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< Universidad de Palermo, Argentina >

RESUMEN

Dejar el lugar de residencia para adentrarse a un destino no familiar es un acto que genera
grandes dosis de incertidumbre y ansiedad. En ocasiones, para controlar ese proceso, los
viajeros recurren a la contratacién de protecciones adicionales. Dentro de un contexto
de excesiva emergencia, donde los riesgos se han multiplicado haciendo del mundo un
lugar en constante cambio, los seguros también han crecido exponencialmente. Tanto
riesgo como seguro funcionan en paralelo permitiendo que el sistema econémico no se
colapse. Siguiendo esta explicacion, se examinan, en este estudio, folletos y productos
de tres aseguradoras o compafiias de asistencia al viajero, con el fin de comprender
como se vincula el riesgo con el consumidor turistico. Este trabajo representa no solo
un nuevo abordaje metodoldgico respecto a las formas clasicas de estudiar el riesgo,
sino que provee un marco conceptual para superar los errores existentes en la literatura
especializada.
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Be protected:
The Role of Travel Assistance Companies

in the tourism system
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ABSTRACT

The act of travelling and leaving the safety of home represents a challenge and generates
a great deal of anxiety and uncertainty. To reduce these difficulties to bearable and
stable conditions, travelers often hire extra protection. If they both risk and insurance
companies did not operate in parallel, the economic system would collapse. Therefore,
we examine in depth, not only brochures and services provided by travel assistance
companies but also the way risk and tourism consumer is linked. It is worth adding
that, the nature of the exploratory research, does not allow extrapolations. Similarly,
we add, the exploratory nature of this research does not allow further extrapolations,
beyond the limits of this unit. Undoubtedly, this investigation represents not only a new
methodology respecting to the classic studies of risk, but also provides with a fresh
conceptual framework to overcome the current contradictions of specialized literature.
The risk and capitalism are inextricably intertwined.
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INTRODUCCION

A fines de Julio de 2011 (dia 27 para ser exactos) Carolina Santori y Martin
Menacci contrajeron matrimonio y planearon su luna de miel en Tasmania,
Australia. Desafortunadamente, Martin contrajo, producto de una vacuna, el
sindrome Julidn-Barré, que lo obligé, bajo riesgo de vida, a ser rapidamente
hospitalizado en ese pais. Lejos de su hogar, Martin debié ser inducido en
coma a la vez que Carolina se vio envuelta en la tarea de lidiar con los seguros,
la cancilleria y el estado de Australia. Aun cuando los recién casados habian
contratado un seguro de asistencia por viaje al extranjero, el monto que
requeria la hospitalizacion era demasiado alto, en un pais donde la medicina
no es de libre acceso. Dentro de ese contexto, surgen algunas preguntas
que empiezan a diagramar esta investigacion tales como ;cual es la relacion
entre el seguro y el riesgo?, jse puede estudiar y comprender cémo funciona
el riesgo por medio de lo que ofrecen las compafas aseguradoras?, ;jes el
riesgo funcional al capitalismo? y ;qué factores promocionales explotan estas

companias para captar a sus clientes?

En la primeraseccion se explora toda una serie de estudios, con sus respectivas
limitaciones, orientados al riesgo. Luego se revisan las incongruencias
existentes en laadopcién de la teoria de la percepcion del riesgo en el turismo,
para poder presentar y discutir los puntos basicos para la creacién de nuevas
metodologias.Sibien, lasseccionestedricas puedenser particularmentelargas,
su lectura y discusidn se torna imprescindible para darle al lector una nueva
forma epistemoldgica y entender el problema (sobre todo las limitaciones
donde descansa la teoria). Finalmente, se analizan, discursivamente, los
folletos de tres compafiias diferentes de Seguros (Universal Assistance,
Assist-Card y Europ-Assistance), datos que se complementan con dos
meses de trabajo de campo y entrevistas informales con los empleados de
las respectivas compaiias. A diferencia del método cuantitativo, cuando se
habla de un abordaje exploratorio, la cantidad de casos analizados no es un

factor determinante ni explicativo, sino la profundidad con la cual se aborda
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el material (Guber, 2005). En cambio, la técnica cualitativa utilizada es el analisis de contenido. Esta
discusion, discusion se inserta dentro de un marco en el cual los estudios asociados al riesgo sélo
operan con cuestionarios estandarizados luego sometidos a complejos logaritmos y modelos
multi-variables. En este sentido, se obtiene la necesidad de aportar un estudio complementario,

superador a las brechas existentes que han dejado el corpus teérico actual.

