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RESUMEN

El objetivo de esta trabajo es realizar una identificacion de factores de resiliencia para empresas
y destinos turisticos. Para ello, se considerd una propuesta de adaptacion del método Delphi que
permitié determinar la pertinencia de los expertos en materia de resiliencia aplicada al turismo y
para la evaluacion de los factores de resiliencia. A través de una revision de la literatura se pudieron
identificar 64 factores relevantes en la medicién de la resiliencia con relacion a la actividad turistica.
Estos factores se agruparon en los ambitos econdmico, social, institucional, infraestructura,
medioambiental y tecnoldgico. En base a la revision bibliogréfica, se realizd una adaptacion
del método Delphi, estableciéndose una etapa previa de validacion en la que se contd con siete
expertos para una evaluacion de dichos ambitos y factores. Como prueba de este procedimiento,
se determinard que gran parte de los sujetos consultados calificaron como expertos, siendo
considerados en la etapa siguiente con la que se determinaron los factores de resiliencia turistica a
ser incluidos en la medicidn. Si bien el método adaptado resultd Gtil, se plantea la necesidad agregar
ponderaciones para que el coeficiente de argumentacion tenga una incidencia mas significativa en
el coeficiente de competencia.
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FACTORS OF RESILIENCE IN THE FACE OF VULNERABILITY ON TOURIST DESTINATIONS AND
COMPANIES: ADAPTATION OF THE DELPHI METHOD AS A VALIDATION INSTRUMENT

ABSTRACT

The objective of this research is to identify resilience factors in the face of the vulnerability on
tourist companies and destinations. This considers a proposal to adapt the Delphi method, allowing
to determine the relevance of experts in terms of resilience applied to tourism. Through a literature
review on the subject was possible to identifying 64 relevant factors for assessing resilience in
relation to tourism activities. These factors were grouped in economic, social, institutional,
infrastructure, environmental and technological. The adaptation made to the Delphi method
considered a prior validation stage in which seven individuals participated in an assessment of
the mentioned grouped factors. As a result, large part of the participants qualified as ‘experts’;
therefore, they were considered in the next stage on the selection of tourism-resilience factors.
Although the adapted method resulted useful, it is necessary to add statistical weights so that
the coefficient of argumentation has a more significant impact on the coefficient of competence.
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INTRODUCCION

El mundo actual es propenso a sufrir crisis y desastres a causa de su entorno cada vez mas com-
plejo e inestable, por esto es necesario atender en tiempos de respuesta cada vez menores las
posibles crisis que puedan afectar una zona en particular. Esto lleva a que exista interés en la
comunidad cientifica para estudiar el desarrollo de la resiliencia en el contexto actual. Aunque in-
vestigaciones relacionadas a la resiliencia llevan décadas realizandose, existe un escaso desarrollo
de los estudios sobre resiliencia directamente vinculados al turismo (Adger et al., 2005; Gutiérrez,
2013; Herrera & Rodriguez, 2017; Hiriart, 2018)

La resiliencia es un concepto que puede ser observado con facilidad ante adversidades en los
territorios. Terremotos, tsunamis, incendios forestales, han permitido observar como destinos,
empresas y ciudadanos son capaces de levantarse y volver a reconstruir sus pueblos, empresas
y hogares. Destinos turisticos asentados cerca de amenazas naturales tienden a ser percibidos
como destinos vulnerable ante desastres. Pero la vulnerabilidad no es solo natural, esta generada
por entornos inestables y complejos en dmbitos econdmicos, sociales, medioambientales, tecnold-
gicos e institucionales. Asi también, las situaciones adversas y amenazas externas e internas que
ponen en evidencia la vulnerabilidad en destinos y empresas turisticas dan paso al desarrollo de la
resiliencia en destinos y empresas turisticas.

El problema abordado en esta investigacion corresponde, por un lado, a la necesidad de ac-
tualizar factores de resiliencia en destinos y empresas turisticas vulnerables y, por otro, se re-
quieren expertos validados en la materia que permita contar con pertinencia y argumentacion en
la definicion de factores de resiliencia turistica. Esta investigacion es un aporte para la generacién
conocimiento que permita disponer con factores validados por expertos para la medicion de la
resiliencia en los destinos turisticos.

Una vez que se logre medir la resiliencia en los destinos y empresas turisticas vulnerables se
podra contar con informacion relevante para ser entregada a los gestores de destinos y a los for-
muladores de politicas publicas para la toma de decisiones en politicas y programas relacionados al
desarrollo de la actividad turistica.

RESILIENCIA TURISTICA Y SU RELACION CON LA VULNERABILIDAD

El concepto de resiliencia es actualmente utilizado en diversas disciplinas y existe una tendencia
entre los investigadores a sefalar que su uso comienza en el campo de la ingenieria, hay otros que
vinculan su origen a la psicologia y la psiquiatria (Gutiérrez, 2013).

La palabra resiliencia proviene del latin resilio, que significa volver atras, volver de un salto,
resaltar, rebotar (Kotliarenco et al., 1997). Su amplio uso durante los GUltimos afios, en diferentes
ambitos, la han llevado a tener muchas definiciones adaptando el concepto al contexto de cada
disciplina. A continuacion, se mencionan algunas acepciones del concepto.

e En psicologia se define como “la capacidad para recuperarse y mantener una conducta
adaptativa después del abandono o laincapacidad inicial al iniciarse un evento estresante”
(Garmezy, 1991) o “Un proceso dindmico que abarca la adaptacion positiva dentro del
contexto de una adversidad significativa” (Luthar et al., 2000).

e En ciencias sociales Rutter (1993) la define como la caracteristica de las personas que
pese a nacer y vivir en situaciones de riesgo, se desarrollan sanos y exitosos.

