidad, y puede contribuir a que la inversion realizada encuentre
un retorno social, econdmico y de futuro tanto para los promotores de la
actividad como para la sociedad del destino turistico.

Los imponderables de los factores de riesgo encuentran a través de una
adecuada gestion en la prevencion de riesgos una forma de prevenirlos,
pero también una forma de mitigar sus efectos, con los beneficios actua-
les y futuros, algunos, irreparables.

El cambio cultural hacia una gestion eficaz de los recursos y los medios
para conseguir estandares de calidad aceptables por los turistas, sus
agencias, sus gobiernos y su opinion publica favorecen la marca de calidad
mas alla de la propia sistematizacion de los procesos de acreditacion, con-
siguiendo repercutir en valor anadido la gestion, la solvencia y la fideliza-
cion del servicio que se presta.

Las areas geograficas que cuentan con un mayor desarrollo en la imple-
mentacion de normas, politicas y practicas seguras, y por tanto de calidad
se encuentran entre los destinos mas visitados, lo que hace que se deba
seguir en el estudio, la planificacion y la implantacion de medidas en un
constante proceso de mejora continua, favoreciendo el desarrollo de las
poblaciones de destino, estableciendo estandares de calidad mas adap-
tados a las necesidades de la industria,y un fomento de actividades alter-
nativas a las preferencias tradicionales del turismo.
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