DISCUSION INICIAL

Definir qué es el riesgo no es una tarea sencilla, el término ha tomado diversas connotaciones
en contextos disimiles, y sigue diversos intereses. Con la idea “problematizar la vida diaria del
ciudadano”, muchos laboratorios han invertido tiempo y dinero en crear riesgos para luego
introducir sus productos. En consecuencia la profesionalizacion de los cuadros superiores del
saber estan en relacién directa con la manutencién, creacion y contencion de riesgos (Giddens,
1991). Originalmente, Guilhou y Lagadec (2002) advierten que el riesgo es una construccién social
y discursiva que en los ultimos anos ha despertado interés por parte de los especialistas, los
gobiernos y el publico en general. El riesgo, en cierto sentido, denota los bordes de un peligro
acotado que amerita ser mitigado siguiendo ciertos procedimientos racionales de planificacion.
Una de las rupturas, las cuales supone el avance de la modernidad, es el declive del lazo social,
traducida en quiebres semanticos, o de interpretacién del discurso, y geopoliticos cuando las
naciones deben negociar con nuevos grupos que representan una amenaza para ellos mismos. La
doctrina racional del riesgo cero, que postulaba la necesidad de anular los peligros del ambiente,

da luego a una nueva forma de percibir el mundo, donde, siempre, lo peor se encuentra préximo.

Un grupo de expertos considera al riesgo como una categoria probabilistica que puede ser
analizada siguiendo modelos aritméticos racionales. En vistas de ello, proponen una visién
apuntada a prevenir (precautionary principle) el riesgo, acorde a las necesidades de los individuos;
a esta corriente la conocemos como “risk-management”y, su objetivo, se orienta exclusivamente a
la intervencion. Por el contrario, en otros especialistas, el riesgo adquiere una categoria cognitiva
s6lo perceptible individual, grupal y culturalmente (Tierney, 1994). Cabe mencionar, que en la
modernidad el riesgo se encuentra presente en todas las esferas de la vida, funcionando como

mediador entre los ciudadanos (Beck, 2011; Becker, 2011). Al respecto, la acumulacién de ciertos
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riesgos, llevaria a la sociedad a no poder activar los mecanismos de defensa necesarios para
hacer frente al grado elevado de incertidumbre; cuando esto sucede, se estad en presencia de un
desastre. El riesgo, como construccion social, puede ser estudiado, y comprendido, atendiendo a
los procesos colectivos de comunicacion que lo anteceden (Fabiani y Thies, 1987; Duclos, 1987);
también pueden ser definidos como efectos residuales de la acumulacién capitalista desmedida
(Oliver-Smith, 2002; Garcia-Acosta, 2005).

U. Beck considera que el proceso de la modernidad comienza con el accidente de Chernobyl en
Ucrania, evento que ha alterado las formas de concebir las amenazas radicalmente. La antigua
sociedad de clases, propia de la gran mentalidad industrial, es reemplazada por la sociedad del
riesgo, en donde, lo catastréfico, se convierte en moneda de cambio (Beck, 2006). Se le puede
cuestionar a Beck el hecho de no observar que los riesgos y el proceso de reflexivilidad no son
sinébnimos, aun cuando trabajan en complicidad. La sociedad del riesgo no es menos jerarquica
que la industrial ya que, dependiendo del tipo de riesgo, son diferentes los tipos de capital
desembolsado para controlar ese riesgo. Korstanje (2011) replica, sobre ese argumento, que
quienes generan los riesgos, raras veces los enfrentan debido a que se escudan en la seguridad

de manejar los medios productivos y simbélicos de la sociedad.

R. Castel, sobre el mismo trabajo, agrega que la modernidad es, de hecho, una época estable si se
la compara con la Edad Media; pero, particularmente, es percibida como menos segura debido a
la constante fragmentacion del lazo. La confianza en el otro es el aspecto fundamental por el cual
se perciben cada vez mayores peligros (Castel, 2006). Por su parte, D. Weinstock (2011) explica que
los riesgos pueden ser clasificados en “buenos y malos”. El aumento en la percepcién del riesgo
esta determinado por un alarmismo que lleva a los cientificos a comunicar sus descubrimientos
en forma radicalizada. La hegemonia técnica hace que las sociedades sean mas estables pero
indefectiblemente se generan nuevas amenazas que no fueron debidamente planificadas. Esto
no significa que no se pueden controlar los eventos, sino que sus consecuencias representan una
afrenta a la soberbia de los modernos. El riesgo se ha convertido, asi, en un mecanismo narrativo

de adoctrinamiento politico, usado, elaborado y comunicado, acorde a los intereses de una elite.

Al respecto, el sociélogo aleman N. Luhmann infiere que Beck peca de alarmista por dos motivos

primordiales. El primero, porque existe una diferencia sustancial entre riesgo y amenaza; el
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segundo, porque los riesgos son procesos cognitivos y comunicacionales residuales del sistema
mismo, y no una cuestion que atafie a las personas. De esta manera, la amenaza es atribuible al
entorno en la medida que se presenta externa al sujeto; todo su curso de accién es inocuo frente
al peligro del ambiente. Por el contrario, el riesgo no solo corresponde a un proceso de decisién
previa que lo genera, sino que ademas se encuentra anclado en la contingencia, ello sugiere que
sus efectos puedan ser evitados. Entonces, es un error epistemolégico confundir riesgos con
amenazas. Por regla general, quienes toman las decisiones, y crean los riesgos, raras veces las
enfrentan. Los ataques terroristas, los accidentes, las caidas de aviones no son definidos como
riesgos, sino como peligros, ya que la victima no ha formado parte activa en el proceso decisorio

que causa el evento (Luhmann, 2006).

Por lo demds, M. Korstanje y George B. (2012a; 2012b) han demostrado que el riesgo, en ciertas
circunstancias, tiende a paralizar a la audiencia, sobre todo cuando se hace mediatico. Cuando
el riesgo es sistemdticamente comunicado, el sujeto entiende que no existe curso de accién
mediato que pueda revertir la situacion. Como resultado, su accionar se torna pasivo, generando
una paradoja en donde la preocupacion y el cambio de actitud se disocian. Cuando los medios de
comunicacion bombardean a la audiencia con noticias negativas sobre el cambio climético, lo que
generan es una disociacion de actitud. El sujeto reconoce el problema, pero se ve en las minimas

condiciones para enfrentarlo; en vistas de ello, se paraliza.

La comunicacion o escenificacion de los riesgos no solo es funcional a la sociedad que los genera,
sino también a la ciencia que hace de ellos su razén de intervencién, advierte Heike Egner. Si
las personas se comunican, acorde a riesgos comunes, entonces Beck, en sus Ultimos trabajos,
no se equivoca cuando afirma que el “riesgo globalizado” permite acciones conjuntas entre las
diferentes naciones. Siguiendo este lineamiento, la situacién parece paraddjica, pues la ciencia
avanza descubriendo nuevas tecnologias que garantizan cierto umbral de seguridad y estabilidad,
pero a la vez contribuyen a distribuir esos riesgos con el fin crear diversos instrumentos de
prevencion. La contratacion de seguros y la asistencia gubernamental son dos de las formas por
medio de las cuales, la ciencia y el riesgo conviven. En cualquier sociedad moderna, el peligro es
intelectualizado o domesticado a través del riesgo y la aceptacién mediatica de sus potenciales