e También se ha analizado a la resiliencia como un sistema, en este contexto es la capacidad
de un sistema de recibir perturbaciones y recuperarse (Ecoespafa & Instituto de
Recursos Mundiales, 2009), o el grado de perturbacidén que un sistema puede soportar
sin cambios en los factores que determinan su comportamiento (Holling & Meffe, 1995)

e En el dmbito econdmico, Gutiérrez (2013) la define como la capacidad adquirida de
recuperarse de los efectos de una perturbacion econdmica adversa o de adaptarse a
los efectos de esta.

e Aplicada al estudio del tejido empresarial, es la habilidad de una empresa para
amortiguar impactos estratégicos, financieros y operativos y recuperarse después de
ellos. (Shill et al., 2012, citado por Gutiérrez, 2013).
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e Las opciones y capacidad de respuesta de sectores vulnerables de la industria para
hacer frente a las perturbaciones y cambios generados en el ambito local, regional y
global (Biggs et al., 2011).

e En términos ecoldgicos es el nivel de alteracion que un ecosistema puede absorber sin
traspasar el umbral de una estructura o estado de un ecosistema diferente. (Walker et
al., 2006; Folke et al., 2002).

e Laresiliencia comunitaria corresponde a la capacidad de un sistema social, incluyendo
a las instituciones, para enfrentar adversidades y reorganizarse después de estas, de
manera que sus funciones, su estructura y su identidad mejoren. A través de este tipo
de resiliencia los grupos responden a las adversidades que afectan de manera similar
y al mismo tiempo al colectivo (Uriarte, 2013). Twigg (2007), por su parte sefala que
la resiliencia comunitaria es la capacidad de una comunidad para detectar y prevenir
adversidades, absorber la presion o las fuerzas destructivas, gestionar funciones y
estructuras bdsicas durante contingencias y recuperarse tras un dafo.

Por su parte Carpenter et. al. (2012) hacen una sintesis de las condiciones habilitadoras de
la resiliencia general segun lo trabajado por Walker y Salt (2012), Levin (1999) y Biggs et al. (2012).
En la Tabla 1 se detallan las propiedades habilitadoras dentro de un sistema y los elementos dentro
de cada propiedad.

Propiedades de un sistema Elementos

Diversidad e Especies, funcionalidad y diversidad de reacciones.
* Diversidad Cultural.

¢ Heterogeneidad de los tipos de sistemas socio ecoldgicos en el
paisaje.

Modularidad ¢ Mecanismos de cuarentena para patdgenos o especies invasoras
¢ Personas con diferentes enfoques para la resolucion de problemas.

¢ Organizaciones independientes con funciones similares en la
sociedad.

Apertura e Fuerza de conexidn entre un sistema socio ecoldgico y sistemas
socio ecoldgicos vecinos.

Reservas ¢ Capacidades para volver a movilizar las caracteristicas del siste-
ma que tienen perdida por perturbacion, como bancos de semillas,
recolonizacion de sistemas vecinos, o memoria social.

Retroalimentacion ¢ Ciclos de nutrientes y sobre o poco enriquecimiento de los
ecosistemas.

* Redes de transacciones econémicas.

¢ Consecuencias de las decisiones.

Anidamiento ¢ Sub momentos cruciales dentro de lineas de inflexion.

¢ Municipios, condados, provincias, nacionales, mundiales, que inte-
ractdan en los niveles de los sistemas de gobernanza.

Tabla 1. Propiedades y elementos habilitadores de resiliencia
Fuente: Autores, 2019, traducido de Carpenter et al. (2012)

Si bien el estudio de la resiliencia turistica es incipiente, ya existen planteamientos y expe-
riencias de medicion. Herrera y Rodriguez (2016) hicieron una recopilacién de los factores con que
se puede evaluar la resiliencia en un destino a partir de una exhaustiva revision de la literatura.
Los autores elaboraron una matriz con todos los factores de tipo cualitativos y cuantitativos que
identificaron agrupandolos en las dimensiones econdmica, social, institucional e infraestructura.
Estos se presentan a continuacion:

e Dimension econdmica: diversidad econdmica, especializacion sectorial, capacidad
emprendedora.

. Dimension social: niveles de educacidn, cobertura de seguridad social, edad de la poblacion,
inequidad social, pobreza, competencias personales para la resiliencia, identidad.
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e Dimensidn institucional: planes de prevencién, coordinacion de instituciones orientadas a
la mitigacion de desastres, cohesién familiar.

. Dimensidn infraestructura: vias de comunicacion, servicios basicos, infraestructura
sanitaria, infraestructura educativa.

La Organizacién Humanitaria Internacional (2015) elaboré una herramienta en base al tra-
bajo de Twigg (2007), para medir los componentes de la resiliencia comunitaria ante desastres.
Esta herramienta agrupa los componentes en cinco areas tematicas (ver Tabla 2): gobernanza;
evaluacion del riesgo; conocimiento y educacion; gestion del riesgo y reduccion de vulnerabilidad;
preparacion y respuesta a desastres.

Area tematica Componente en la herramienta

Gobernanza e Liderazgo comunitario
e Conocimiento de derechos
¢ Integracion con planificacién para el desarrollo
e Acceso a financiamiento y alianzas

¢ Inclusién de grupos vulnerables

Evaluacién del Riesgo ¢ Evaluacién de amenazas
¢ Analisis de vulnerabilidad

e Meétodos cientificos y locales para la conciencia sobre riesgos

Conocimiento y Educacion * Conciencia publica, conocimientos y habilidades
* Conocimientos para la Reduccion de Riesgo de Desastres (RRD)

e Actitudes y valores

Gestion del riesgo y reduccion e Gestion ambiental sostenible
de la vulnerabilidad e Acceso a servicios de salud

e Suministro de alimentos y agua

¢ Practica de medios de vida resistentes a amenazas
* Acceso a mercados

e Proteccion social

¢ Acceso a servicios financieros

¢ Proteccion de ingresos y activos

¢ Infraestructura y servicios basicos

e Uso de la tierra y planificacion territorial

¢ Servicios de educacion durante emergencias

Preparacién y respuesta para ¢ Capacidades para preparacion y respuesta
desastres e Sistema de alerta temprana

¢ Planificacion para contingencias

¢ Infraestructura para emergencias

¢ \oluntariado y rendicién de cuentas

Tabla 2. Componentes en la herramienta de medicion de resiliencia
Fuente: Autores, 2019, basado en Twigg (2007)

Basados en lo anterior se puede sefalar que, los destinos turisticos resilientes promueven
la prevencion, adaptacion y recuperacion del territorio en que se desenvuelven, disminuyendo la
vulnerabilidad o exposicion al riesgo de desastres. Tienen una vision a largo plazo y fomentan la
construccion de planes y programas entre actores representativos de la sociedad, fortaleciendo
el capital social, es decir, establecen acciones de prevencion, adaptacion y recuperacion para la
poblacidn local y flotante. Preparan, organizan, ordenan y ensefan a adaptarse rapidamente a la
comunidad y turistas ante situaciones de crisis y adversidades.

Un destino turistico resiliente es aquel que es capaz de predecir, analizar, evaluar los ries-
gos y elaborar un sistema para la gestion de riesgos desde diversos ambitos. La resiliencia en los
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destinos esta presente en la medida que se tengan sistemas de prevencion que promuevan accio-
nes adaptativas y una capacidad de respuesta y recuperacion adecuada (Ricalde, s.f.).

Por otro lado, el reconocimiento de la vulnerabilidad y el creciente interés por entender y
fortalecer las capacidades positivas de las personas para afrontar el impacto de los riesgos, se
le denomina ‘gestion del riesgo’. Asi, la gestion del riesgo es el proceso planificado, concertado,
participativo e integral de reduccion de las condiciones de riesgo de desastres de una comunidad,
una region o un pais. Implica la complementariedad de capacidades y recursos locales, regionales y
nacionales y estd intimamente ligada a la busqueda del desarrollo sostenible (PNUD, 2012).

Segun Chuquisengo (2011), existen tres tipos de gestiones de riesgo de desastres:

e Prospectiva: implica abordar medidas y acciones en la planificacion del desarrollo para
evitar que se generen nuevas condiciones de riesgo.

e Correctiva: que se refiere a la adopcion de medidas y acciones de manera anticipada
para reducir los riesgos ya existentes.

e Reactiva: implica la preparacion y respuestas a emergencias.

Algunos autores como Wyndham (2013), Audefro y Aceves (2006), mencionan que existen
diversas acciones en las etapas de prevencion y reconstruccion. En la etapa de prevencion hay que
considerar la existencia de factores como la difusion de informacion para los turistas, la prepara-
cion de los locatarios, la coordinacion eficiente de estos, la vinculacion y traspaso de informacion
entre el sector privado e institucionalidad encargada y el desarrollo de sistemas de evacuacion
acordes con las demandas de dicha actividad. Mientras que en la reconstruccion, existen al menos
tres maneras de realizar la reconstruccion del territorio: procesos participativos y de capacitacion;
organizacion de la poblacion; y procesos institucionales. Esta Ultima etapa de coordinacion de los
gobiernos en todos sus niveles es esencial para un adecuado proceso de reconstruccion.

De acuerdo con Contreras y Beltrén (2015), después de un desastre, la resiliencia se hace
presente en el proceso de reconstruccion, que parte con la intervencion de las autoridades y la
capacidad que tienen estas para establecer alianzas publicas-privadas-comunitarias, tomando en
consideracion las necesidades de los afectados frente a un evento con consecuencias catastroficas.

Para autores como Bello et al. (2004), antes de definir los planes y programas, se debe consi-
derar que los desastres responden a un ciclo (ver Figura 1) Es decir, el manejo de desastres incluye
un amplio espectro de actividades, en etapas, que deben ser atendidas de una manera adecuada
y eficiente, a fin de reducir su impacto dafino. Estas actividades se agrupan atendiendo al deno-
minado ciclo de los desastres.

Antes: Durante:
prevencion- Respuesta

reparacién-alarma o
prep Desalojar viviendas,

Planes, programas y hoteles, restaurantes,
medidas de prevencion evacuacion y
en destinos y empresas autoproteccion.
turisticas.

Después:
rehabilitacién-reconstruccién

Prever zonas turisticas afectadas,
definir zonas de relocalizacidn,
reconstruccion de servicios turisticos
a corto y largo plazo..

Figural. Ciclo de un desastre en un destino turistico
Fuente: Autores, 2019, basado en Bello et al., (2004)
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Como exponen Baas et al, (2009), las acciones de gestidn de riesgo en la fase pre-desastre
apuntan a fortalecer las capacidades y la resiliencia de los hogares y comunidades para proteger
sus vidas y sus medios de vida, a través de medidas para evitar o limitar los efectos adversos de
las amenazas y para proporcionar sistemas de alerta temprana oportunos y confiables. En la fase
post-desastre, el foco estd en la recuperacion y rehabilitacion poniendo énfasis en la resiliencia
comunitaria. Las politicas de gestion del riesgo de desastres permitiran conocer los elementos
que componen la gestion y donde no se debe olvidar que el centro mas importante siempre es el
resguardo del ser humano.

Por su parte, la vulnerabilidad se manifiesta en las personas, familias o comunidades, cuando
no existe la capacidad de anticiparse, hacer frente y resistir a los peligros. El grado de vulnerabi-
lidad esta condicionado por factores fisicos, econdmicos, sociales y politicos. Ademas, la exposicion
de las personas a riesgos varia en funcion de su grupo social, sexo, origen étnico u otra identidad,
edad y otros factores (IFRC, 2018).

El concepto de vulnerabilidad puede ser compensado por la capacidad o recursos que tienen
las comunidades para enfrentar una amenaza y protegerse de sus posibles consecuencias. Es por
esto, que la poblacion de un mismo territorio puede estar expuesta a una misma amenaza, pero
los impactos seran distintos de acuerdo con la capacidad para enfrentar y recuperarse del efecto
adverso de una amenaza. Los medios econdmicos, acceso a servicios basicos, a la salud, educacion,
tecnologia, entre otros, pueden permitir enfrentar una amenaza de manera tal de que se evite el
desastre (UNESCO, 2012).

Existe una clara relacidn entre vulnerabilidad y amenaza. Vargas (2002) hace especial alusion
en que los desastres se presentan cuando se desencadena una fuerza o energia con potencial
destructivo —amenaza- y encuentra condiciones de debilidad ante esa fuerza o incapacidad para
reponerse de sus efectos -vulnerabilidad. La vulnerabilidad determina la intensidad del desastre,
es decir, el grado de destruccién de la vida. El mismo autor plantea que la vulnerabilidad a los de-
sastres depende de cinco componentes (ver Tabla 3).

Componente Descripcion

Grado de exposicion Tiempo y modo de sometimiento de un ecosistema a los efectos de una
actividad o energia potencialmente peligrosa.

Proteccion Defensas del ecosistema que reducen o eliminan los impactos de una
actividad con potencial destructivo. Pueden ser permanentes, habitua-
les, estables u ocasionales y activas en el momento de exposicion a la
fuerza desestabilizadora.

Reaccién inmediata Capacidad del ecosistema para reaccionar, protegerse y evitar el dafo
en el momento en que se desencadena la energia con potencial des-
tructivo o desestabilizador.

Recuperacion basica Restablecimiento de las condiciones esenciales de subsistencia de todos
los componentes de un ecosistema, evitando su muerte o deterioro con
posterioridad al evento destructivo. También se le llama rehabilitacion.

Reconstruccion Recuperacion del equilibrio y las condiciones normales de vida de un
ecosistema, por su retorno a la condicién previa o, mas frecuentemente,
a una nueva condicion mas evolucionada y menos vulnerable.

Tabla 3. Componentes de la vulnerabilidad
Fuente: Autores, 2019, basado en Vargas (2002)

De acuerdo con Radke-Yarrow et al. (1990), existen dos aspectos que precisan la vulnerabi-
lidad. El primero es entender la vulnerabilidad como un fendmeno perceptible en el cual un cierto
nivel de estrés resulta en conductas desadaptativas y el segundo tiene relacion con el significado
de los conceptos de riesgo y de factores protectores.

El ‘riesgo’ es la contingencia o proximidad de un dafio (RAE, 2017). Cuando ocurre un desastre
en un territorio, este se mantiene latente para la poblacion local que vive alli. Esto se comprueba
con lo planteado por Contreras y Beltran (2015), quienes exponen que los desastres causados por
un fenémeno de origen natural tienen repercusion social y psicoldgica directa en la habitabilidad

ro1« Enero, 2019 « pp. 69-84 « ISSN 0719-8477



Octavio Fermin Huitraleo Tranmaleo, Lady Lisette Calisto Uribe, Moira Estefani Mansilla Soto y Cecilia Andrea Gutiérrez Vega

FACTORES DE RESILIENCIA ANTE VULNERABILIDAD EN DESTINOS Y EMPRESAS TURISTICAS: ADAPTACION DEL METODO DELPHI COMO INSTRUMENTO DE VALIDACION

y cotidianidad de la poblacién. Esto se debe al surgimiento de interrogantes claves respecto a las
posibilidades de ocupar un sitio después de un desastre y a los costos sociales, econémicos y espa-
ciales tras una relocalizacion. Muchas veces se concibe que los desastres obedecen, exclusivamente
a la fuerza incontenible de la naturaleza, sin embargo, el progresivo aumento de los desastres y
sus consecuencias son el producto de multiples factores, los cuales se relacionan, en su mayoria,
con una agresiva y descontrolada intervencién antrépica sobre el medio ambiente (Wilches—Chaux,
2000). Un desastre es el resultado de una combinacién de condiciones de riesgo, vulnerabilidad
social, y las limitadas capacidades de los hogares o comunidades para reducir los potenciales im-
pactos negativos de la amenaza (Baas et al., 2009).

Se pueden identificar claramente diversas vulnerabilidades que podrian afectar a la actividad
turistica de un destino: medioambientales, econdmicas, sociales y tecnoldgicas.

La vulnerabilidad medioambiental se relaciona a los cambios en el medio ambiente y los
eventos naturales que generan desastres (Gdmez, 2001). Existen dos tipos de amenazas: naturales
y antrdpicas. Ambas afectan los sistemas humanos y ecoldgicos. Las amenazas naturales pueden
ser geoldgicas e hidrometeoroldgicas, que, dependiendo de su localizacion, severidad y frecuencia,
tienen el potencial para afectar adversamente a los seres humanos, sus estructuras y sus activi-
dades (ONEMI, 2016). Mientras que, las amenazas antrdpicas estan relacionadas a acciones pro-
ducidas por el ser humano que impactan en la calidad del medioambiente, como la contaminacion
del aire y el agua y el calentamiento global (Vargas, 2002).

Lavulnerabilidad econdmica puede afectar externa e internamente a un territorio (Rodriguez-
Toubes & Fraiz, 2010). La vulnerabilidad econémica que afecta externamente a un territorio es
provocada por diversos factores relacionados con las politicas de comercio exterior, las fluctuacio-
nes de monedas duras y fluctuaciones generales en las economias de los paises desarrollados, que
desencadenan una serie de impactos econdmicos a nivel global. La vulnerabilidad econdmica que
afecta internamente a los territorios se produce mediante la relacion indirecta entre los ingresos
econdmicos en los niveles nacional, regional, local o poblacional y el impacto de los fenémenos fisi-
cos. Es decir, la pobreza aumenta el riesgo de desastre (vulnerabilidad de los sectores méas nece-
sitados, altos indices de desempleo, insuficiencia de ingresos, explotacidn, inestabilidad laboral) y
dificulta el proceso de recuperacion y reconstruccion (CONRED, 2012).

Por su parte, la vulnerabilidad social es una condicidn social de riesgo y/o dificultad que inha-
bilita e invalida a los grupos afectados, en la satisfaccion de su bienestar, subsistencia y calidad de
vida en un contexto socio histdrico y culturalmente determinado (Perona & Rocchi, 2001). Las co-
rrientes que permiten estudiar la vulnerabilidad social se nutren de tres fundamentos principales:
la globalizacion y el nuevo modelo de desarrollo, que han inducido a cambios sociales estructurales;
la sensacion de inseguridad y desproteccion ante los riesgos y la evidencia de un debilitamiento de
la capacidad de respuesta; y la carencia u obsolescencia de activos (Busso, 2002). Los activos se
distinguen, al menos, en tres dimensiones: la fisica (con la subcategoria financiera), la humana y
la social. Un elemento fundamental de los activos es que permiten observar la ‘capacidad de res-
puesta’ de los individuos, sus hogares o sus comunidades frente a situaciones de incertidumbre.

Perona y Rocchi (2001), consideran que vulnerabilidad no es lo mismo que pobreza, sino que la
primera contiene a la segunda, es decir, la pobreza es una variable de la vulnerabilidad. Ademas se
plantea la necesidad de considerarla como una variable inicial, necesaria para analizar la situacion
actual y reflexionar acerca de la probabilidad de una situacion de vulnerabilidad futura. El concepto
de vulnerabilidad permite entender y utilizar en la lucha contra la pobreza los distintos activos que
poseen las personas, entre los que destacan los lazos de solidaridad creados espontaneamente por
las organizaciones de base para enfrentar las crisis.

En Chile, la vulnerabilidad social es medible a través de la encuesta de Caracterizacion
Socioecondmica Nacional o CASEN (Ministerio de Planificacion, 2003). En ella se miden los factores
de vivienda, pobreza, empleo, educacidn, calidad de vida, salud y participacion social.

Los avances tecnoldgicos, son beneficiosos para la comunidad, no obstante, también conlle-
van una serie de riesgos. Las sociedades modernas son susceptibles de ser interpretadas como
‘sociedades del riesgo’ debido a que, se encuentran fuertemente caracterizadas por la prolife-
racion de situaciones socialmente conflictivas derivadas tanto del progreso tecnocientifico, como
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de la propia complejidad de la organizacién social (Ramirez, 2009). Este tipo de vulnerabilidad es
ocasionada por amenazas originadas por accidentes tecnoldgicos o industriales, procedimientos
peligrosos, fallos de infraestructura u otras actividades humanas, que pueden causar muerte o
lesiones, dafos materiales, interrupcion de la actividad social y econémica o degradacion ambiental
(EIRD-0ONU, 2014).

Los sistemas de comunicacion, informacion y reserva, usados en empresas turisticas, son
cada vez mas sofisticados y al mismo tiempo son mas fragiles y vulnerables (Rodriguez-Toubes
& Fraiz, 2010). En un estudio realizado por Trend Micro Incorporated (El Siglo de Torredn, 2014),
se reveld que la brecha de seguridad, los cibercriminales y los ataques organizados hacen dificil la
tarea de proteger la privacidad de los datos personales y financieros de las personas. Las ame-
nazas financieras y las vulnerabilidades mdviles como las amenazas creadas para computadores
personales, a través de las redes sociales y de las cuentas de ‘nubes personales’, hicieron que la
privacidad personal se convirtiera en un problema. La nueva tecnologia ha dado oportunidad a que
los criminales prosperen, pues han logrado evolucionar sus ciber-ataques, poniendo en peligro los
negocios.

Con todo, el turismo es un sector que vende sensaciones y experiencias positivas y son esos
mismos aspectos los que inciden con mayor fuerza en la percepcion de riesgo del turista y ha-
cen que se convierta en un sector mas vulnerable cuando se presenta una pequefia amenaza
(Gonzalez, 1998). En las industrias que componen el servicio turistico, la aparicion de crisis puede
llegar a ser mas frecuente. Por una parte, por ser industrias, basadas fundamentalmente en las
expectativas y en la confianza, y por otra, por ser el turismo un sector altamente susceptible a
factores externos y las presiones en el amplio entorno de operaciones (Gutiérrez, 2013).

Es asi como la demanda turistica se ve altamente afectada en situaciones de crisis. Los tu-
ristas modifican su comportamiento de compra y retrasan la decision del viaje. Mientras que sobre
la oferta turistica, el principal impacto lo sufriran de forma directa los alojamientos y agencias de
viajes receptivas de los destinos afectados, con importantes consecuencias econdémicas, principal-
mente en aquellas que dependen de fuertes inversiones en infraestructuras (Talaya et al., 2005).
El gran desafio frente a la incertidumbre es ser capaces de determinar cuanta se podria aceptar
para no poner en riesgo a actores locales y foraneos (Gutiérrez et al., 2014).

PROPUESTA METODOLOGICA

Esta investigacion tiene un enfoque metodoldgico cualitativo con un método deductivo, donde se
sintetizan y adaptan los factores identificados en las investigaciones de resiliencia en destinos tu-
risticos presentes en la literatura. También debido a la poca informacion que se tiene de la resilien-
cia en materia turistica corresponde a un trabajo exploratorio donde se formula un instrumento
que aporte a la definicion de los factores y la medida en que estos impactan con el desarrollo de la
resiliencia en los destinos turisticos vulnerables.

Para la identificacion y definicion de los ambitos y factores se hizo una revision de modelos
de resiliencia, instrumentos de medicion de resiliencia aplicados a casos y de las vulnerabilida-
des que aquejan a los destinos turisticos vulnerables y sus empresas. Estos se agruparon en los
ambitos econdmico, social, institucional, infraestructura, medioambiental y tecnoldgico. Ademas,
se propone una adaptacién del método Delphi como metodologia de validacién para los factores
identificados, esperando como resultado la validacién de un grupo de factores por cada dmbito de
incidencia seguin un panel de expertos, las cuales serdn elementales en la medicion de la resiliencia
en destinos y empresas turisticas.

El método Delphi

Para abordar la validacion de los factores identificados de resiliencia se recurrira al método
Delphi. El método Delphi es apropiado en investigaciones cualitativas y tiene un enfoque prospec-
tivo de obtencién de informacion cualitativa para realizar previsiones sobre realidades complejas
y en un contexto de informacidn imperfecto (Flores, 2011). Es el caso de esta investigacion, que
apunta a la definicion de los factores que afectan y/o afectaran la resiliencia en destinos turisticos
vulnerables para su posterior medicion.

Se define al método Delphi como un método estructurado de un proceso de comunicacion
grupal que es efectivo a la hora de permitir a un grupo de individuos tratar un tema complejo. El
uso de este método permite el andlisis prospectivo en base a la consulta de un grupo de expertos
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con el uso de cuestionarios estructurados, coordinados y analizados por el equipo de investigacion.
El propdsito es predecir el comportamiento futuro de factores en el drea de estudio para generar
informacién valiosa para quienes toman decisiones (Landeta, 1999).

En el proceso de levantamiento de datos los expertos son consultados remotamente y se
mantiene en secreto la identidad de cada uno hasta el final de la investigacién (Rivero, 2003).

El método Delphi ha sido ampliamente utilizado por investigadores en materias relacionadas
al turismo (Pulido, 2005), destacando los trabajos de Kaynak y Macaulay (1984), Green et al. (1990),
Landeta et al., (2002), Alonso (2010), Flores (2011) y Solsona (2014). También el método Delphi ha
tenido evoluciones en su aplicacion incorporandose el uso de softwares para el andlisis de los datos
recogidos (Gomez et al., 2013).

Seleccidn de expertos

La seleccion de expertos es uno de los mayores desafios de los investigadores que utilizan el
método Delphi, debido a que la inclusion o no de expertos en las investigaciones afectara directa-
mente sus resultados.

Se plantea conformar un grupo de informantes en base a los criterios de seleccion usados
generalmente en el método Delphi. Estos criterios se determinaron en base a las investigaciones
en ciencias sociales lideradas por Alonso (2010) y Flores (2011) adapténdolos a este trabajo, y otros
criterios adicionados por este equipo de investigacion. Entonces la seleccion de expertos informan-
tes se basd en los siguientes criterios:

e  Elgrupo de expertos debe estar conformado por 7 a 30 participantes.

e Participacion equitativa de profesionales de diversas areas relacionadas, segun los
ambitos identificados.

e Cada uno debe tener reconocimiento en el estudio e investigacion de la resiliencia

e Trabajar en temas relacionados a la resiliencia/recuperacion de territorios, empresas
o destinos.

. Representatividad territorial, nacional e internacional, entendiendo a la resiliencia como
un tépico de estudio a nivel global.

e Representatividad igualitaria de géneros en el panel de expertos.

Se aplic6 un cuestionario de autoevaluacion, enviado por correo electrdnico, segun la inves-
tigacién desarrollada por Gdmez et al. (2013) para determinar la pertinencia de cada experto en
la investigacion. Este cuestionario tiene el fin de calcular el coeficiente de competencia. En él, se
consultod por el nivel de conocimiento del experto y por el de argumentacion que tiene cada uno
segun su percepcion. En el cuestionario se consulta:

e Nombre completo

e Areaen que se desempefa

e Correo electrdnico

e Percepcion de su nivel de conocimiento en el tema, en una escala de 1a 10

e Frecuencia de uso (alto, medio, bajo) de las siguientes fuentes de argumentacion en la
tematica:

» Analisis tedricos realizados por el experto

» Experiencia obtenida de su trabajo

» Trabajos de autores locales consultados por cada experto

» Trabajos de autores extranjeros

» Conocimiento propio de la situacion del tema en el extranjero
» Intuicion del experto

Después se procede con el calculo de los coeficientes de conocimiento, argumentacion y com-
petencia para cada experto:
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e Coeficiente de conocimiento (Kc): frecuencia relativa de la respuesta.

e  Coeficiente de argumentacion (Ka): para el calculo de este coeficiente las respuestas
de los expertos en cada una de las fuentes de argumentacion se reemplazan segun el
patron que se presenta en la Tabla 4. Las respuestas ya reemplazadas se suman.

¢ Coeficiente de competencia (K): este coeficiente se calcula promediando los coeficientes
calculados anteriormente.

Fuentes de argumentacion Alto Medio Bajo
Andlisis tedricos realizados por el experto 0,3 0,2 0/

Experiencia obtenida por el experto 0,5 0,4 0,2

Trabajos de autores locales 0,05 0,05 0,05
Trabajos de autores extranjeros 0,05 0,05 0,05
Conocimiento del estado de la resiliencia en el extranjero 0,05 0,05 0,05
Intuicion del experto 0,05 0,05 0,05

Tabla 4. Patrén de factores para calculo de coeficiente de argumentacion
Fuente: Gomez et al. (2013)

Finalmente, la seleccion de expertos se basa en el coeficiente de competencia. Se selecciona-
ran solo los expertos que tengan un coeficiente de competencia igual o mayor a 0,5.

Propuesta de técnica e instrumento de levantamiento de datos
El instrumento propuesto para el levantamiento de los datos de la investigacion corresponde
a cuestionarios los cuales se haran llegar a los expertos seleccionados por correo electroénico.

El primer cuestionario se elabord recopilando todos los factores de resiliencia identificados
en la revision bibliogréfica, separandolos en los distintos ambitos planteados. En este se consulta la
percepcion de relacién entre cada variable y la resiliencia en los destinos o empresas, con el fin de
priorizar las mas relevantes para su posterior medicion en los destinos.

Si bien no se tiene claridad de cuantas rondas serdn necesarias para llegar a una respuesta
final, se debe continuar con las rondas de cuestionarios hasta lograr la convergencia de las opinio-
nes hacia un valor concreto, es decir, un consenso, y que los valores sean consistentes en sucesivas
rondas, o sea, que las respuestas tengan cierta estabilidad estadistica en las dos Ultimas rondas
(Torrencillas-Salinas et al., 2017; Muruais & Sanchez, 2012).

Propuesta de analisis de los datos

Se analizaran los datos cuando se completen las respuestas del minimo de participantes se-
gun los criterios mencionados anteriormente, es decir, a partir de obtener respuesta de al menos 7
expertos en la primera ronda. Los resultados del primer cuestionario se tabularan y seran analiza-
dos mediante estadistica descriptiva. Las respuestas de los expertos serdn analizadas calculando
la media, mediana, desviacién estandar y frecuencia relativa de la suma de ‘de acuerdo’ y ‘muy de
acuerdo’ en cada uno de los factores. El analisis es posible tras la previa asignacion de puntajes
de 1a 5, siendo 1'no aplica’ y 5 ‘muy de acuerdo’. La interpretacion de los resultados estadisticos
mencionados se hara de acuerdo con lo establecido por Martinez (2003), se descartaran los fac-
tores que no cumplan con las siguientes condiciones estadisticas, que determinan el consenso de
los expertos:

e Media igual o mayor que 3,5
e Mediana de las puntuaciones debe ser igual o mayor a 3
e  Desviacion estandar debe ser menor a 0,9

e Sumatoria de frecuencias relativas de ‘de acuerdos’ y ‘muy de acuerdos’ debe ser mayor
a08
Para determinar la estabilidad entre una ronda y otra se usaran las siguientes herramientas:
e Variacion del coeficiente de desviacion estandar: Si el coeficiente de variacion de la
desviacion estandar disminuye entre dos rondas de cuestionarios se considera aceptable,

siempre y cuando se mantenga una desviacién promedio menor al 0,9, segun lo sefalado
en los criterios anteriores.
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RESULTADOS

En la revision se identificaron factores que se relacionan con el desarrollo de la resiliencia. Estos se
agruparon por ambitos o dimensiones. Los dmbitos son econdmico, social, institucional /gobernan-
za, infraestructura, tecnoldgico y medioambiental. Los primeros cuatro dmbitos emergieron del
estudio de la resiliencia, mientras que los dos dltimos resultan principalmente de la revision de las
vulnerabilidades que afectan a un territorio. Esto se debe a la intrinseca relacion entre resiliencia
y vulnerabilidad. Para desarrollar y medir la resiliencia en un destino es necesario identificar las
vulnerabilidades y amenazas de este.

A través de la revision bibliografica, se identificaron un total de 64 factores relacionados al
desarrollo de la resiliencia. En la Tabla 5 se puede ver la distribucién de los factores de acuerdo
con los ambitos de estudio planteados. Los factores corresponden a la base para la elaboracion del
primer cuestionario usado en el método Delphi propuesto.

Ambito Factores

Econdmico Diversidad econdmica; Inflacion; Especializacion sectorial; Capacidad
emprendedora; Inversidn en el sector; Promocion a la inversion;
Dependencia sectorial; Inversion publica; Producto Interno Bruto;
Endeudamiento publico; Fondos para desastres.

Social Nivel de educacidn; Cobertura de seguridad social; Rango etario; Nivel
de pobreza; Nivel de desempleo; Identidad local; Diversidad cultural;
Comportamiento o actividades culturales; Participacién en grupos
sociales; funcionales; Vinculacion entre grupos sociales; Acceso a la
vivienda; Esperanza de vida; Situaciones de riesgo; Grupos vulnerables;
Nivel de delincuencia.

Institucional Planes de prevencion; Operacion Deyse; Simulacros de desastres;
Institucionalidad en materia de desastres; Planes de correccidn;
Coordinacién de instituciones de mitigacion de desastres; Acceso y equi-
dad en el uso de los recursos publicos; Eficiencia y calidad en el sumi-
nistro de servicios publicos; Promocién del desarrollo de las economias
locales; Estado del derecho; Inclusién de grupos vulnerables; Igualdad de
género; Participacion ciudadana.

Infraestructura Vias de comunicacion; Servicios basicos; Infraestructura sanitaria;
Infraestructura educativa; Infraestructura para emergencia; Sistema
de alerta temprana; Infraestructura para ciclistas.

Medioambiental Sismos y terremotos; Tsunami; Erupciones; Deslizamientos de tierra;
Inundaciones; Tormentas fuertes; Marejadas; Contaminacion del aire;
Contaminacion hidrica; Desertificacién o Deforestacion; Sequias; Erosion.

Tecnoldgico Avances tecnoldgicos; Progreso tecno-cientifico; Accidentes tecnoldgi-
cos; Eventos tecnoldgicos; Redes sociales.

Tabla 5. Ambitos y factores identificados y relacionados al desarrollo de la resiliencia
Fuente: Autores, 2019

Propuesta metodoldgica para validacion de factores

El método Delphi presenta ventajas significativas para la consecucion de resultados rele-
vantes en investigaciones de caracter cualitativo y exploratorio. Entre ellas podemos destacar el
enfoque cuantitativo con que aborda la validacion de elementos cualitativos, el levantamiento de
datos es econémico, la cobertura geografica, la flexibilidad y la eliminacidn de sesgos de los paneles
de expertos.

