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Analisis del turismo receptivo
venezolano®

Marysela Coromoto Morillo Moreno**

Resumen

Producto de multiples beneficios que reporta la actividad turistica, ésta es considerada
como un sector de importancia en el desarrollo economico nacional. En Venezuela, la ac-
tividad turistica hasta ahora no ha sido plenamente desarrollada, en parte por la intensa
actividad petrolera, sin embargo, ha continuado siendo un pais eminentemente emisor de
turismo internacional. Como un espacio para la reflexion, este trabajo tiene por objeto
el analisis del sector turistico receptivo venezolano y la necesidad de la reactivacion
del mismo como actividad generadora de divisas y distribucion de riquezas a partir de
calidad e innovacion como estrategia competitiva. Se concluye que Venezuela apuntala su
actividad turistica en ventajas comparativas, por lo que urge el desarrollo y mantenimiento
de la competitividad.

Palabras clave: Venezuela, actividad turistica, turismo receptivo y turismo emisor.
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Analysis of the Tourism Receptive Venezuelan
Abstract

Product of multiple benefits that reports the tourist activity, the same one sector is considered
of important in the national economic development. In Venezuela the tourist activity has not
been developed up to now fully, partly product of the intense oil activity, on the contrary it
has continued being an eminently issuing country of international tourism. As a space for the
reflection, this work has for object the analysis of the sector tourist receptive Venezuelan and
the necessity of the reactivacion of the same one as generating activity of foreign currencies
and distribution of wealth, starting from quality and innovation like competitive strategy.
You concludes that Venezuela bolsters its tourist activity in comparative advantages, and it
urges the development and maintenance of the competitiveness.

Key words: Venezuela, tourist activity, receptive tourism and issuing tourism.
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Introduccion

La actividad turistica dado sus multiples beneficios econémicos, como factor de arrastre
y generador de divisas, es considerada por los especialistas en planificacion econdomica
como piedra angular del desarrollo econémico venezolano; sin embargo, hasta ahora el
desarrollo del mismo en Venezuela ha retardado por multiples factores, entre los que
destacan la actividad petrolera. Actualmente, con los problemas de orden econémico es
necesario la diversificacion econdmica del pais; no obstante, Venezuela muestra pocas
ventajas competitivas en cuanto a turismo se refiere como destino turistico internacional.
Por lo anterior, el presente trabajo tiene por objetivo analizar el sector turistico receptivo
venezolano y su necesidad de reactivarse como actividad econdmica generadora de divisas
y distribucion de riquezas a partir de calidad e innovacion como estrategia competitiva.
Para realizar dicho analisis, es necesario comenzar a ubicar al lector en la importancia
del sector turistico como actividad econdmica y caracterizar el sector turistico receptivo
venezolano para posteriormente abordar y explicar la tematica de la calidad como
herramienta que apuntala la competitividad del sector turistico venezolano.

1. El turismo como actividad econémica en la era de la globalizacion

Durante las tltimas décadas, el turismo como actividad econémica ha experimentado
sorprendentes ritmos de crecimiento que superan incluso a sectores tradicionales en
algunos lugares del mundo, por lo que dicha actividad adquiere mayor relevancia mundial.
Cuando se analiza el turismo como actividad economica, se le define como el conjunto
de acciones y relaciones originadas cuando se efectian desplazamientos de personas
fuera de su residencia habitual con fines de ocio, de negocio, de aventura, personales,
religiosos, de salud, profesionales u otros; este desplazamiento se traduce en beneficios
para el sitio de destino, donde los turistas satisfacen sus necesidades (Acerenza, 2000).
La globalizacion es un término utilizado para justificar las transformaciones que tienen
lugar en las economias de los diferentes paises, cuya tendencia es la integracion de forma
abierta y sujeta a los efectos de la libertad de mercado, las fluctuaciones monetarias y los
movimientos de capital (Hamui-Halbe, 2000). El turismo no es ajeno e independiente
a las tendencias coyunturales y estructurales mundiales, pues la globalizaciéon como
fenémeno econdmico tiene inherencia comercial, financiera y organizativa, la cual supone
libertad de intercambio mundial; por ello, los &mbitos en los que se refleja la globalizacion son
la economia, la innovacion, la cultura, el medio ambiente y el ocio (tiempo libre no usado en
el trabajo). El ocio forma parte de la vida en todas las sociedades, especialmente de las mas
desarrolladas; debe ser entendido no como pérdida de tiempo, sino como actividad recreativa
necesaria para el equilibrio biologico y psicoldgico individual. De acuerdo con el desarrollo
econdmico, la tendencia es a trabajar menos y a mayor tiempo libre; asi, las horas de trabajo se
han reducido gracias a la automatizacion robotica en el trabajo, 1o que conlleva al incremento
de la productividad y de las rentas. En consecuencia, se construyen complejos deportivos,
de esparcimiento, centros de ocio y de recreacion, por lo que la recreacion se ha convertido
en una industria gigante que, paraddjicamente, ocupa un creciente nimero de trabajadores.
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También el turismo, si estd bien concebido y planificado, puede convertirse en promotor de la
cultura del pais, en embajador del arte nacional, en un sector beneficiado con la integracion y
apertura de mercados mundiales.

Segtin Bote (1999), en el nivel mundial la actividad turistica es relativamente importante dentro
de los flujos e intercambio internacional y ademas constituye una actividad en crecimiento. Para
el afio 1980, los ingresos generados por la actividad turistica representaba en el nivel mundial el
27% del valor de las exportaciones petroleras, 3.3 veces el valor de las exportaciones de cereales
y 1.7 veces las exportaciones de hierro y acero. Para el afio 2003, segin la OMT, la actividad
turistica mundial ya muestra signos de recuperacion con un 8.5% de incremento en los ingresos
percibidos por los continentes receptores, luego de los sucesos terroristas del 11 de septiembre
del 2001 en New York, lo cual es producto de la recuperacion econdmica Yy las perspectivas de
los mercados emisores, asi como por la demanda acumulada durante tres afios (Vidal, 2004).
Para el afio 2005, especificamente durante los siete primeros meses, segiin la OMT (2006), la
mayoria de las regiones y subregiones han mostrado un crecimiento sostenido de la demanda
turistica, a pesar de las fluctuaciones normales de un mes a otro (véase tabla 1): Africa y Asia'y
el Pacifico son las regiones con resultados més notables en lo que va del afio (+9% en cada caso);
América goza también de otro aflo de prosperidad con un crecimiento medio en la region del 7%
hasta final de julio; en Europa se calcula que el crecimiento en ese mismo periodo ha sido del
5% y en Oriente Medio del 3%; América Central (+15%) es la subregion a la cabeza en términos
de crecimiento, por delante del Asia del Nordeste (+12%) y de América del Sur (+10%). Las
tendencias mundiales del turismo confirman que el crecimiento se ha ralentizado.

Tabla 1
Llegada de turistas inter les por reg

Periodos 2004 2003 /2002 | 2004/2003 | 2005/2004 (enero— julio)
Regiones (millones) Variacién sobre el aiio anterior (%)
Europa 416 0,7 5,1 4,6
Asia y Pacifico 153 -9,0 27,9 8,7
América 126 -3,0 11,2 6,6
Africa 33 43 8,0 8,7
Oriente Medio 35 2,9 18,0 3,0

Fuente: Organizaciéon Mundial del Turismo, 2006.

Generalmente, se analizan los efectos directos de la actividad turistica internacional en la
economia, medida por la diferencia existente entre los ingresos (exportacion de servicios
turisticos) y gastos (importaciones de bienes y servicios demandados por el sector turistico);
pero el turismo también tiene muchos efectos indirectos como las fuentes de empleo. En
términos generales, se considera que el sector turistico, como todos los servicios, se basa
en el uso intensivo de mano de obra. En el turismo como servicio se presenta un proceso
de conversion para satisfacer necesidades a través de un producto intangible de consumo
inmediato, a diferencia de otras empresas (manufactureras y comercios). La existencia de
un consumo inmediato y directo en el sector turistico conlleva a que un turista participe en
gran parte del proceso hasta el final del mismo (interaccion), lo cual demanda un elevado
uso de mano de obra directa en la empresa.
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2. Sector turistico venezolano como receptor internacional

Venezuela posee inmensas potencialidades naturales, algunas unicas en el mundo,
concebidas como atracciones para el turismo internacional dada la gran cantidad de costa
en el Mar Caribe, que supera en extension a todas las islas vecinas que practican turismo
receptivo internacional (Aruba, Curazao, Reptiblica Dominicana, Trinidad y Tobago, entre
otras); asimismo, posee imponentes montaflas andinas, bosques tropicales amazonicos,
extensas llanuras habitados por diversidad de fauna exotica y los famosos tepuyes
como formaciones rocosas mas elevadas y antiguas del mundo en el suroriente; pero no
solo atractivos naturales posee Venezuela, sino también infraestructuras y capacidades
humanas (gerencia, servicio y mercadeo), insustituibles en la creacion y sostenimiento
de ventajas competitivas (Ministerio del Turismo, 2005). Pese a sus dotes, Venezuela
no ha podido manejar eficientemente su sector turistico internacional, el cual es joven en
la economia nacional, en crecimiento desde los afios 80, con potenciales a largo plazo y
fuente de ingresos (Enright, Francés y Scott, 1994).

Para continuar analizando la actividad turistica internacional venezolana, se citan algunas
cifras. Segun Vidal (2004), el sector turistico venezolano durante el ano 2003 recibio a
435,421 visitantes extranjeros; el aporte de hoteles y restaurantes al PIB fue de 2.6%.
La actividad turistica en la economia venezolana es muy pequefia en relacion con otras
actividades (petrolera y manufacturera), esto se refleja en las estadisticas y reportes
elaborados por el Banco Central de Venezuela (BCV) en las que dicha actividad no aparece
como rubro especifico en contribucion al PIB, pues el BCV al momento de calcular y
presentar el aporte de la misma a este indicador (véase tabla 2) lo hace apenas indicando
las actividades desarrolladas por hoteles y restaurantes, dentro del rubro “Resto/I ”, junto
con la actividad agricola. Se deduce tal presentacion porque su aporte para el afio 2004
representa apenas el 6,25% al PIB, en conjunto con la agricultura, pero no hay que olvidar
que la actividad turistica también se encuentra en otras actividades, aparte de hoteles y
restaurantes, como recreacionales y transporte, las cuales se agrupan con las actividades de
transporte y almacenamiento, asi como con comercio y servicios.

De acuerdo con la Encuesta de Turismo receptivo venezolano' (personas no
residentes que viajan a Venezuela), elaborada por el Instituto Nacional de Estadistica
(INE, 2005) para el primer trimestre de 2005, se presentan los siguientes resultados
comparados con el mismo trimestre del afio anterior. En cuanto a la cantidad de
visitantes internacionales, en ¢l 2004 vinieron 107,829 durante el primer trimestre;
101,215, en el segundo; 123,853, en el tercero; y 137,337 en el cuarto; para el primer

'Investigacion realizada por el INE de Venezuela trimestralmente desde el afio 1994 con la finalidad de dis-
poner informacion sobre una de las operaciones estadisticas que registra el comportamiento de la actividad
turistica y proporcionar elementos de analisis necesarios para la evaluacion, comprension y desarrollo del
sector. El turismo receptivo es el de los no residentes que viajan dentro de Venezuela. Abarca el registro de
todos los visitantes internacionales llegados a Venezuela, a través del Aeropuerto Internacional de Maiquetia,
excluyendo; 1) diplomaticos, personal consular y militar alojado en enclaves venezolanos en el extranjero, ii)
pasajeros en transito internacional y iii) extranjeros que viven en Venezuela.
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trimestre del 2005, 131,241 visitantes, con un aumento de 21.71% comparado con el
mismo lapso del afio anterior (véase figura 1). Las noches promedio de permanencia
en el 2004 fueron de 14.63 noches en el primer trimestre, en el segundo 12.43, en
el tercero 19.52 y en el cuarto 15.88; en el primer trimestre de 2005 fue de 16.59
noches, con un aumento de 13.40% en comparacion con el primer trimestre del afio
anterior (véase figura 2). Sobre las noches promedio de permanencia, los visitantes
europeos permanecen 22.36 noches, los de América del Norte 9.64 noches, los de
América del Sur 14.23 noches, los de Centroamérica y el Caribe 12.32 noches y los
visitantes de otras regiones 12.56 noches en promedio.

Tabla 2
Producto Interno Bruto venezolano

A precios de 1997 Variacién %
2005 (*) 2004 (*) 2003 (*)  2005/04 2004 /03

Actividad petrolera 7.346.467 7.225472 6.472.229 1,7 11,6
Petréleo crudo y gas natural 6.189.944  5.950.269 5.486.480 4,0 8,5
Refinacion 1.156.523 1.275.203 985.749 9.3) 294
Actividad no petrolera 34.599.173  31.374.818 26.637.092 10,3 17,8
Mineria 298.202 301.868 270.056 (1,2) 11,8
Manufactura 7.895.170  7.239.625 5.774.826 9.1 254
Electricidad y agua 1.091.030  1.005.946 941.050 8,5 6,9
Construccion 2.623.024  2.184.760  1.654.133 20,1 32,1
Comercio y servicios de reparacion 4.237.520  3.545.829  2.826.260 19,5 25,5
Transporte y almacenamiento 1.630.277  1.444316 1.142.242 12,9 26,4
Comunicaciones 1.533.982  1.280.844 1.162.102 19.8 10.2
Instituciones financieras y seguros 1.285.203 982.622 776.250 30,8 26,6
Servicios inmobiliarios y empresariales 4.537.465 4251782 3.877.107 6,7 9,7
Servicios comunitarios, sociales y personales e instituciones sin fines de 2.422.245 2.235.228 1.906.045 8,4 17,3
lucro que prestan servicios a los hogares.

Produc. Servicios del Gobierno general 5.676.744 5.337.899 4.692.582 6,3 13,8
Resto’ 2.835.535  2.630.838 2.474.634 7.8 6,3
Menos: Servicios de intermediacion financiera medidos indirectamente. 1.467.224 1.066.739 860.195 37,5 24,0
Otros impuestos 4.011.779  3.435.520 2.558.205 16,8 343
Producto interno bruto total 45.957.419 42.035.810 35.667.526 9.3 17.9

(*) Expresado en millardos de bolivares
Fuente: BCV -Banco Central de Venezuela- (2005)

Figura 1
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T Comprende: Agricultura y restaurantes y hoteles.

Figura 2
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, 2005

Respecto al gasto promedio por estadia (USS$) los resultados de 2004 fueron los siguientes:
en el primer trimestre 724.56 USS$, en el segundo 681.90 US$, en el tercero 880.27 USS, y
1,101.82 USS$ en el cuarto; en el primer trimestre de 2005, el resultado fue 1,049.29 USS, lo
que significa un aumento del 44.82% comparado con el primer trimestre del aflo anterior. En
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relacion con el gasto promedio por noche pernoctada (USS$) los resultados de 2004 muestran
la siguiente tendencia: 49.51 USS$ en el primer trimestre, 54.88 USS$ en el segundo, 45.10 US$
en el tercero y 69.40 USS en el cuarto; para el primer trimestre de 2005 la cantidad fue de 63.24
USS$, lo que representa un aumento de 27.7%, en comparacion con el primer trimestre del afio
anterior. En cuanto al gasto turistico total (MMUSS) los resultados del 2004 fueron 78.13
MMUSS en el primer trimestre, 69.00 MMUSS$ en el segundo, 109.05 MMUSS en el tercero
y 151.32 MMUSS en el cuarto; en el primer trimestre de 2005, los viajeros internacionales no
residentes gastaron en total 137.73 MMUSS, lo que representa un aumento de 76.3% respecto al
mismo periodo del afio anterior (véase figura 3). Los gastos turisticos segtin su distribucion del
gasto de consumo en el primer trimestre de 2005, en relacion con el mismo lapso del afio 2004,
alcanzo 56.28 MMUSS, con un aumento de 190.36%; alimentos y bebidas, 35.33 MMUSS, que
creci6 en 105.85%; transporte dentro del pais, 9.74 MMUSS, con un incremento de 67.99%;
recreo y diversiones, 9.42 MMUSS, que disminuy6 en 34.04%; y compras, 24.77 MMUSS,
que aument6 en 41% (véase figura 4). Con relacion a los visitantes seglin su procedencia, en
el primer trimestre del afio 2005 se registraron 54,894 visitantes europeos, con un incremento de
48.56% respecto al mismo lapso del afio 2004; de América del Sur, 37,437, con un aumento de
32,68%; de América del Norte, 23,345, con un decremento del 18.25%; y de Centroamérica y el
Caribe, 13,672, con un aumento del 8.53%; de otras regiones, 1,893 visitantes, con crecimiento
del 25.28% (véase figura 5).

Figura 3
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, 2005

Figura 4

DISTRIBUCION DEL GASTO TURISTICO,
VISITANTES INTERNACIONALES NO RESIDENTES. PRIMER TRIMESTRE,
ANO 2004 - 2005
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, 2005
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Figura 5

VISITANTES INTERNACIONALES NO RESIDENTES, SEGUN REGION DE ORIGEN,
PRIMER TRIMESTRE
ARNO 2004 - 2005.

80.000
m1-2004 [O1-2005
» 60.000
w
=
z
2 40.000] 36950 i
'£ 28.216 28,555
23.345
20.000
12,597 _13.672
1511 1.893
0 [— e |
EUROPA AMERICADEL SUR  AMERICA DEL CENTROAMERICA OTROS
NORTE Y EL CARIBE

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, 2005

En relacion con el pais de residencia de los visitantes, en el primer trimestre de 2005, y
en todos los casos respecto del mismo trimestre del afio anterior, se observa que 25.661
visitantes, la mayor afluencia registrada, llegd de Colombia, con un incremento de
71.71%; de Estados Unidos, 22,504, con una disminucion de 2.21%; de Italia, 15,993, lo
que represent6 un decremento de 0.82%; finalmente, de Espafia, 11,980 visitantes, con un
incremento de 137.75%.

En cuanto al tipo de alojamiento utilizado por los visitantes internacionales durante el
primer trimestre de 2005, comparando siempre con el mismo trimestre del afio anterior,
se observa lo siguiente: hotel con 78,039 visitantes, que aumentd en 16.75%; vivienda
de familiares y amigos con 33,633 visitantes, lo que significé un incremento de 44.06%;
vivienda alquilada con 2,103 visitantes, que crecié en 39.09%; vivienda propia con 5,467
visitantes, que aument6 de 62.76%; y posadas con 9,685 visitantes, con incrementd del
6.77% (véase figura 6).

Figura 6

VISITANTES INTERNACIONALES NO RESIDENTES, SEGUN TIPO DE ALOJAMIENTO,
PRIMER TRIMESTRE, ANO 2004 - 2005.
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, 2005

No. 222, mayo-agosto 2007:115-135 121

7 analisis del turismo receptivol21 121 @ 08/05/2007 01:00:37 p.m.



Marysela Coromoto Morillo Moreno

En cuanto al motivo de las visitas internacionales, en el mismo periodo, aparecen en
primer lugar los negocios y motivos profesionales con 52,181 visitantes, esto es, 33.35%
de incremento; visitas a familiares y amigos con 42,248 visitantes, es decir, 102.84% de
incremento; recreo y vacaciones con 34,288 visitantes, lo que significd una disminucion
de 23.26%; salud con 631 visitantes, rubro que decrement6é a un 46.3%; estudios con
1,262 visitantes, que representd un aumento de 275.6%; peregrinacion y religion con 210
visitantes, con un decrecimiento de 58.33%; finalmente, deportes con 210 visitantes y un
aumento del 25% (véase figura 7).

Figura 7
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, 2005

Figura 8

VISITANTES INTERNACIONALES NO RESIDENTES, SEGUN ENTIDAD NACIONAL
VISITADA, PRIMER TRIMESTRE,
ANO 2004- 2005.
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Otras cifras de interés son las que se refieren a la ocupacion de los visitantes no residentes,
que estuvo representada por la poblacion econdmicamente activa de 107,274 (81,74%),

inactiva de 22,073 (16,82%) y la poblacion menor de 15 afios de 1,894 (1,44%).
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En el primer grupo, la mayoria lo conforma el grupo de los profesionales, técnicos y
personas en ocupaciones afines con 58,277 (54,33%), mientras que para la poblacion
inactiva la mayoria lo conforma el grupo de estudiantes de educacion basica, diversificada
o universitaria con 10,931 (49.52%); por ultimo, en el tercer grupo se ubican a nifios que
no han comenzado el colegio con 1,473 (77.77%). En cuanto a la distribucion por edad,
67,302 visitantes internacionales no residentes oscilo entre 25 y 44 afios (51.28%), seguido
por el grupo de 45-64 afos con 39,968 (30.45%), luego se ubica el grupo de 15-24 aios
con 12,408 (9.45%), le sigue el grupo de menos 15 afios con 1,894 (1.44%) y finalmente,
con menor participacion, el grupo de 65 afios 0 mas con 9,669 (7.37%).

Todo esto describe a Venezuela como destino turistico en el mundo, lo cual es utilizado
para la planificacion y el disefio de estrategias turisticas. Por ejemplo, el hecho de que
el principal motivo de viaje sean los negocios propicia el desarrollo de hoteles de tres y
cuatro estrellas, centro de convenciones, servicio de traduccion, transporte de lujo para
ejecutivos, red de videoconferencias y todaslastecnologias de informacion y comunicacion,
infraestructura de instalaciones y servicios para prestar un servicio confortable segtn las
exigencias y necesidades del turista, entre otras. También la atencion en la actividad de
hospedaje debe considerarse porque el mayor gasto en el destino turistico es efectuado
en hospedaje. El motivo de viaje se corresponde con el destino o la entidad mas visitada
(distrito o capital), donde se ubica el Aeropuerto Internacional de Maiquetia, punto de
transferencia para vuelos hacia América del Sur y el Caribe; igualmente, Venezuela
posee cierto desarrollo industrial, comercial y en el negocio de las tecnologias de la
informacion y de las comunicaciones, ademas de que es el principal socio comercial
de Colombia y Estados Unidos, razoén que explica los paises de origen de la mayoria de
visitantes. Otro factor de importancia es la larga estadia realizada por los europeos, con el
correspondiente gasto turistico en el pais, atraidos por el turismo de playa, sol, aventura
y deportes extremos, lo cual indica que se deberia apuntalar la competitividad en dichos
subsectores.

Al comparar las cifras del turismo receptor con el turismo emisor, segin la encuesta de
turismo emisivo del INE (2005), se puede apreciar como el sector turistico es eminentemente
emisor. Desde 1991, el pais ocupd en el nivel mundial el lugar nimero 60 de ingresos por
turismo, pero ocup6 el lugar 32 en cuanto a gastos correspondientes al mismo (Enright
et al., 1994). En la actualidad, el numero de residentes salidos al exterior? es mayor
que el de visitantes entrantes (véase figura 1). Asi, en el primer trimestre de 2004 hubo
181,495 venezolanos visitantes en el exterior, 198,530 en el segundo trimestre, 269,842
en el tercero y 248,260 en el cuarto; mientras que en el primer trimestre de 2005 fueron
214,608 visitantes, lo que refleja un aumento de 18.24% (véase figura 9). El primer destino
turistico de los venezolanos es Europa y en segundo lugar Estados Unidos.

De la misma forma, el gasto del turista venezolano en el exterior es superior al del
turismo receptivo (gasto promedio por estadia en US$); en 2004 las cantidades fueron

2 Toda persona que viaja, por un periodo no superior a doce meses, a un pais distinto de aquel en el que tiene
su residencia, pero fuera de su entorno habitual y cuyo motivo principal de la visita no es ejercer una actividad
remunerada en el pais visitado (INE, 2005).
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las siguientes: en el primer trimestre 917.1 USS, en el segundo 965.26 USS, en el tercero
963.93USS$ y en el cuarto 1,287.87 US$; en tanto que en el primer trimestre de 2005
este rubro reportd la cantidad de 1,054.73 USS, observandose un incremento de
15.01% (véase figura 10). El gasto turistico total (MMUSS) del venezolano en el
exterior es casi del doble al que gasta el turista visitante, a tal respecto en el 2004
se reportaron los siguientes resultados: en el primer trimestre 166.4 MMUSS, en
el segundo 191.64 MMUSS, en el tercero 260.11 MMUSS y en el cuarto 319.73
MMUSS$; mientras que en el primer trimestre del 2005 la cantidad fue de 226.38
MMUSS, lo que significé un incremento de 36,05%. En cuanto al tiempo de estadia
de los turistas venezolanos en el exterior (noches promedio), fue mayor para el
turismo emisor: en el primer trimestre de 2004 fue de 28.5 noches; en el segundo,
24.55; en el tercero 28.43; en el cuarto, 33.94; y en el primer trimestre de 2005,
24.32 noches, lo que significa que hubo una disminuciéon de 14.67%. Las anteriores
cifras oficiales indican que Venezuela, aun con las cifras mostradas como receptor,
sigue siendo emisor de turistas al extranjero, pues es mayor el nimero de residentes
venezolanos que se desplazan al exterior que los visitantes llegados de otros paises,
y no sélo por numero, sino por gasto y tiempo de estadia.

VISITANTES INTERNACIONALES
RESIDENTES EN VENEZUELA
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2.1 Necesidad de la diversificacion del sector econémico venezolano

Hasta ahora se ha descrito y analizado la actividad turistica venezolana; asimismo, se
ha comentado que Venezuela no posee una marcada trayectoria como destino turistico
internacional, pese a las ventajas comparativas descritas. A continuacion se explicara la
urgente necesidad venezolana de diversificar su actividad econdmica, pues el turismo
receptivo internacional es una importante rama en la cual fundamentar su economia.

El turismo es una actividad multisectorial en la que participan otras areas productivas
como la agricultura, la construccion, la fabricacion, asi como sectores publicos y privados
para proporcionar los bienes y servicios utilizados por los turistas; también contribuye a
la diversificacion econdmica mediante el impulso de otros sectores de la economia dado
que el consumo turistico es muy heterogéneo, lo cual hace que diversifique a la vez varias
ramas, como la construccion (infraestructura de ocio, alojamiento, transporte), los servicios
(comercio, seguridad, salud), la agricola y artesanal, (alimentos y bebidas), asi como otros.
Para Bote (1999), el turismo demanda la actividad de otros sectores, lo que a su vez genera
rentas o ingresos por consumo de otros bienes y servicios, promoviéndose un impacto mas
grande que el impacto directo del turismo, considerando que la cuantia del mismo depende
a su vez del grado de diversificacion econdmica, de la cantidad de importaciones del sector
turistico y del tamano del pais en cuestion (poblacion y actividades productivas).

Las actividades industriales y turisticas no son incompatibles, sino complementarias; en las
primeras deben incluirse las agricolas, las pesqueras y las artesanales, pues sea cual sea el
tipo de pais dichas actividades se verian beneficiadas con la actividad turistica. Los paises
menos desarrollados deben seguir una estrategia equilibrada, pues la mayoria de debilidades
estructurales reflejadas en balanza de pagos deficitaria apuntan hacia la necesidad de una
diversificacion de la economia y aconsejan llevar a cabo simultaneamente la actividad
turistica e industrial. Incluso en los paises desarrollados con estabilidad macroeconémica
(balanza de pagos sana, diversificacion de la economia) poseen cierto desarrollo turistico
dentro de sus actividades econdmicas, con lo que tratan de captar la demanda turistica
nacional, tener presencia internacional y mantener su balanza comercial equilibrada. Aun
en paises en desarrollo con abundantes recursos naturales destinados a la exportacion y
consumo interno, como Venezuela, y que no hacen del turismo objetivo primordial pueden
verse beneficiados con cierto desarrollo de negocios e inversiones turisticas.

En Venezuela, pese a las grandes dotes otorgadas por la naturaleza, este potencial ha
sido escasamente aprovechado, lo que se debe en gran parte a la actividad petrolera, la
que ha postergado la importancia de otras actividades productivas (turismo, agricultura
y hasta el mismo sector industrial no petrolero). Segin Baptista y Mommer (1999), a
partir de 1936 con la explotacion y exportacion del petrdleo, una sola cuestion domino
la politica y pensamiento econémico venezolano que se resume en la interrogante ;qué
hacer con el petroleo? Con la finalizacion de la Segunda Guerra Mundial, luego del
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ano 1945, ocurre una fuerte transformacion del sistema capitalista mundial hacia un
crecimiento generalizado y sostenido, el cual increment6 la demanda mundial petrolera.
A partir de ese momento, hasta en la actualidad, la economia venezolana ha estado
sujeta a los cambios internacionales debido a la persistente dependencia petrolera.

Por esta dependencia la economia venezolana es calificada de “rentista” dado que durante
siete décadas consecutivas la exportacion petrolera ha sido la principal fuente de divisas
al proporcionar el 80% de los ingresos fiscales. Segun los reportes elaborados por el BCV
(2005), el peso presentado por las exportaciones petroleras en la balanza de pagos es
indiscutible (véase tabla 3) porque la cantidad de éstas en relacion con el total de bienes
exportables es abrumador, constituyéndose en la principal fuente de divisas, que de
suspenderse constituiria el peor estrangulamiento del gasto pablico y de la economia.’

En Venezuela, se han practicado multiples esfuerzos por diversificar e impulsar las
exportaciones no tradicionales (exportaciones distintas al petroleo) para generar las
anheladas divisas que alimenten las reservas internacionales, pero el comportamiento de
las mismas siguen siendo timidos. Segun los expertos, las causas son problemas internos
asociados a desequilibrios macroeconomicos y al desestimulo a la inversion privada, entre
otros, los cuales ha tenido que enfrentar la industrial nacional (Ortiz, 1997). En la tabla 4,
se muestra un resumen de las actuales exportaciones venezolana no petroleras, en la cual
el rubro mas importante son los metales comunes (hierro o acero, cobre, niquel, aluminio,
plomo, zinc, estafio y derivados), mientras que el petrdleo y el hierro exportado por el sector
publico son las mas representativas en el comercio internacional venezolano.*

w

Segun Garcia (2004), Venezuela ha sido tradicionalmente un comprador internacional; durante los ultimos 12
afios ha comprado insumos, bienes de capital y productos terminados por un monto de 11 millardos de dolares
anuales; sus ingresos han alcanzado, en promedio anual, 15 millardos de dolares por exportaciones petroleras
y 4 millardos por otras exportaciones. Si el escenario mas probable para los proximos afios es una reduccion
del ingreso petrolero, por efectos de la baja en el precio o de volumenes, disminuiria la capacidad del pais para
hacer compras en el exterior y con ello la inversion en tecnologia (bienes de capital) y mejorar su competitivi-
dad; ante tal circunstancia es urgente la necesidad de generar ingresos en divisas por otras vias y romper con
la dependencia hacia las exportaciones petroleras.

En los cinco primeros meses del afio 2006, los sectores con mayor representatividad en las exportaciones del
pais fueron, en primer lugar, ‘Productos Minerales’ con 66.8% del total, un monto de US$ 4.205 MM y una
variacion de 235.8%. El sector ‘Metales Comunes’ se ubico en segundo lugar con una participacion de 19.8%
sobre el total y una variacion negativa de 17.2% al pasar de US$ 1.507 MM, en el periodo en estudio de 2005,
a US$ 1.248 MM en el mismo periodo en 2006. El sector ‘Productos Quimicos’ alcanzo6 una participacion de
6.7%, con US$ 423 MM en el periodo en estudio; tuvo una variacion de 6.8% en comparacion, esto es, US$
396 MM en el mismo lapso de 2005. El sector ‘Material de Transporte’ presentd una participacion de 2.3% y
variacion negativa de 22.0% con USS 145 MM para ubicarse en la cuarta posicion.
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Segtin Ortiz (1997), aun cuando el cese de la produccion y exportacion de petroleo no se ha
dado del todo, no esta demas preocuparse por ella, pues los sustitutos del petroleo son buscados
fuertemente por los paises avanzados® de tal manera que algtin dia los paises petroleros como
Venezuela perderan su importancia y los beneficios de dichos recursos. Por lo anterior, Venezuela
debe continuar su lucha por la diversificacion econdmica para el bienestar de todos los habitantes
yde sudesarrollo sostenido. Una de las actividades economicas alternas que se pueden desarrollar
en Venezuela es la actividad turistica, junto con la agricultura, ganaderia, manufactura y otras,
en busca de un efecto dinamizador para la generacion de empleo y la distribucion de renta; para
ello, se deben convertir las ventajas comparativas sefialadas en ventajas competitivas.

Tabla 4
Valor de las exportaciones venezolanas, segun el sector
(enero-mayo, 2005-2006)

Sector econdmico M3¢8 4¢ USS o, 505 Neeatee %2006 Yargcion
Total 3,761  100.00 6,298  100.00 67.4

Agricola vegetal 52 1.40 27 040  -47.90
Industrias alimenticias

Bebidas y tabaco 59 1.60 49 080  -17.80
Productos minerales 1,252 33.30 4,205 66.80  235.80
Productos quimicos 396 10.50 423 6.70 6.80
Plastico y manufactura 107 2.80 59 090  -45.00
Metales comunes 1/ 1,507 40.10 1,248 19.80 -17.20
Material eléctrico 78 2.10 56 0.90 -27.40
Material de transporte 187 5.00 145 230  -22.00
Otros 122 3.30 85 1.40  -30.50

Excluye las exportaciones de petréleo y hierro del sector piblico.
1/ Manufactura de fundicion de hierro o acero, cobre, niquel, aluminio, plomo, zinc, estafio y sus
respectivas manufactura; incluyendo herramientas

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, 2006

2.2 Competitividad del turismo venezolano

Antes de continuar analizando el caso venezolano, en el marco de la calidad, se explicara
algunos conceptosbasicos. Segin el Informepresidencial sobre la competitividadindustrial
de Washington, citado por Francés (2003), se entiende por competitividad la capacidad
de una empresa o sector de colocar sus productos con éxito en el mercado internacional,
en condiciones de libre competencia y de elevar el ingreso real de sus trabajadores, en
las cuales segtin Porter, citado por Francés (2003), enfatiza el desarrollo de las ventajas
competitivas y minimiza la importancia de las comparativas. Sin embargo, en el sector
turistico pueden darse las dos ventajas: las primeras representan los atributos naturales

5 Actualmente, sin esperar mucho, se han presentado algunas diferencias entre los gobiernos de Venezuela
y de los Estados Unidos, lo cual ha generado un rompimiento de las relaciones diplomaticas hasta el punto
de que se han generado amenazas del corte del suministro de petroleo por parte de Venezuela a esa nacion,
situacion que es muy grave para el comercio petrolero venezolano porque dicho pais es el principal impor-
tador del petroleo venezolano (Venezuela, para finales del afio 2004, se ubicd como el cuarto proveedor de
Estados Unidos de petroleo a mundial, luego de Arabia Saudita, Canada y México, pese a una contraccion
del 7% respecto al mes de octubre del mismo ano [Metroecondémica, 2005a]); aun cuando Venezuela nunca
ha sido un productor de petréleo insustituible, la cercania con Estados Unidos y el hecho de no pertenecer

... continua
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(paisajes, clima, cultura, fauna, flora y otros) y las segundas toda la infraestructura con la
que se puede prestar el servicio (instalaciones, atencion, seguridad y otros).

De acuerdo con el modelo de Michael Porter, una empresa puede competir teniendo costos
bajos (liderando en costos) u ofreciendo productos diferenciados (calidad superior); es
decir, se puede crear mayor valor a los clientes al mismo costo que la competencia o
crear un valor equivalente a un costo inferior. De lo anterior se deduce que la calidad
es un elemento importante de diferenciacion de los productos y servicios, segin Kotler
y Armstrong (1998:270) “Una de las formas principales en que una empresa de servicio
se pueda diferenciar es proporcionando siempre un nivel de calidad mas elevado que sus
competidores”, pues si los clientes llegaran a considerar que los servicios de diversos
proveedores son similares, serd mas importante para ellos el precio que el proveedor;
por ello, la solucion a la competencia de precios es prestar un servicio diferenciado. La
competencia, especialmente en el sector turistico, no es recomendable realizarla a través
de los precios de los servicios prestados porque conlleva a una masificacion extrema de
la demanda y de la oferta, lo que genera efectos negativos en detrimento de la sociedad,
el ambiente y hasta en la cultura (Diaz, 2005). Aunque el precio es elemento importante
en la competitividad, adoptar una estrategia de baja calidad centrada en bajos precios
constituiria un error dado que el cliente turistico comienza a demandar productos de
mayor calidad, tal vez porque tiene mayor poder adquisitivo o mayor formacion que le
permite acelerar su selectividad.

Para la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) en el afo 2003, la calidad del turismo es:

el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y
servicios, a un precio aceptable, de conformidad con las condiciones contractuales
mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad tales
como la seguridad, higiene, accesibilidad, transparencia, autenticidad y armonia de
actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural.

Esta definicion de calidad en el turismo fue preparada y modificada por el Comité de Apoyo
a la Calidad en su sexta reunion en Varadero, Cuba, el 9 y 10 de mayo de 2003, lugar donde
el analisis de cada uno de los términos empleados sugiere acciones concretas que pueden
evaluarse desde la perspectiva de criterios de calidad.

... continta

al turbulento mundo de las naciones arabes, permite ser un proveedor seguro y confiable (Ortiz, 1997). Sin
embargo, el presidente estadounidense urgio al congreso de esa nacion a tener listo para el verano del afio
2005 una nueva ley de energia que apruebe la explotacion petrolera de las reservas de Alaska; asimismo,
explico que con la tecnologia actual se pueden extraer hasta un milléon de barriles diarios con bajo impacto
ecologico, cantidad que es mas de la mitad de lo que Estados Unidos importa desde Venezuela, esto es una
clara muestra de la preocupacion y salida, tal vez coyuntural, norteamericana por la dependencia actual con
Venezuela (Metroecondmica, 2005b), sin dejar de pensar en la salidas como fuentes de energia menos costo-
sas economicas y ambientales.
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2.2.1 Calidad del sector turistico venezolano

Desde que Venezuela comenzo a incursionar en el turismo internacional, ya daba indicios
de poca competitividad® , pues compite con bajos precios. Aun cuando para los afios
noventa se habian realizado en Venezuela importantes inversiones en instalaciones,
infraestructura y capacitacion turistica, y la demanda hacia el turismo de playa y sol
creci6 vertiginosamente, muchos operadores estaban orientados a la construccion y no
a la atencion del turista, ofreciendo paquetes con todo incluido (alojamiento, transporte,
comidas y entretenimiento) a bajo costo, por lo que el gasto per capita de los turistas fue
muy pequefio; la atencion se centraba en obtener ganancias a corto plazo a expensas de
que el turista no regresara y en perjuicio del desarrollo a largo plazo. Este incremento
vertiginoso de los visitantes extranjeros, que llegaron a rebasar la oferta de alojamiento
de la Isla de Margarita, se fundamentd en la devaluacion de la moneda nacional que
convertia a Venezuela en uno de los destinos mas economicos del Caribe; es decir, fue
una competencia en precio y no de buen servicio. Para 1994, la calidad del sector no fue
del todo confiable; segiin Enright et al. (1994), muchos incidentes se dieron en esa época
y marcaron desfavorablemente a Venezuela en el exterior.” Aun cuando el numero de
incidentes sea reducido, desafortunadamente es una fuerte desventaja competitiva para el
sector en cuanto a reputacion se refiere, pues segin una encuesta el 16% de los turistas
visitaban Venezuela después de ver alguna publicidad en la television o medio impreso y
el 27% lo hacia por recomendaciones de sus amistades. En esas circunstancias, Venezuela
debe hacer una mejor promocion turistica “enviando de vuelta a sus hogares a cliente
satisfechos” (Enright et al., 2004: 149).

Para Vidal (2004), la competencia del sector turistico internacional estd marcada por el
desarrollo promocional de destinos especificos, el cual genera un avance considerable
en la gestion de la cadena productiva del turismo (informacion, viaje, llegada, estadia
y vivencia), lo que le impone a Venezuela retos en cuanto a innovacion en marketing;
esto se discutira mas adelante. Segun diagnodsticos realizados en el ano 2004, Venezuela
requiere del desarrollo de productos turisticos concretos en zonas potenciales para
aprovechar las ventajas comparativas; para lograrlo, hay que adecuar los productos de
valor para el turista, sobre todo en el turismo de aventura y deportes extremos dada la
variedad de flora y fauna del pais. Por otra parte, segtin el plan de mercadeo elaborado por
la empresa espafiola Asesores en Turismo, Hoteleria y Recreacion (THR) para el sector
turistico venezolano, se destaca la necesidad de elevar la competitividad en el turismo
de playa y sol, asi como fortalecer el ecoturismo, pues segin dicho informe este ultimo

¢ Para 1982, el sector turistico venezolano estaba dirigido al mercado nacional; luego, con la devaluacion de
la moneda, se torno mas atractivo para el turista extranjero dado lo econémico de sus productos turisticos.

7 En un periodico turistico que circulaba en Venezuela, se hablo sobre la experiencia de un grupo de turistas en
un incendio ocasionado por empleados descuidados en la cocina de un hotel, asi como el abandono de un pi-
loto, durante una noche, a otro grupo de turistas, luego de un aterrizaje de emergencia. Los turistas esperaban
al menos una disculpa de la empresa turistica y de la linea aérea, pero éstos parecian no entender por qué se
quejaban. Inmediatamente, algunos hoteles nacionales, a través de sus influencias, prohibieron la circulacion
de este perioddico informante de los incidentes (Enright ez al.,1994: 148).
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puede generar mas ingresos que el turismo tradicional, pues junto al turismo de aventura
tiene muchos nichos que explotar, ya que cuenta con consumidores selectivos (pocas
cantidades y clases altas) dispuestos a pagar mucho dinero, no tanto por la estadia sino
por la experiencia (contacto con naturaleza exuberante y guias especializados); por ello,
el ecoturismo no requiere de muchas inversiones, pero ofrece buen rendimiento a corto
plazo. También son muchas las potencialidades (humanos y naturales) y oportunidades
que el incipiente sector turistico brinda como destino competitivo, sin embargo hay
que tomar conciencia de la importancia de la actividad y aprovechar las oportunidades,
mediante la calidad y servicio que aporten valor al turista.

Es preocupante que, de acuerdo con una investigacion realizada por Antonio Francés
(2003) en el Instituto de Estudios Superiores en Administracion (IESA), Venezuela tenga
niveles de competitividad inferiores a pequefios paises caribefios (Cuba y Republica
Dominicana). Algunos investigadores miden la competitividad del turismo por su
participacion en el mercado turistico (nimero de visitantes y los ingresos percibidos por el
destino); otros lo hacen en funcion de los precios del destino turistico; otros mas en funcion
del nivel de prosperidad o calidad de vida de los residentes del destino turistico. Francés
(2003) desarrolla una medida de competitividad que no solo considera la participacion de
un destino en el mercado emisor (proporcion del gasto turistico o del nimero de turistas),
sino también factores relacionados con la atraccion®, disuasion’, oferta!®, experiencia
turistica'' y costo.”? Esta medida de competitividad fue aplicada simultdneamente, en el
2001, a Venezuela, Cuba y Republica Dominicana; de lo anterior resultdo que Venezuela
requiere urgentemente incrementar su calidad para elevar a su vez la competitividad.
Segtin 1a medicion de competitividad efectuada por Francés (2003), Venezuela se muestra
como un destino turistico de multiples atractivos (playa, montafia, selva, entre otros),
muy por encima de Cuba y Reptiblica Dominicana (paises de extension geografica muy
pequeiia), pero desfavorecida en otros aspectos, como la satisfaccion, pues sélo el 63%
de los turistas indicaron sentirse satisfechos y el 31% medianamente satisfecho; por el
contrario, en Cuba y Reptiblica Dominicana el 91% y 98% manifesto total satisfaccion; en
cuanto al costo del paquete, para el afio 2001 Venezuela presenta el mas elevado (144 USS$)
frente a Cuba (124 USS$) y a Republica Dominicana (118 US$). Respecto a la disuasion,
aun cuando la inestabilidad politica y social de Venezuela no es amenaza directa para el
visitante, el incremento de la delincuencia y la tendencia a abusar hacia el turista (taxistas,
camareros, y hasta funcionarios ptblicos), se le asigna un factor del 0.25', mientras que
en Cuba y Republica Dominicana es de 0.75 y 0.9, respectivamente, generado por la
pobreza de los pobladores y el sistema comunista cubano. Segtn dicho estudio, Republica

& Principales destinos turisticos del pais o region (playas, parques y otros).

° Eventos o percepciones negativas que reducen la afluencia de turistas por involucrar riesgos (guerras, terroris-
mo, delincuencia, huelgas, desastres naturales y otros), medido a partir de noticias.

10 Capacidad del destino para recibir a los turistas (nimero de camas disponibles, por ejemplo).

I Satisfaccion del turista medido mediante encuestas (porcion de visitantes que regresan, que se manifiestan
satisfechos, o recomiendan el destino).

12 Valor del paquete estandar para un determinado niimero de personas en cierta temporada, expresado en dolares.

13 Una de las mayores debilidades que presenta Venezuela es la delincuencia, que ha afectado a todo tipo de
turismo; un caso particular es el turismo de aventura en las costas venezolanas invadidos por los piratas y
secuestradores, los cuales burlan la seguridad costera del estado.
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Dominicana es mejor destino turistico, pues logra atraer un niimero de turistas de 4.6
veces mas que Venezuela, con mayores niveles de satisfaccion y con una ocupacion de la
oferta turistica del 70% frente al 30% de Venezuela, pese al menor niimero de atractivos
en su pequena extension; esta diferencia se debe fundamentalmente a la disuasion, costo
y experiencias. Es importante sefialar que cada uno de estos factores estan midiendo la
calidad en diferentes dimensiones; de alli que la competitividad depende de la medida en
la cual el producto se adapte a las necesidades y expectativas de los turistas. Por la razon
anterior, y para activar la actividad turistica como una de desarrollo economico, se debe
hacer énfasis en la calidad, elemento clave para la competitividad. Pero también cada
una de esta debilidades pueden ser traducidas como posibilidades para innovar y de esa
manera activar la innovacion como herramienta de competitividad. Por ello, si Venezuela
desea incrementar la afluencia de turistas debera mejorar en estos aspectos; en atractivos
se puede agregar valor a la oferta actual o crear nuevos atractivos, pero es mas importante
mejorar los aspectos de disuasion y experiencia dado que la experiencia refleja la calidad
del servicio turistico y otros elementos que lo apoyan (servicios publicos, aduanas,
inmigracion, salud, seguridad y otros).

Respecto a los requerimientos de calidad de una de las més importantes empresas del sector
turistico, los hoteles, en Venezuela existe una categorizacion de los mismos establecida
por la Corporacion de Turismo de Venezuela (Corpoturismo) de acuerdo con la evaluacion
de la estructura fisica (condiciones de mantenimiento, apariencia, funcionalidad, areas)
y la prestacion de servicio al cliente, expresado en niimero de estrellas (desde uno a
cinco); pero, seglin la opinion de expertos extranjeros, Venezuela no posee hoteles cinco
estrellas, pues no ofrecen los servicios con la calidad de hoteles internacionales de esa
clasificacion, aun cuando sus tarifas son equivalentes. Se vende un servicio no acorde con
sus tarifas y el turista extranjero, al momento de cancelar, se percata que ha pagado mucho
mas que el servicio recibido, lo cual genera una imagen negativa del destino (Mila, 1999).
Esta escasa categorizacion se evidencio en una investigacion realizada por Marcuzzi
(2003) a los hoteles tres estrellas del estado Mérida, donde los organismos encargados de
otorgar dicha categorizacion y de evaluar dichas condiciones no se hacen presentes en las
organizaciones para vigilar que se sigan cumpliendo las condiciones o si las empresas han
realizado remodelaciones para pretender elevar de categoria. Inclusive existen empresas
a las que aun no se les ha asignado su categorizacion para poderlos considerar como
empresas dedicadas a esta actividad econdmica, razén por la cual dicha categorizacion no
es del todo confiable para el turista; por el contrario, pueden causar fuertes expectativas
por servicios de alta calidad y confort, los cuales terminan en decepcion.

También Mila (1999) determind en su investigacion que los hoteles de la ciudad de
Meérida cumplen con solo el 34% de las normas de calidad exigidas para categorizar como
hoteles tres estrellas (capacidad y circulacion en estacionamientos, zona de recepcion con
ascensores, lobby, recepcion, servicio de piso, servicio de boton bilingiie las 24 horas,
teléfonos internos y otros) y que en opinion de los huéspedes los servicios del hotel
muestran algunas deficiencias en cuanto a vigilancia, iluminacion, atencion e incapacidad
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de estacionamientos y empleados en temporadas altas, lo cual es delicado porque los
turistas entrevistados indicaron haber seleccionado el hotel y el destino por recomendacion
de un amigo. En el caso de la gestion de recursos humanos, en las empresas turisticas
venezolanas, especificamente en los hoteles, el personal contratado no es especialista
en el area turistica, sino que es contratado de momento para cubrir ciertas areas de la
organizacion dada la existencia de temporadas altas; el reclutamiento simplemente se
realiza sobre requisitos minimos y como no existen manuales de procedimientos de las
actividades que deben desarrollar los empleados (Marcuzzi, 2003) las politicas de
calidad y la forma de realizar el trabajo es comunicada a los trabajadores de forma
verbal, ademas de que s6lo una minoria de empleados domina otro idioma (Mila,
1999). De lo anterior se deduce que, a raiz de la insuficiencia de tiempo, el personal
es poco entrenado y preparado, pues segiin Rubio (1998) la eventualidad dificulta la
inversion en formacioén de personal, la cual es urgente para elevar la calidad en el
servicio para que de esta forma sea competitiva.

De acuerdo con las dimensiones de calidad acotadas por Zeithaml (2003), la seguridad
aparece como factor fundamental en el sector turistico. A tal respecto, Mila (1999) senala
que una variable que obstaculiza la recepcion de turistas internacionales es la inseguridad
en las ciudades mas importantes del pais y la inestabilidad politica referenciada en los
medios de comunicacion internacional; tanto es asi que en un comunicado emitido por
el Ministerio de Interior de Estados Unidos y entregado a los turistas norteamericanos
expresa: “Venezuela es un pais de alto riesgo para la seguridad e integridad fisica de los
ciudadanos [...] y aquellos que desean visitarlo lo hacen por cuenta y riesgo propio, el
gobierno norteamericano no se responsabiliza por sus ciudadanos en un viaje turistico
hacia Venezuela” (Mila, 1999: 29), lo cual practicamente induce al visitante a seleccionar
otro destino o que realice un curso de supervivencia antes de visitar el destino. Dada
la complejidad del problema de inseguridad —que va desde los niveles de pobreza,
desempleo, descomposicion social y otras—, la situacion turistica venezolana se torna
dificil, por lo que se requiere de un esfuerzo por parte del Estado y de todos los ciudadanos.
Otros factores determinantes de la calidad del servicio turistico, en los cuales Venezuela
presenta deficiencia, es la confiabilidad y la empatia, pues segun Ramirez (2004) el
turista en Venezuela, en lugar de recibir buen trato y consideracion, percibe y, en efecto,
recibe especulacion y abuso por parte de las autoridades aduanales, inmigracion, guias
turisticos, personal de servicios turisticos y colectividad en general; ello significa una
mala publicidad gratuita como destino.

Conclusiones

Venezuela posee grandes potenciales turisticos, pero sus ventajas son netamente
comparativas, por lo cual hace falta el desarrollo y mantenimiento de las ventajas
competitivas; se considera que para ser competitivo internacionalmente no basta con

la existencia de atractivos y una infraestructura acorde, sino un buen trato, seguridad,
confiabilidad, acompafiado de elementos tangibles, los que deben reflejar calidad de
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servicio. En el pais, cuando hubo grandes recursos econdmicos suficientes para generar
una estructura de apoyo a la actividad turistica, no se dio importancia a la sustentabilidad
del sector, pues solo se esperaban ganancias en el corto plazo y no existia correspondencia
entre precios y tipos de servicios ofrecidos, situacion que opaco los factores asociados
a la calidad. Actualmente, atin se compite internacionalmente con precios, gracias a los
procesos de devaluacion de la moneda nacional.

Venezuela no debe volver a los errores destructivos del pasado en materia turistica —con
aglomeraciones en los litorales, una infraestructura e instalaciones no planificadas y el
deterioro social y ambiental cometido en las islas del Caribe—, sino que debe apuntalarse
en paradores turisticos de capacidad mas pequefias en relacion con parametros de
conservacion de flora, fauna, paisajes y demas recursos naturales para que el visitante
disfrute realmente de la belleza local y para que se preserve el bienestar y tranquilidad
de la localidad. En este contexto, se podrian desarrollar proyectos turisticos sustentables
en varias islas venezolanas (La Tortuga, Los Frailes, Los Testigos, Sola, La Orchila, Los
Roques y Las Aves), en los arrecifes, en cayos arenosos con minicruceros y en pesca
deportiva; también las balneoterapias tienen importancia dadas las numerosas fuentes
de aguas termales terapéuticas que pueden continuar siendo explotadas en pequefia
escala y racionalmente, pues solo se han desarrollado diez de las cincuenta fuentes que
existen en el pais. Estos pequefios proyectos deberian ser conducidos y acompanados
por otros paradores que ofertarian variedad de servicios (transporte, restauracion, guias y
otros), gestionados en cooperativas por pobladores de la region, indigenas o campesinos,
especialmente en las regiones cuya poblacion es mas autéctona y mas vulnerable a los
efectos turisticos, como mecanismo para afianzar la soberania sin destruir el paisaje. Para
lo anterior, se debe considerar que uno de los componentes novedosos e indispensables
dentro del concepto de desarrollo sostenido en cualquier actividad es la participacion de la
sociedad civil y de los sectores productivos en la toma de decisiones para la distribucion
de responsabilidades y la disposicion de informacion adecuada que proponga alternativas
y contribuya a desempeifiar dichas alternativas o salidas propuestas.
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