consecuencias (Egner, 2012).
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En perspectiva, Giddens argumenta convincentemente que, incluso sin tomar ninguna decision,
estamos eligiendo. Esto implica una critica encubierta a Luhmann, creando una contradiccién
en la teoria de los sistemas. Para Giddens, la modernidad puede ser definida como un proceso
discontinuo en donde se combinan una alta mercantilizacién del trabajo con un ritmo de cambio
acelerado y un escenario de intercambio globalizado, siendo ésta un “fenémeno de doble filo”, ya
que lamodernidad controla ciertos riesgos pero a la vez crea otros que no puede mitigar. El mundo
parece experimentar lo que el autor sefiala como disociacidn entre espacio y tiempo por medio
de procesos de desanclaje. Este proceso permite conectar ausencias con presencias, acelerando
la movilidad (por ejemplo en comunicacién, turismo, etcétera). Existen dos componentes
mediadores respecto “al desanclaje” que coadyuvan para que la sociedad siga funcionando: a)
sefales simbdlicas; y b) sistema de expertos. Mientras las sefiales simbdlicas se refieren al valor—
signo entre dos objetos permitiendo la interaccién entre ambos (por ejemplo, el dinero); el
sistema de expertos se constituye como un grupo hegemonico que monopoliza la produccién
de conocimiento que da sustento a las instituciones. Los sujetos ante cualquier problema (riesgo)
acuden a un experto en busca de asesoramiento, los resultados de esta transaccién estaran

determinados por el grado de fiabilidad del lego respecto al profesional.

Por lo anterior, el riesgo no sélo permite la aceleracién y expansion del sistema capitalista, sino,
ademas, el sentido moderno de la profesionalizacion. Los sistemas de seguros, parte integrante
del sistema experto, permiten por medio del pago de una cuota reducir, mitigar y controlar
ciertos peligros (que el agente percibe), a la vez que da tranquilidad (fiabilidad) al sujeto para
que sus fronteras normativas se mantengan en equilibrio. De esta forma, Giddens admite que el
capitalismo y el riesgo se encuentran inevitablemente unidos. Ampliar el estudio de los seguros,
sus discursos y sus primas, es una forma de comprender el rol del riesgo en la sociedad. Sin
embargo, no da Giddens indicadores empiricos ni datos concretos en materia de las compaiias
de seguros; en este sentido, en el presente estudio se pretende dar un aporte innovador en el

campo del estudio del riesgo en y fuera del turismo.

Elanalista de consumo australiano, C. Hamilton (2006), afirma que los bienes son producidos como
un signo que identifica una utilidad concreta. Cuando se consume un objeto, se esta accediendo
no s6lo a unaidentidad, sino a una carencia. Si el mundo parece hostil, el consumo crea un paramo

temporal que dota al consumidor de una estabilidad relativa. El capitalismo “de consumo” crea
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una doble fuerza que busca la individualidad del sujeto, es decir su indistincion entre la masa;
ofreciéndole, asi, una falsa libertad que después se convierte en una pseudo-individualidad,
ya que el mercado ejerce una presidon para homogeneizar, en esencia, lo que por fuera parece
diferente. De esta manera, los productos se asientan sobre carencias e identidades fabricadas
para su consumo. Las compaiias de promocién se enfocan en dos puntos importantes, el primero
es la sensacion de poder que confiere el producto; el segundo, complementario del primero, se
refiere a la creacion de riesgos que inevitablemente empujan al consumidor a sentir la necesidad
de comprar cierto producto. Por ejemplo, un detergente de cocina puede comercializarse dando
a la ama de casa la idea de ser “la mas abnegada”, pero si esa tactica fallase, la publicidad hace
foco en la importancia que es tener una cocina limpia para evitar que los gérmenes o bacterias

dafen a sus hijos.

Se puede agregar que el capitalismo y su expansion se han podido consolidar acorde a dos
elementos importantes: a) el interés y b) el riesgo. Mientras el primero facilita una mayor
circulacion de dinero aumentando la ganancia, el segundo adhiere a crear una conexién entre
los espacios, antes desconectados. Frente a lugares desconocidos, el riesgo permite encarecer
el valor del flete y de los bienes transportados. Si el préstamo genera, por inmovilizacién, una
gran cantidad de capital, el riesgo permite la interaccién de varios canales de compra/venta por
medio de la movilidad, lo que quiere decir el transporte de mercancias entre diferentes puntos del
planeta; posteriormente, el riesgo sera aplicado también a cuestiones estrictamente financieras
y de negocios, generando un juego entre la pérdida de todo o una mayor ganancia. Empero aqui
cabe preguntar que ;en constante riesgo podria funcionar el sistema econdémico? Dentro de ese
contexto, el seguro es un mecanismo ritual a través del cual el riesgo trabaja en forma estable, lo
que permite controlar y mitigar, al punto de poder inducir al consumidor en una ficcion, una idea
hipotética que todavia no se ha concretado. Si el peligro se hace presente antes de la contratacion
de la proteccién, la misma ya no tiene validez, y se excluye al sujeto del sistema de seguros. Una de
las clausulas centrales, ademas de la cadena de expertos, para entrar al contrato de seguros contra
riesgos, es que éstos ultimos sigan siendo hipotéticos, es decir fabricados para operar siempre en
un escenario futuro. De esa manera, el capitalismo desdibuja el presente y el pasado en pos de un

futuro incierto.
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EL RIESGO EN EL TURISMO

La introducciéon de la tesis de la percepcién del riesgo en la investigacién turistica es, a grandes
rasgos, reciente. En parte, esa adaptacién se hizo siguiendo los lineamientos de la escuela del
“mantenimiento del riesgo” (Risk-Management) (Henderson, 2008; Pennington-Gray et al, 2011),
movimiento que hasta el dia de hoy ha monopolizado lo que se produce en la materia. Dolnicar
(2005b) advierte que existe un paralelo entre peligro y riesgo asociado al alto grado de incertidumbre
que despierta la contratacion de un servicio (McCartney, 2008; Floyd y Pennington—Gray, 2004;
Paraskevas y Arendell, 2007; Sackett y Botterill, 2006; Quintar, Lee y Soutar, 2010; Korstanje, 2009;
Toubes-Muniz y Fraiz-Brea, 2011). En este punto, el riesgo puede ser asociado a una mala experiencia
0 a una deprivacién psicoldgica antes, durante y después del viaje turistico. La planificacion integral
delos destinos ha adoptado laidea de clasificar los riesgos acorde a su naturaleza: a) riesgo financiero,
b) riesgo social, ¢) riesgo psicoldgico, d) riesgo corporal o fisico, e) riesgo funcional, f) riesgo en
demoras, g) riesgo situacional, h) riesgo turistico real o percibido, e i) terrorismo (Dolnicar, 2005a).
Siguiendo este argumento, Fuchs y Reichel (2010) presentan una clasificaciéon de cuatro subtipos,
estos son: aquellos vinculados a la accién del hombre, financieros, de calidad en la prestacion del
servicio y desastres naturales. Por su vulnerabilidad, los turistas se encuentran en un ambiente que
les es poco familiar y eso, los transforma en blanco del crimen local u otros riesgos. El motivo de
viaje y los vinculos familiares son dos de los aspectos mas importantes que hacen la percepcién del

peligro.

Un estudio preliminar llevado a cabo por Anderson, Juaneda y Sastre revela que la barrera lingistica
es una de las mayores preocupaciones de los turistas a la hora de elegir un destino internacional.
Los transportes y las medidas de sanidad en el tratamiento de alimentos es el segundo aspecto
tomado en cuenta a la hora de delinear una politica de seguridad. Al respecto, los paquetes todo—
incluido funcionarian como verdaderos catalizadores simbolicos que le confieren al pasajero mayor
seguridad percibida (Anderson, Juaneda y Sastre, 2009). Estos resultados sobre el tema de la higiene,
seguidos por los problemas de inestabilidad politica fueron replicados por nuevas investigaciones
en estudiantes de turismo en China (Qi, Gibson, y Zhang, 2009). La literatura especializada, respecto
al estudio de la percepcién de riesgos, se ha expandido en los tltimos decenios, sus resultados varian
en cuanto a las variables que explican el fenémeno. Cuatro sub—grupos pueden ser construidos

siguiendo el lineamiento conceptual:
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a) riesgo asociado a la residencia,
b) riesgo y lazos familiares,
¢) riesgo asociado a la nacionalidad,

d) riesgo y personalidad psicoldgica.

Cada sub—grupo con sus implicancias metodolégicas y sus resultados e hipétesis de trabajo seran

discutidos a profundidad a continuacién.

Riesgo asociado a la residencia

El lugar o espacio de residencia, es un elemento importante a la hora de definir la identidad de un
sujeto. Luego del 11 de septiembre de 2001, algunos investigadores focalizaron, en la proximidad
geogridfica, un factor a tener en cuenta para comprender como se articula la percepcién del
riesgo. Seguin sus aproximaciones, las personas, las cuales vivian en espacios o ciudades asociadas
previamente con un evento tragico, desarrollaban mayor percepcién al riesgo en comparacién con
aquellas personas que residian en centros rurales. En este sentido, Floyd, Gibson, Pennington-Gray
y Thapa (2003) evidenciaron los residentes de Nueva York, post 11/9, y se reaccion6 negativamente
ante la idea de hacer un viaje en los préximos 12 meses de ocurrido el evento. Los investigadores
concluyen que los eventos catastroficos tienen la particularidad no sélo de alterar la vida de la
comunidad, sino de generar una predisposicién negativa en zonas circundantes. En este contexto,
Wong y Yeh en 2009 enfatizaron que la percepcion del riesgo es la variable de mayor influencia en
la eleccién del destino turistico. Luego de un desarrollo teérico acorde, Wong y Yeh aplican en 504
participantes un cuestionario estructurado administrado inicialmente por estudiantes de turismo.
La muestra estd compuesta de 55.4% de mujeres y un 54.6% de hombres entre 21 y 30 afos de edad.
Del total muestrario, un 60.5% es soltero y un 60.7% posee titulos universitarios. El estudio se lleva
a cabo en el Aeropuerto de Taiwan entre el 8 de Diciembre y el 8 de Enero de 2006 (Wong y Yeh,
2009). Woods et al (2008) afirman que todo riesgo adquiere una caracteristica de territorializacién
por medio del cual el peligro queda encriptado a un espacio y tiempo especificos. La proximidad
espacial de los sobrevivientes respecto a la tragedia viene acompafada de un mayor nivel de
ansiedad. El trabajo de M. Yuan (2005) describe que aquellos que viven en ambientes rurales tienen
mejor disposicion a manejar incertidumbre, en comparacion con las personas que viven en grandes

urbes. Las personas que viven en comunidades rurales tienen mayor confianza con sus vecinos, lo
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cual les permite manejar los riesgos de forma mas controlada. Sin embargo, también observan que

el factor residencia no afecta la imagen de los destinos en forma permanente, sino sélo temporal.

Lazos Familiares

La confianza es una de las primeras cuestiones a examinar. Es, asimismo, el rol que cumple el viajero
en vinculacion con la percepcidn del riesgo. Se asume que los viajeros de placer contrastan respecto
a otros subtipos, como mochileros u hombres de negocios. Estas diferencias, si se quiere cultural,
condicionan la forma en que el destino es mentalmente construido. Cada viajero, dependiendo de
su rol que ejerce y el motivo por el cual viaja, construye diferentes expectativas en torno al viaje
turistico (Castafno, 2006). Se ha descubierto, por trabajos recientes, que los turistas que viajan
para visitar familiares desarrollan una percepcién del riesgo general, menor que aquellos que lo
hacen por negocios y turismo clasico (Roehl y Fesenmaier, 1992). Los vinculos sociales y familiares
permiten controlar el riesgo psicolégico. El sentido de pertenencia que engendra el habito, parece
reducir notablemente la incertidumbre (Park y Reisinger, 2010). Sin embargo, otros estudios no han

convalidado dicha afirmacion.

Si bien, los lazos familiares juegan un rol importante en la disminucién de la percepcién de riesgo,
otros autores sugieren lo contrario. Un estudio llevado a cabo sobre 165 turistas franceses revela
que quienes viajan con familiares tienen una mayor propensién a evitar riesgos, sobre todo si
viajan con nifios, en comparacidon con quienes viajan solos. Asimismo, la experiencia previa en
viajes internacionales es otro factor de peso a la hora de cancelar o continuar un itinerario riesgoso
(Abdel—Azim, 2010). