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DESTINO INNOVACION EPISODIO 47 |
Los desafios de la industria turistica para
crear experiencias personalizadas, servicios

innovadores y con enfoque sostenible

CON EL AUSPICIO DE ARAUCO, AIEP Y DUOC UC. En el episodio 47 de Destino Innovacion, conducido
por Isidora Undurraga, Francisco Santa Maria, director de la Escuela de Turismo y Hospitalidad de Duoc UC,
y Claudia Renedo, directora Regional de Sernatur Los Lagos, exploraron el papel crucial de la innovacion en
la transformacion de este sector que presenta un notable potencial de crecimiento en Chile y desafios que

~dicen- se deben abordar conjuntamente entre los operadores, el sector publico y la academia.

| turismo es una de las
actividades econdmicas
mds dindmicas, espe-
cialmente en el sur de
Chile, donde la diversi-
ldad paisajistica, la rique-
za cultural y el entorno natural vir-
gen atraen tantoa turistas nacio-
nales comointernacionales.

En 2022, el turismo aportd
$9.247 millones de dolares a la
economia chilena, lo que repre-
sentd un crecimiento del 52,9%
respectoa 2021, reflejando la re-
cuperacion del sector tras las res-
tricciones de la pandemia y el re-
torno gradual de los viajes inter-
nacionales. En 2023, la industria
alcanzo un nuevo hito al generar
madsde $13.000 millones de déla-
res en ingresos, consolidando asi
latendencia de expansion y posi-
cionandoa Chile comoundestino
atractivo para el mercado global.

Contodo, la realidad indica que
las expectativas de los viajeros
han cambiado: buscan experien-
cias personalizadas, servicios mas
modernos y un enfoque sosteni-
ble. En este contexto, la industria
turistica en el surde Chile estd en
una cruzada para adaptarse atra-
vésde lainnovacion, la diferencia-
ciény el enfrentamientode desa-
fios emergentes para consolidar-
se como un destino competitivoy
atractivo.

El tema fue abordado en pro-
fundidad por Francisco Santa Ma-
ria, director de la Escuela de Turis-
moy Hospitalidad de Duoc UCy
Claudia Renedo, directora Regio-
nal Sernatur Los Lagos, quienesen
el episodio 47 de Destino Innova-
cién—conducido por Isidora Undu-
rraga- debatieron sobre como la
innovacion contribuyea lamoder-
nizacién de la industria hotelera,
el desarrollo de nuevas experien-

cias y los principales desafios de
una industria con un gran poten-
cial de crecimiento en Chile.

Por més de 19 afios, Francisco
Santa Maria ha acumulado expe-
riencia en turismoy educacion su-
perior. Desde su cargoen DuocUC
hoy lidera una reforma profunda
enlos planes de estudio. En efecto,
explica que la institucion esta en
pleno proceso de renovacion curri-
cular,impulsada por un diagndsti-
co que reveld falencias en la for-
macién tradicional. “Nos dimos
cuenta de que las escuelas de tu-
rismo en Chile no han mantenido
un proceso constante de adapta-
cion. Este cambio tomo un anoy
medio, durante el cual analizamos
curriculos de instituciones en Eu-
ropa, Estados Unidos y Asia. Nos

inspiramos en modelos de desti-
nos comoValencia, reconocida por
sugestionde turismointeligente”,
sefiala Santa Maria.

La revisiénirternacional permi-
tiodetectar unabrechaimportan-
teentre los estandares de hospita-
lidad localesy los globales. “El arri-
bo de personas de otros paises vi-
sibilizo ciertas deficiencias en la
formaen que entendemos la hos-
pitalidad. Esto nos llevo a redise-
fiar nuestras mallas para formar
profesionales con habilidades téc-
nicas y socioemocionales alinea-
das con las demandas actuales”,
anade.

Unodeloscambios centralesen
lanueva propuesta educativa es el
enfoque en la mentalidad docen-
te. “Transformamos las clases pa-

raquesean espacios de interroga-
cién, fomentando que los estu-
diantes salgan de su zona de con-
fort mediante preguntas desa-
fiantes. Incorporamos técnicas de
neurociencia para capacitar a los
docentes y pasar de un enfoque
asistencialista a uno basado en
coaching”, explica.

Este enfoque busca que los es-
tudiantes no solo reciban conoci-
miento pasivamente, sino que de-
sarrollen la habilidad de formular
preguntas clave, una destreza
esencial en la industria turistica.
Ademas, la conexion entre el pro-
posito personal del estudianteyel
propésito central del turismo—ha-
cer felices a los demas—es un pilar
fundamental del programa. “Que-
rernos que los futuros profesiona-

les disfruten de servir, pero con he-
rramientas modernas. Por eso, es-
tamos integrando metodologias
como el disefio de experiencias,
inteligencia artificial, realidad vir-
tual y realidad aumentada para
crear propuestas innovadoras y
personalizadas”, precisa.

TURISMO INTELIGENTE

Santa Maria destaca que una
parte esencial del nuevo curriculo
es la incorporacion de la gestion
de destinos inteligentes. A su jui-
cio, en Chile, la “improvisacion en
turismo” hatenido consecuencias
negativas. Casos comola cancela-
cién masiva de reservas tras el te-
rremoto de 2010, sin que algunas
zonas afectadas estuvieran real-
mente dafiadas, demuestran—di-
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ce- la necesidad de una planifica-
cion eficiente.

Agrega que una mayor colabo-
racion entre la industria, los go-
biernos locales y las instituciones
educativas es clave para evitar es-
tos problemas. “Endestinos inter-
nacionales como Suizay Singapur,
los estudiantes hacen practicas de
8a12meses, mientras queen Chi-
leapenas se ofrecen tres. Siquere-
mos queel turismoseaun pilar de
la economia, debemos alinear la
educacion con las necesidades del
mercado”, afirma.

En la conversacion que esta dis-
ponible en Soychile.cl/tv, Santa
Maria también aborda las caren-
cias en la promocion turistica del
pais. “Chile invierte menos de 10
millones de ddlares en promocién,
mientras que Colombia duplica
ese presupuesto. Ademas, ellos
han logrado posicionarse con es-
trategias culturales enseries y pe-
liculas. Necesitamos mejorar
nuestradifusiony consolidar el tu-
rismo como una prioridad cons-
tante, respaldada por politicas pt-
blicas consistentes”, asegura.

Para Santa Maria, la clave del
éxitoen el turismoradica en la co-
laboraciénentrelaindustria, el Es-
tadoy la academia. “El esfuerzo
privadoha sido fundamental para
eldesarrollo turistico, perorequie-
reel complementode politicas pi-
blicas. Sin esta sinergia, sera dificil
alcanzar el verdadero potencial
del sector”, concluye.

En ese plano, cuenta que esta
trabajandoen unlibrasobre la his-
toria del turismo en Chile, con el
que espera rescatar las primeras
iniciativas piblicasy privadasenel
pais. “Es fascinante entrevistar a
personas que participaron en pro-
yectos turisticos en los afios 30, co-
mo lared de hoteles del Estadoy la
agencia Roth, la primera en Lati-
noamérica”, advierte.

Y enfatiza que con estos cam-
bios curriculares, Duoc UC busca
posicionarse a lavanguardia de la
educacion turistica, formando
profesionales capaces de enfren-
tar los desafios de un sector en
constante transformacién. “El tu-
rismo es una actividad altamente
beneficiosa sise gestiona bien. Pa-
ra lograrlo, es indispensable una
educacion de calidad, infraestruc-
tura adecuaday politicas de largo
plazoque apuesten porel desarro-
llo del sector”, sentencia.

MIRADA PUBLICA

Claudia Renedo Skarneo, inge-
niera comercial con mas de 15
afos de experiencia en la gestion
de proyectos innovadores, es la
nueva directora regional del Servi-
cio Nacional de Turismo (Sernatur)
en Los Lagos. Con una destacada
trayectoria en el sector publico, Re-

nedo lidera un ambicioso plan pa-
ra fortalecer el turismo desde la
descentralizacién, la sostenibili-
dady lainnovacion.

Después de tres afios en el Go-
biernoRegional de Los Lagos, don-
de trabajo en |a Division de Plani-
ficacidn, Renedo asumio |a direc-
cién de Sernatur con un profundo
conocimiento del territorio y sus
potencialidades. “Llevo aproxima-
damente cuatro meses en este
cargo, y la experiencia en el Go-
bierno Regional me permitio reco-
rrer |a region y disefiar instrumen-
tos que responden a la diversidad
y riqueza cultural de Los Lagos. Es
una regién con una gran variedad
de destinos y paisajes: tenemos
costas, montafias, islasy humeda-
les, lo que la convierte en un terri-
torio Unico”, comenta.

Para Renedo, uno de los princi-
pales retos en Los Lagos es encon-
trar unequilibrio entre el desarro-
llo urbanoy rural. “El turismo tie-
neunimpactotransversal,y nues-
tratarea es conectar loeconémico
con loterritorial, fomentando un
desarrolloequilibrado que benefi-
ciea las comunidades locales sin
comprometer los recursos natura-
les. La sostenibilidad es la brajula
que guia todas nuestras acciones”,
sostiene.

La pandemia del COVID-19im-
pacto profundamente al sector
turistico a nivel mundial, y Los La-
gos no fue la excepcion. Sinem-
bargo, Renedo destaca que la cri-
sistambién dejéimportantes lec-
ciones. “El turismo es una cadena
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de valor: cada destino debe man-
tener su identidad y transmitirla
de manera genuina a los visitan-
tes. La pandemia nos recordd la
importancia de planificar estraté-
gicamente, no solo para atraer tu-
ristas sino también para asegurar
un desarrollo sostenible a largo
plazo”, sefiala.

En este contexto, Sernatur Los
Lagos ha puesto énfasisen la pre-
venciény preparacién para even-
tos futuros. “Estamos trabajando
en la creacién de activos que nos
preparen para enfrentar nuevas
crisis, ya sea otra pandemia u otro
eventoinesperado. Chile es un pa-
is con complejidades geograficas

importantes, por lo que la planifi-
cacion debe incluir tanto la parte
visible del turismo comola que no
se ve, esa logistica silenciosa que
aseguraquecadaeslabondelaca-
dena funcione correctamente”,
acota.

APUESTA POR ELFUTURO

Uno de los pilares de la gestidn
de Renedo es la incorporacion de
innovacidn en los destinos turisti-
cos. “Estamos disefiando un pro-
grama que presentaremos al Go-
bierno Regional para acceder al
Fondo de Desarrollo para la Com-
petitividad y la Productividad. A
través de la linea de innovacién,
queremos desarrollar destinosin-
teligentes queintegren inteligen-
cia artificial y colaboraciones con
la academia, la ciencia y el sector
privada”, explica.

El objetivo de este enfoque es
generar experienciasinmersivasy
virtuales para los visitantes, algo
que esta cobrando cada vez mas
relevancia en la promocion turisti-
ca global. “La innovacién nos per-
mite mejorar la experiencia del tu-
rista antes, durantey después de
su visita. Queremos que quien ex-
plore Los Lagos no solo conozca
nuestros paisajes, sino que tam-
bién viva experiencias culturales
significativas que pueda llevar
consigo”.

Otro sector con gran potencial
es el turismo de aventura. “Este
segmentoes unode los mas dind-
micos actualmente, y queremos
aprovechar la oportunidad del En-

cuentro Mundial de Turismo
Aventura,quese realizara el proxi-
mo ano en Magallanes. Estamos
trabajando con otras regiones pa-
ra generar alianzas estratégicas
con operadores turisticos y pro-
mover viajes que fomenten la co-
laboraciéninterregional”, comen-
ta.

Asimismo, uno de los principa-
lesretos de la gestion en Los Lagos
es desarrollar el turismo rural,
donde atin existen brechas impor-
tantes. “Hay zonas rurales queen-
frentan desafios como la falta de
servicios basicos, lo que dificulta
suintegracion plena en el circuito
turistico. Sin acceso a servicios sa-
nitarios adecuados o agua pota-
ble, es dificil atraer visitantesy ge-
nerar un impacto econémico sig-
nificativo”, asevera.

Para enfrentar estos desafios,
destaca la importancia de la cola-
boracién con la academia y los
centros de investigacion. “Conta-
mos con un Comité de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién que tra-
baja en conjunto con universida-
desy otros actores para encontrar
soluciones que nos permitan de-
sarrollar el turismo rural de mane-
ra sostenible. Innovar en este sec-
tor es clave para reducir las bre-
chas y mejorar la calidad de vida
de las comunidades”, advierte.

Entre las iniciativas mas desta-
cadas se encuentra la Ruta de los
Parques, un proyecto que abarca
mas de 2.800 kilometros desde
Los Lagos hasta Magallanes, co-
nectando 17 parques naturales.
“Articular un proyecto de esta
magnitud es un desafio enorme,
pero también representa una
oportunidad Unica para posicio-
nara nuestra region como un des-
tino de clase mundial”, sefiala Re-
nedo.

Asujuicio,la Rutade los Parques
es un ejemplo de como la planifi-
cacion territorial y la colaboracion
interregional pueden contribuiral
desarrollo sostenible del turismo.
“Este tipo de inidiativas requieren
un trabajo conjunto entre los sec-
tores publicoy privado, asi como
con las comunidades locales.
Nuestra meta es asegurar que es-
ta colaboracion se traduzca en in-
versiones reales y beneficios con-
cretos para la region”, enfatiza.

Renedo concluye destacandola
impaortancia de pensar el turismo
entérminos desostenibilidad ein-
novacién. “Sabemos que la inver-
sién en turismo no siempre gene-
ra retornos inmediatos, pero
cuandose logra, el impactoes sig-
nificativo. Nuestra tarea como di-
rectares regionales es cerrar bre-
chas, fomentar la inversiony ase-
gurar que los beneficios se distri-
buyan de manera equitativa entre
las comunidades”, apunta.
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