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< [a Gltima década ha existido una oferta amplia en todas las dreas del sector con ¢l objetivo de méjc}rar ta
; ' calidad del servicio prestado al consumidor. Esta tréc??.nte preocupacin
por la calidad del servicio en modo alguno -ha sido altruista. Més bien, es
reflejo de un mercado en constante evolucion donde'la calidad del
serviein, ya sea en la adqn icion directa de un servicio o como servicio de
apoyo-de un producto concteto, se ha conyertido en algo mprcscmdlble
para sggx;uwendo mmpemwo No sorprende, de hecho, que esta presion
PATA CONSEUIE Una Mayoy ca lidad del servicio también se haya convertido
en parte esencial de-los retos que-ha de afrontar el sector de los viajes y
el turismo. No obstante, esta orientacion hacia fa calidad del'servicio en-el
sector de los viajes y del turismo ha tomado un giro algo distinto en el
sentido de que seha recanocido que a calidad del servicio en las
transacciones indl Vfduales no es suficiente. El sector debe preocuparse por.
la catidad de fa experiencia turistica glotal (Otto v Ritchie, 1995, 1996).
Esto refleja Ia realidad de que una experiencia turistica global puede
considerarse inadecuada aunqgue sean satisfactorias muchas de las
=r.ransan:cit>nes individuales de compra o servicio que la componen. n
efecto, s6lo hacen falta unas pocas transacciones insatisfactorias para
que se considere, negativa la totalidad de la experiencia turistica. Como
tales; los gestores del sector turistico deben prestar atencion a todos los
aspectos de la experiencia turistica e intentar garantizar en la medida en
gue les sea posible que todas las transacciones de servicios sean -
satisfactorias. Ademds, deben asequrarse de que exista una buena
interretacion entre etlos cuando sea necesario. \

Posiblemnents el ejernplo clésico de este tipo de problema serfa la refacion
entre el transporte aéren y'el terrestre. Una Iénea adrea puede
proporcionar una experiencia de viaje aéreo Optima y una compahia de
autobuses asimismo puede prestar una experiencia satisfactoria en

cuanto al traslado desdé el aeropuerto hasta el destino final. No obs stante,
si el viajero estima que la canexxrm_emre el viaje aéreo y el terrestre no se
gestiona correctamente, dicha circunstancia puede hacer peligrar la
satisfaccion respecto de (@ experiencia del viaje en su conjunto.

El debate anterior ha asumido la existencia de ur entorno comercial tipico donde se le ppdpmcima al pablico la

experiencia.del viaje en su conjunto y sus componentes. £sta asuncian

Emg)]ira que no existen entornos o circunstancias inusuales gue haqén .
que resutte especiatmente dificil satisfacer adecuadamente todos los
aspectos de las necesidades y exigencias d:l-wa;ero y

No obstante, existe una serie de contextos para fos cuales no es vdlida
esta asuncion. Por ejemplo, el viaje que se realiza en casos de urgencia



(como, por ejemplo, por fa muerte de un familiar), el viaje que se realiza
dentro de un entomo cultural radicalmente diferente, y el viaje que se
‘realizs en condiciones climatologicas extremadamente desfavorables.
También se incluye l;ly"t*xperierwéa del viaje 0 la visita que se realiza en el
marco de una reglon ncologmameme sensible. Todos estos contextos
especificos ofrecen sus propios retos que son dnicos. Este trabajo
roncreto se centra en los retos, muy especiales relacionados con fos
esfuerzos por proporcionar una experiencia de viaje satisfactotia en
regiones ecologicamente sensibles. ‘

A pesar de la inexistencia de estudios amplios sobre €| tema, se pueden idéntificar algunos de los desafios

especiates que se encuentran e los viajes por las regiones
ceotogicamente sensibles. Son los siguientes:

: L-Existen objeciones fuertes y cada vez mas poderosas, por parte del
movimiento ecol fogista, a cualquier actividad turistica o recreativa gue se.
realice en las regignes ecoldgicamente sensibles y que pued& por tanto,
suponer ur riesgo de dafiar el entorno:

H~Incluso en los lugares donde e} sector turistico es consciente de dicha
preocupacion, detectamos que existe muy poca informacion referente al
grado en quc las diversas actividades yfo prenenms turisticas pueden
realmente causar dafios en el entorno.

IIl.-En aquelias situaciones donde se han intentado establecer unas

- directrices amplias sobre el medio ambiente, con frecuencia se cae en ¢l
error de no reconocer la influencia de ia estacionalizacién cuando se
valora el impacto medioambiental de los diversos tipos de actividades y
experiencias turisticas. Es decir, es posible que clertas actividades o
experiencias sean muy perjudiciales para la ecologia durante la
temporada de verano teniendo poco o ninguh impactoen invierno.
W,-Al no comprender las verdaderas motivaciones v 1a variedad de
benreficios gue se buscan en fas diversas experiencias turisticas enlas
regiones ecologicamente sensibles, tenemos una mejor comprensién o
perspectiva del factor de sustituibilidad, es decir, la medida en que una
persona concreta dada o un segmento dado del mercado puede sustituir
una experiencia cen poco impacto medioambiental por'uﬂa de gran
impacto, sin dejar, por ello, de obtener el mismo "paquete de beneficios”
gue atrajo al visitante hacia ¢l destino,

Como consecuencia de estas retos {y otros), la gestion de |a experiencia
turistica en regiones ecolégicamente sensibles se hace ain mas compieja.
Debido en gran medida a esta complejidad 'y a los problemas politicos que
conileva, en 1984, el.gobierno canadiense de turno autorizo a su ministra
para el p&trimonib a realizar un estudio importante (de 2 afos de
duracién y con un coste de $2,4 millones) con el mandato general de
planificar el futuro de ta Region del Valle de Banff Bow (donde se
encuentra el Parque Nacional de Banff).

Fi estudio de! Valle de Banff Bow tenia tres objetivos principales:

« desarrolfar una vision y unos objetivos para el \hlie de Banff Bow que
integraran los valores ecoldgicos, sociales y econdmicos;
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# reglizar un analisis exhaustivo de los datos existentes y ofrecer unas
dhrectrices parg la recapilacidn y andlisis de datos en el futuro, con el fin |
de lograr kos objetivos gue se fueran marcando progresivamente; y

& proposcionar una guia mespecto de ta gestion del uso v ef desarollo
humano de forma que se mantuvieran fos valores ecologicos v se
prOpOrCIonara un tursmo sostenible.

En el cumplimiento de dicho mandato, e estudio intenté:

| ~identificar fas dreas donde las actividades de uso del suelofuesen
adecuadas, las dreas donde ehdesarrollo y €l uso hubiesen sobrepasado la
capatidad ecologica o soclal del drea; v las dreas donde.eran posibles
otras actividades;

iL-mantener o aumentar ¢ polencial turistico-dei drea, de acuerdo con
fos objetivos de mantenimiento de la integridad ecologica del Pargue;

Hi~cubrir Tas lagunas de informacion oriticas v apovyar en el futuro las
practicas de gestion y uso sostenibles; -

IV.~establecer una serie de indicadores clave Gtiles para evaluar los
cambics en fa izitegridagi det Valle de Banff Bow y tos posibies umbrales
por encima de o3 cuales no se-puede mantener Iz Integridad ecoldgica;
V.-redutir las efectos perjudiciates para el medio ambiente existentes en
et desarrolio future, el funcionamiento del parque y otras actividades
' relaciongdas con ¢! uso def suel.

Fue precisamente en la cuestion de! mantenimiento def potencial turistico
dé la region {Punto 2} donde se hubo de realizar una revision en '
profundidad de fas experiencias posibles ofrecidas actualmente por el
Pargue, con ¢f objetivo especifico de garantizar que dichas experiencias:

a} colmaran fos deseos de los ca}naﬁienses; b} fueran de alfa calidad; vy ¢},
ofrecieran una buena relacion calidad-precio, :

El gran interés por lograr los objetivos antes descritos obligaron a todos
los. que participaron en e estudio a replantearse totalmente el papel dek
“turisme dentro de una regién ecologicamente sensible que estuviera
sometida a este grado de presion intehssi\}'a it:,(ér:rcida par los visitantes {5
millones ge visitanies anuates, mas 7.000 residentes perrnanéntés},

El Parque Nacionai de Banff ha sido uno de los destinos turisticos mds impertantes en Canada durante més de

' . 100 afos. £ estudio del Valle de Banff Bow se enfrentaba al reto de -
redefinir y reorientar €f papel de! Parque Nacional de Banff como -
destino turistico durante los proximos cincuenta afios. En el desarralio
e sutares; ef grupo de estudio estimd gue efs importante definir
formatmente fos principios que destacarian este papel futuro, Eran los
siguientes; : . : =




|.~ta Ciudad de Banff (v Ia aldéa cercana de Lake Louise] fueron creadas
como destinos turisticos v todavia hoy en dia, la razon principal de su
existericia es fa de proporg onar Servicios esenciales y buSICOS alos
visitantes al Parque

-Puesto que Banff esun parque nacional, todos los canadienses deben
tener acceso en igualdad de condiciones a las experiencias que tenga que
ofrecer. Con el fin de cumplir con este papel, fas politicas relacionadas

on el Parque Nacional de Banff como destino turistico deberian intentar
gue el mayor ndmern posible dt’ canadienses tuviera aceeso a las
experiencias de Banff y a la vez, garantizar que se mantenga la integridad
ecoldgica del Pargue.

ll.-E} Parque Nacional de Banff ha ofrecido historicamente a fos
: canadienses una amplia gama de experiencias recreativas, Aquelias
v experiencias que no dafian la integridad ecoldgica y que se consideren
adecvadas v convenigntes, se seguirdn ;}ﬁ:rrnmenda y apoyando,

V. -El recién dr:flmdu Modeio cir Destino Turistico del Parque Namon-jl de
Banﬁ prestard una mayor atencion a la educacion vy al aprmélza
refacionados con les valores del Pargue.

~Es importante que ef Pargue Nacional di‘ Banff, como destino turistico,
sea sostenible econdmicamente.

Las objetivos del nuevo Maodelo de Destino Turistico eran; primero,
reconocer la reputacion y la gran fuerza turistica del Parque Nacional de
Banff en su situacion actual; segundo, aceptar ciertos cambiosy -

fimitaciones especificas en lo que respecta al crecimiento future de fa

o

infracst ra con ef fin de preservar fa integridad ecoldgica y el atractivo
competitivo del desting en el mercado; y tercere, proponer un reenfoque
de la estrategia de marketing y desarroflo del destino. Dicho reenfoque
deberia respetar fas dimensiones actuales de desarrolio y marketing det
desting, que aprovechan el magnifico escenario natural del Parque’
"Nacional de Banff, ademds de su capacidad limitada de proporcionar una
gama de experiencias recreativas orientadas hacia la naturaleza. '

Pa
visitantes una gama igualmente amplia de oportunidades para aprender,

lamente, debe hacer especial hincapié, ademas, en ofrecer a los

comprender y apreciar mejor el valor de las maravillas naturales y la
. cultyra de montafia, algo Gnico y exclusivo del Valle de Banff Bow.

En efecto, ef objetivo final era establecer una norma clara sobre fa forma en

que ¢l turismo puede apoyar v mejorar la infegridad ecoldgicaen un desting
turistico ecoldgicamente sensible. Coma primer pase en ef proceso hacia el

fogro de dicho objetivo, fue necesario identificar v defirdr los tipos principales

de "Experiencias

del Parque” que se eonsiderabar; tanto adecuadas como
viables derdro de este desting turistico tnico y muv sensible:

5 a large plazo dela LQIL..FI perseguta, efectivamente, situar una serie de experiencias, cada una de las

f_~
oo
o

cuales contribuiria a su manera a la consecucion de 105 unos objetivos
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estratégicos propios. Mas especificamente, cada una de las experiencias
deberia contribuir de alguna forma al aprendizaje, corﬁprensicih y aprecio
por 1a naturaleza y la cultura del Valle de Banff Bow. Esa fue la esencia
del nuevo Modelo de Destino Turistico. '

Aderds de ofrecer unas experiencias esbeaiﬁcas-dr:l Valie de Bow, se
preténdia que ta promocion del Parque Nacional de Banff se centrara
especialmente en atraer 3 aquellos. visitantes que buscaban estas
experiencias.

A pesar de este enfoque diﬂ los esfuerzos promocionales, la experiencia del
Parque sequird teniendo un significado diferente para los distintos
visitantes, Como marce inicial, estos significados incluyen. los siguientes
"tipos de experiencia”. Se necesitard mas trabajo de investigacion para
confirmar la valider de estas experiencias.

1. Reencontrarse. con la naturaleza
Esta experiencia representa el intento def ecologista serig, o de ta persona
que disfruta del aire libre, de satisfacer su deseo de disfrutar de la
naturaleza de forma activa. La simplicidad v el esfuerzo fisico son términos
claves. Ln la maybria de los casos, estas personas visitan las zonas mas
interiores, incluyendo las partes mas remotas del Parque. Estas personas
necesitardn muy pocas instalaciones comerciales, si es que necesitan
~alguna. ’ ’

Cuando han de hacer noche, estos visitantes pueden utilizar las zonas de

& *za%npada. los refugios o las cabafias o, en cambio, pueden escoger la
acampada fibre. Las onr'tunidakies comergiates respeeto aeste grupo
incluyen actividades con guia, como el excursionismo, ef senderismo a caballo
y el montafismo. Si se desea mgntehf:r una experiencia de alta calidad, se
necesitarfa una gestion de fos usos humanos en las zonas mas interiores.

2. Apreciar las maravillas y el valor de la naturaleza

A la bisgueda de experiencias mas intensas, estos visitantes quieren
adquirir conocimientos acerea de la complejidad de los fendmenos v.
procesns naturales y su relevancia para un planeta saludable. La
comprension de esta informacion cientifica sofisticada requiere un

bigd 0go profesional, guias experimertados y programas de interpretacion
cuidadosamerite preparados. Las actividades pueden oscilar entre las
Visitas a fas instalaciones habituales de las zonas mas accesibles durante
¢l dia hasta el uso de las zonas mas remotas durante ef dia y para,hacer
noche, Las emprésas que puedan ofrecer estos servicios estardn en buena
disposicion paré aprovechar los beneficios que aportan los visitantes "de
un estrato economico alto” gue predominan en este mercadg. Algunos
operadores, como Morame Lake Logige v Brewer Transportdtson va
ofrecen este tipo de experiencia tunstm&

3. Descubrir 12 naturaleza

Esta experiencia incluye actividades que tienen un nivel bastante bajo
de intensidad. Las personas, a titulo individual, que tienen cierta
desconocimiento de la naturaleza y de las cuestiones ecoldgicas,
desean mejorar sus éonéci’mientos en este campo. Para estos visitantes



son especialmente importantes la informacion basica y la
interpretacion, )

Gran parte de esta actividad tendra lugar en instalaciones especialmente
disefiadas en 1as zonas principales. Las empresas del sector privado se
beneficiardn de toda la gama de nuevas oportunidades-para proporcionar
informacion e interpretacion, aspectos que tradicionalmente han sido
responsabilidad. del sector publico. Algunos operadores ya estan buscando
estas oportunidades. Serdn especialmente importantes los métodos
innovadores que estimalan el interés entre los visitantes que desconocen
los-entornos naturales, ' .

4. Comunicacion con la naturaleza

Estos visitantes buscars la renovacion espiritual y el descanso fisico dentro
de-un entorno natural tranquilo. La mayoria o bien pasan ¢f dia alli © bien
van gde excursion hasta las zonas més remotas hacieado noche alli,
Algunos acamparno se guedan en los alojamientos de las zonas mas
remotas. Aungue muchas de estas experiencias son tipicamente
individuales, puede haber muchas oportunidades escogidas para proyectos
comerciales. Ef retiro de corta duracion y fas instalaciones que reducen la
cantidad de intrusiones externas son algunas de las posibitidades. Este tipo
de experiencia requerird una gestion de los usos humanos para mantener
las condiciones de naturaleza salvaje en algunas dreas del Pargue.

5. Entrenamiento fisico
Esta experiencia, practicada por personas activas y sanas,
preferiblemente en un entorno atractivo y pintoresco al aire libre,

~consiste en la practica de alguna actividad fisica, como el excursionismo

o el montafismo, que mejora la resistencia y el bienestar de la persona,
Algunas actividades requieren el uso diurno tanto de las zanas
princigales como de las zonas facilmente accesibles de la parte mas
remota. Con la salvedad de algunos senderos con sus correspondientes
indicadores, se necesitan pocas estructuras ﬁs}cas {por ejemplo,

* refugios, zonas de acampada). Otras actividades podrian consistir en
hacer noche en cabafias, refugios y pabellones, asi como la acampatla
libre o vivac. Las principales oportunidades comerciales estan
relacionadas con ef suministro, a un.precio elevado, de los equipos
adecuados, la orientacion, la formacion y desafortunadamente, los
servicios de seguridad y rescate,

- 6. La visita informal

Muchos excursionistas diurnos disfrutan de esta experiencia, Se trata

de Una experiencia no estructurada, de baja intensidad, en la que los
visitantes disfritan de la belleza del entorno, hacen un poco de
ejercicio suave y en general, comparten experiencias interpersonales o
familiares de forma muy informal. La gran mayoria de los usos de
este tipo se concentraran en lugares comola Autovia Trans-Canada, la
Via Pargue de Bow Valiey, la ciudad de Banff, la aldea de Lake Louise o
tas orillas del Lago Louise. El apoye comercial serd minimo, aungue 1os
visitantes buscaran comida y equipos dentro de laf: comunidades del
Pargue. o )
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7. La naturaleza como entorno
Es uha experiencia genérica en la que otra actividad primaria se hace mas
agradable o mas efectiva, al situarla en el extraordinario entorno del
Parque y-si se rodea de actividades basadas en la naturaleza. La actividad
primaria se centrard, con toda probabilidad en la ciudad de Banft, en la
aldea de Lake Louise o en alojamientos comerciales periféricos. Las
actividades adicionales que representan una safudable distraccion de la
actividad principal, constituyen una forma de dar a conocer los valores
del Parque a clertos tipos de visitante. La organizacion de conferencias
sobire ur tema apropiado en el Pargue es un aspecto tipico de esta
experiencia. No obstante, la organizacion de conferencias en si no
bastara. Se hara necesario un esfuerzo congienzudo por relacionar las
expetiencias de la naturaleza y de las Montahas Rocosas con el tema v el
contenido de fa conferencia o simposio, '

8. Las vacaciones familiares que sélo se disfrutan una vez en la
vida , ; ~

Esta experlencia es un cldsico en Canadd. Muchas famitias incluyen una
visita al Pargue Nacional de Banff como pa}t:e de un vigje estival de larga
distancia que silo se hace una vez en g vida: La experiencia global puede
inchuir otras expe_riemﬁa‘é del parqfu‘eA Los recuerdos o fotografias muchas
veces sirven para plasmar un perfodo muy especial de fa vida familiar
tradicional. Dichas fotog rafias, junto con los-recuerdos, muchas veces se
conviertes en preciadas reliquias familiares. Las oportunidades
comerciales para apoyar esta experiencia principalmente estan
relacionadas con servicios-experimenitales [por ejemplo, excursiones cofi
guia, observacion de la fauna salvaje, excursiones en barco), la venta de
recuerdos, artesania’y suministros fotograficos y de video. También puede
haber una demanda de asesoramiento sobre Ja mejor forma de disfrutar
de! pargue al maximo.

9, La escapada z {a tranquilidad )
Esta experiencia refleja el deseo de alejarse del estrés y de la rutina de la
vida urbana v pasar unas horas tranquilas rodfeados por 1a belleza del
Parque. £n fa mayoria de |os casos, estos visitantes se alojardn en fa
ciudad de Banff, en la aldea de Lake Louise, en los alojamientos
comerciales periféricos o en los alojamientos de las zonas mas remotas.

Algunes pueden desear también hacer excursionismo o participar en ofras
actividades recreativas. Las oportunidades comerciales estdn relacionadas,
en este caso, principalmente con el alojamiento v la restauracion de
“calidad, No obstante, la creatividad del sector turistico descubrira, sin
duda, muchasotras posibilidades.

10. Ir de tiendas y comprar af estilo de Banff

Aunque algunos podrian ﬁpensar que ir de compras no es lo mé‘s
aproprade en un parque nacional; hay muchas personas que disfrutan
yendo de compras en este bonito entomo. Desde un punta de vista
comercial, el objetivo seria modificar el enfogue de la venta para que }
contribuya a. una mayor comprension y. conocimiento de fos \;‘alores del
Parque v de la cultura de las Montafias Rocosas o facilite Ja participacion
de los visitantes del parque en actividades apropiadas. Esto se reflejara



en la natiraleza de las instalaciones, fos conocimientos de los
empleados de primera linea y la mercancia que se encuentra a la venta
y se promociona. Se deben desestimar las tiendas que suministran

productos de lujo destinados a un plblico de nive! econdmico muy alto
y cubren necesidades no esenciales,

11. El esqui _ ,

En el Parque Nacional de Banff se puede disfeutar de esqui de alto nivel
~mundial, algo muy apreciado por |os residentes de la regidn y los
visitantes internacionales. La belleza del escenario y fa calidad de la nieve

hace que la experiencia de esqui sea superior a fa de cualquier otro lugat

del este de Canada y equiparable a las mejores estaciones de esqui del

mundo. F} aspecto a destacar en esta experiencia serd poder disfrutar del
esqul en un entorne virgen dentro de un parque nacional, sin prestar A
tanta atencion a la tecnologia y a la capacidad. Las oportunidades
comerciales incluyen la venta de equipos de esqui y clases de esqui.

También habrd oportunidades para la realizacild'n de actividades aprés-ski

en la ciudad de Banff y en la aldea de Lake Louise.

12. Vivir para servir
Esta experientia es (nica y pocos tienen el honor de disfrutarla. Vivir en
el Parque permite a los residentes una oportunidad de disfrutar del
Pargue diariamente. A cambio, se espera que los residentes actden como
anfitriones del Parque y embajadores para los visitantes, mientras trabajan
para proporcionar al visitante los servicios basicos y esenciales, La
-mayoria de los residentes se encuentran, necesariamente, en la ciudad de
Banff o en la aldea de Lake Louise,

Durante las deliberaciones tanto de 1a Mesa redonda como del Grupo de Estudio; se insistia constantemente en
garantizar |3 calidad de todas las experiencias en el pargue.

Ademds, se subrayaba que todos los esfuerzos realizados a fin de
garanfizar la calidad de las experiencias en ef Parque Nacional de Banff
deberian estar basadas en un conocimiento bien fundamentado acerea de

- {a naturaleza de una experiencia de calidad en general v sobre la forma
en que ef modelo general de calidad de Ja experiencia debe adaptarse
para el use en un pargue nacional,

La calidad de la experiencia es un concepto genérico que intenta
determinar £n qué medida los visitantes obtienen los beneficios
funcionales y psicologicos que esperaban cuando eligieron su destino,
Usado en el presente gontexto, €l concepto de Ja calidad de la experiencia
intenta comprender y medir hasta qué punto cada una de las experiencias
del Pargue proporciona los beneficios buscados por.cada uno de los
segmentos prineipales de los usuarios del Parque, Desde el punto de vista
de la direccion, et analisis de la calidad de 1a experiencia intenta, ademas,
determinar ef grado en que cada tipo de experiencia contribuye a fos -
diversos objetivos det nueve Modelo de Destino Turistico,

Es importante tener en cuenta que la calidad de la experiencia s muy
_subjetiva. No obstante, existen ciertos factores comunes gue contribuyen

e 2
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a una experiencia muy satisfactoria para muchas personas, y pueden ser
medidos en términos relativamente objetivos,

Por dltimo, se debe tener en cuenta asimismo que la experiencia totat del

visitante empieza mucho antes de entrar en el Parque. B! proceso de

recopifacidn de informacidn, junto con la eleccion de destina v Ia
_ . planificacién del viaje representan aspectos importantes de la experiencia
global. Estas aetividades previas a |a visita desempefian un papel
importante en el incremento de fa itusion, asi como en la definicidn de las
expectativas del visitante, Is imprescindible que todos, tanto en el seetor
publico como en el privado comprendan esta realidad cuando intentan
satisfacer las necesidades v los deseos del visitante y a la hora de disehar
campafas de promocion para atraer a fos visitantes. Dado que estas
campafias contribuyen de forma importante 3 la definicion de fas
expectativas del visitante, deben aportar informacitin precisa respecto de
las experiencias que el Parque puede y no puede ofrecer en el marco del
Madelo deDesting Turistico. Este enfoque avuda a garantizar la
imf:gridaé ecoldgica y a la vez evita cualguier malentendido gue pudiera
‘afectar negativamente al nivel de satisfaccion dei visitante.

Aunque rcnres,tr‘ra e pcr s up reto identificar la gama de experiencigs del Parque Nacional de Banff v las
dimensiones de calidad asotiadas, resultaba elaro gue para garantizar la
entrega efectiva de estas experiencias, se requeriria un compromiso
importante por parte de los gestores de turismo. Dicho COMPromiso
incluiria desde poder garantizar unas instalaciones de calidad hasta atraer
y conservar a fos empleados muy competentes. Los emipleados muy
capacitados se consideraban de gran importancia para la entrega de fas
experiencias de alta calidad, una parte esencial del Modelo de Destiro
Turistico. ;

Se requiere-un mstema de C{mtrol bien disenado para la entrega de experiencias de alta ca fidad en el Valle de
Banff Bow, unha zona ecoldgicamente sensible. Ei sistema debe tener
capacidad para medir ia calidad de fz gama de experiencias que se
entregan a una diversidad de visitantes en diversos enfornos y con
condiciones climatologicas muy variables, En resumen, los esfuerzos por
garantizar unos niveles de satisfaccion sistematicamente altos respecto de
una experiencia en el Pargue se consigderaban un reto muy importante.

Un sistema de control efectivo, consistente en la valt}racién deia
satisfaccién de! visitante.en cada categoria de experiencia, proporciona
una base empirica para la actuacion por parte de la direccion. Asimismo,
le permite a la direccion identificar v buscar soluciones para équel[as
éreas con problemas especiales. Los visitantes urbanos, v particularmente
los que salen con poca frecuencia, tienden a hacer C(}mparacfones' con
plras alternativas recreativas o vacacionales. bn 2stas la gestion dei
control de calidad es a menudo mas facil. Por ejemplo, comparemos la
capacidad de los gestores de un Pargue Nacional para satisfacer de -
maners sistematica las expectativas de los visitanies con la def gestor de
un parque tematico donde el producto, ef entorno, el clima y los
movimientos del visitante pem iten un alto grado ge control,



En el entorno de un parque natural el clima es incontrolable; los animales
no‘aparecen cuando deben; el movimiento de las PErsONas no €s
facilmente -previsiblé o manejable: los visitantes estdn mas sensibilizados
respecto de los precios; y como Jos parques nacionales son instalaciones -
publicas, los ciudadanos tienden a pensarﬂqae les deberia estar permitido
hacer lo que les parezca. '
Hasta ahora, los empleados de los pa'rques se han considerado a si
mismos mas como gestores de las instalaciones del parque y de los
recursos naturales gue como.gestores de las ﬁe:st}.na&

El trabajo de ihvestig}acién que se realizaba en un parque nacional era,
-por gefinicion, la investigacion cientifica relacionada con la flora v fa
fauna y los presupuestos de investigacion reflejaban fielmente este punto
de vista. Se destinaban muy pocos esfuerzos y escasa financiacion a
conocer las expectativas, fas necesidades y el comportamiento de los
visitantes o a hacer un seguimiento de su grado de satisfaccion. Hoy en
dia, sin embarge, come consecuencia de los recartes en la financiacion
publica, hay una mayor presion para generar ingresos a través de los
usuarios. Esto, a su vez, obligara a fos gestores del Parque a prestar mayor
atencion al contral de fa satisfaccion o descontento de los visitantes.

turismo répresenta una reorientacién ambiciosa, que cuestiona ideas establecidas acerea de
las experiencias turisticas del Pargue Nacional de-Banff, La implantacion
acertada del modelo requerird la bisqueda de una serie de objetivos,
acciones, iniciativas y programas especificos. La gran mayoria de ellos va
a exigir una estrecha cooperacion entre Parks Canada, los operadores
turisticos y otras partes interesadas.

El nuevo enfogue de

Con este fin, el Grupo de Estudio formuld una serie de recomendaciones
operativas disefiadas con el objeto de facilitar, fomentar y apoyar el
‘reenfoque propuesto para el turismo en Banff. Como muchas de fas
recomendaciones tenian un contenido marcadamente local, ademds de su
contenido general, no se dara cuenta de ellas aqui. Los interesados en
obtener esos detalles locales deben remitirse al informe completo del
Grupo de Estudio (Banff Bow Valley Study/Estudio del valle de Banff Bow,
19986). '

Se reconoce que el Modelo de Destino Turistico no se puede llevar a cabo en su totalidad de ta noche @ la
mafana. Al mismo tiempo, ese reconocimiento no obsta para que los
componentes del Grupo de Estudio confien en que se haré realidad
mucho antes del horizonte de 50 afos indicado en el informe. También se
es consciente de que el reenfogue del modelo de turismo actual suponded
cambios en las instalaciones y en los Servicios existentes v la adaptacion
del personal de primera linea del que depende €l sector turistico. Estos
cambios Hevardn tiempo y requerirdn un cierto nivel de inversion,

No pbstante, se opina que las personas que integran el sector turistico
apoyaran estos cambios y hardn as inversiones necesarias para mejorar



tanto el atractivo como a rentabilidad del desting, contribuyendo,
asimismo, a la conservacion de la integridad ecologica. ‘

£l reto al que sé enfrentan los canadienses, por fo tanto, es gestionar {a
transicion entreel presente y el futuro. Dicho reto implics lo siguiente:

ha significado muchas cosas para muchas personas. Aungue su significado seguird

nal de Bant

cambtando para los canadienses, serd cada vez mas importante que cada

uno de los grupos principaled que desean ver un futuro saludable para ¢f
Pargue haga un esfuerzo mayor a fin de contribuir a la visién comin del
Parque Nacional de Banff como "La Piedra de Toque de las Rocosas
Canadienses”. ’

En resumen, la visidn renovada del Pérque Nacional de Banff como.

. destino turistico nacional e internacional consiste en que tanto los
visitantes camo los residentes intenten mantener-un destino que
proporcione experiencias de acogida y de disfrute de alta calidad al mayor
nimero posible de ciudadanos sin arriesgar fa Eﬁ%egriéad ecologica de la
region. La blsqueds de este ideal requicre cue cada uno de 10s siguientes
grupos participantes reconozea sus responsabilidades a la hora de hacer
aportaciones muy especiales.

Al tiempo que buscan la integridad ecologica, aquéllos que estan interesados en la proteccion del medio ambignte
deben reconocer tanto la legitimidad como la deseabilidad del turismo en

ei Valie de Banff Bow. Puesto que se trata de una aportacion esencial, la
comunidad ecoldgica deberia dar fa bienvenida de buen grado al turismo
como socio fundamental en la conservacion de fa integridad ecolagista
en ¢l Parque Nacional de Banff. Ofrecer’ menos se consideraria hipéerita e
“ingceptable por parte de los que trabajan duro 2 diarie en Ia tarea de
ofrecer experiencias turisticas de alta calidad a los visitantes del Parque
Nacional de Banff. ' ‘

.

duce gue el propio sector turistice debe apovar la nueva visidn del Pargue Nacional de Banff en todas sus
promocienes internacionates. Ademss, debe demostrar su épay& enel
funcionamiento diario, Tanto el sector como los visitantes deben
reconocer que a naturaleza no es gratis. Las poiiticas de precios que

priman la naturaleza y iz calidad de las-experiencias son basicas en la
nueva vision-del Parque Nacional de Banff como destino turistico
nacional e internacional. '



Los gestores def Pz;'rq'ue. también deben reconocer las realidades de la existencia humana en el Parque, el cual no
pueds ser considerado un territorio virgen en el'que todos los ideales de
integridad ecoldqgica se hacen siempre realidad. Aungue la residencia

- dentro del Parque es claramente inapropiada en fas condiciones actuales,
e5 ung realidad que va a continuar en un futurd inmediato, lguakmente, ef

corredor nacional de transporte s una realidad sacial y economica
esencial que afecta al ideal de fa integrida@ eeclogica. A pesar de los
problemas gue crea, se debe acomodar. Por ltima, los Visitantes no deben
considerarse comao algo impuesto que hay que tolerar, ’

Aungue ocupe un lugar claramente seeundario, ef disfrute de los parques
nacionales es un punto critico para mejorar la comprension y el aprecio
por los valores del Parque.

De la misma forma que los ecologistas deben modificar su vision del turismo, los canadienses y otros deben

j aceptar v, de hecho, apovar, Ia idea de que una visita al Pargue
Naciohal de Banff no es igual que una visita a cualquier otrg destino.
Una visita al Parque Nacional de Banff le permite af visitante mejorar
la comprension v el disfrute de las caracteristicas especialmente
sensibles de esta joya ecoldgica que puede, o deberia, proporcionar
todas fas comodidades y gama de instalaciones gue se encuentran en
un destino mas tradicional. Mas bien, los canadienses deberian aceptar
de buen grado fa ides de que visitar el Parque Nacional de Banff es

“visitar un desting turistico muy especial y comporiarse en
consecuencia cuando fo hagan.

En resumen, fa nuevaﬁvisién' del Parque Nacional de Banff es la de un
desting nacional e internacional sostenible que intenta atraer a aquellos
visitantes interesados en las experiencias Unicas de un patrimonio que ¢l
Pargue pu&dﬂ proporcionar. También se espera que s visitantes acepten
y aprecien {as muchas dimensiones de la experiencia que reflejan los-
valores del Parque. '

Al mismo tiempao, los visitantes deben reconocer que el sector turistico
proporciona un sistema de apoyo complejo y amphio. Para aguelios
inversares y empleados que establezean, mantengan v hagan funcionar
este sistema de apoyo, debe existir la oportunidad de conseguir un
rendimiento favorable a cambio de su inversion y su trabajo. Esto tmplica
la necesidad de cobrar tarifas apropiadas.

Ademds de reconocer esta necesidad de sostenibilidad economica, los
visitantes deben aceptar su responsabilidad de mantener la integridad
ecoléyica de Ja regidn. A cambio del privilegio de disfrutar-de las muchas



maravilias del Parque, deben comprender fa necesidad de que existan
limitaciones sobre su compartamiento y el namero de visitantes.

En este mismo sentido, aqueilas personas que tengan el privilegio de
visitar ¢} Parque de forma permanente, s decir, las personas que viven
dentro del Parque, deben reconocer sus obligaciones especiales de ’
mantener 3 Entegridéd ecologica del Parque v crear un entorno acogedor
para los canadienses y los visitantes internacionales.

La necesidod de Concienciacion, Fdueacion, Comprensién v Equidad

A medida que los ecologistas, los turistas, los residentes, los inversores y
lo§ operadotes del sector modifiguen su visidn del Parque Nacional de
Banff coma destino turistico sostenible para el proximo siglo, se puede
esperar una serie de reacciones. Como estas reacciones seran diversas, se -
requiere un nivel importante de apoyo publico. Sila vision fuera
inaceptable para la mayoria de los eanadienses, entonces resultaria
inviable. 5i el ParQue Nacional de Banff frustrara a los canadienses, si-se
‘convirtiera en progiedad-exclusiva de una élite selecta o se hiciera
inaceesible por motivos econdmicas o de otro tipo, en tal caso ¢l
¢électorado decidira, claramente, &l desting del Parque Nacional de Banff.

Obviamente, es imprescindible para la continuidad de la existencia del
Pargue una vision solida y bien articulada que comprometa a todos los
canadienses en el futuro de este gran parque nacional. .

La gestion del Parque Nacional de Banff requiere, desde luego, una
orientacion marcadamente clentifica y profesional, pero-ésta debe ser
transmitida de forma &:gue‘.sea sensible a los intereses de tadas los
canadienses. Con el fin de mantener ¢l apoyo de todos los canadienses,
serd imprescindible continuar informandolos y educandolos, sin perder, en
ningan momento, fa sensibilidad ante sus deseos-y necesidades.
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