La seleccién de informantes se plantea con pasos metddicos y estructurados que ayudan
a transparentar un proceso que usualmente no suele quedar explicito en las investigaciones que
ocupan el método. En primer lugar, la seleccion se guia por criterios globales usados cominmen-
te en el método Delphi. Sin embargo, a diferencia de otras investigaciones, se plantea una fase
de autoevaluacion del experto para definir su pertinencia en la investigacion. Esta autoevaluacion
contempla la consulta del nivel de conocimiento y de las fuentes de argumentacion que posee el
experto en el tema de investigacion, esto con el fin de construir un coeficiente de competencia que
determina la participacion del experto. El proceso es subjetivo en la medida que la autoevaluacion
se aleje de la realidad, debido a que, las respuestas entregadas quedan a criterio del experto y no
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hay manera de comprobarlas. Aunque, esta es una problematica que esta presente en todas las
investigaciones en ciencias sociales. La aplicacion de este proceso de seleccion contribuye a masi-
ficar el uso de una herramienta que permite definir de una forma justificada la participacion de
expertos en investigaciones cientificas en topicos sociales.

Para este trabajo, se hizo una prueba piloto del instrumento de seleccion de expertos. Se
aplicd a un grupo de 7 expertos relacionados a la resiliencia. Los expertos se desempefian en eco-
nomia, gestion publica, estudios sociales, geografia, medioambiente, arquitectura y turismo de in-
tereses especiales.

Al aplicar el cuestionario se obtuvieron respuestas del nivel de conocimiento y del nivel de
argumentacion (ver Tabla 6).

Expertos

Fuentes de argumentacion

Alto Medio Bajo
Anélisis tedricos realizados por el experto 1-3 2-4-5-6-7
Experiencia obtenida por el experto 3-4 1 2-5-6-7
Trabajos de autores locales 1-2-3-4-5-6-7
Trabajos de autores extranjeros 1-3-4 6 2-5-7
Conocimiento del estado de la resiliencia en el extranjero 1-3-4 7 2-5-6
Intuicidn del experto 1-3-4 5-7 2-6

Tabla 6. Respuestas para coeficiente de argumentacion
Fuente: Autores, 2019

Analizando las respuestas de los expertos se calculd el coeficiente de competencia de cada
experto (ver Tabla 7). Como resultado de este proceso se obtiene que los expertos 1, 3 y 4 son
pertinentes para aplicar el método Delphi, mientras que los otros no se incorporaran al estudio.

Experto Kc Ka K

1 0,8 09 0,85
2 0,2 0,5 0,35
3 0,5 1,0 0,75
4 09 0,8 0,85
5 0,4 0,5 0,45
6 0,2 0,5 0,35
7 0,3 01 0,2

Tabla 7. Coeficiente de competencia
Fuente: Autores, 2019

Si bien no es posible hacer una comparacion de los resultados -debido a que aun no se aplica
el método Delphi-, se pueden comparar las metodologias para la seleccién de expertos. En ninguna
de las investigaciones de ciencias sociales revisadas se proponia una metodologia para validar la
pertinencia de los expertos, o limitandose a establecer solo criterios de seleccion, sin dejar claro los
pasos metodoldgicos de este proceso.

CONCLUSIONES

A través de este trabajo se pudieron actualizar y definir los factores que, segln la literatura con-
sultada, inciden en el desarrollo de la resiliencia en los destinos y empresas turisticas vulnera-
bles. Estos factores fueron agrupados en diversos dmbitos. Sin embargo, no todos inciden de igual
manera en el aumento -o disminucion- de la capacidad de resiliencia de un destino. Ello requiere
asignar una ponderacion a los diferentes ambitos, que permita una discriminacion positiva hacia
aquellos con mayor incidencia.

Tomando en consideracion la revision de la literatura, los dmbitos institucional y social son los
mas relevantes en el desarrollo de la resiliencia en un destino y en empresas turisticas, dado que
estos se centran en el capital social y capital humano respectivamente. El capital social representa
las redes sociales de un territorio. Demuestra relaciones de confianza, comunicacion entre perso-
nas y normas efectivas, las cuales fortalecen la unidn y solidaridad, asi como también, fomentan la
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capacidad suficiente para lograr alianzas estratégicas en el territorio, que permiten su recupera-
cién en conjunto. Para que un destino sea resiliente se deben gestionar acciones previas, durante y
posteriores a un desastre. En este punto, es importante destacar el capital humano del territorio
que demuestra el grado de eficiencia de las organizaciones y la cohesion interna de la sociedad.

Esta propuesta metodoldgica plantea pasos metodoldgicos claros, que ayudan a validar el
proceso de seleccion de expertos. Sin embargo, es una metodologia que se podria mejorar ajus-
tando ponderaciones para que el coeficiente de argumentacion tenga una incidencia mas signifi-
cativa en el coeficiente de competencia.

La herramienta final que contempla este proceso (una encuesta con factores validados de
resiliencia) puede ser una fuente importante de informacion para la toma de decisiones de los
gestores de destinos vulnerables y para la generacion e implementacion de politicas publicas que
ayuden a desarrollar resiliencia en los destinos y asi disminuir los impactos negativos de las crisis
en la calidad de vida de las personas.

Por sus caracteristicas y por la naturaleza de la teméatica abordada en este estudio, el méto-
do Delphi, que valora la pertinencia de los expertos, parece adecuado para validar los factores de
desarrollo de la resiliencia. Esto considerando que es necesario contar con la opinién de expertos
que investiguen la resiliencia para determinar cuales son los factores mas relevantes, y que estos
pueden variar en el tiempo y entre las diferentes disciplinas. Ademas, este método puede presen-
tar ventajas frente a otras metodologias de consulta a expertos favoreciendo un proceso econd-
mico y con una mayor cobertura geografica.
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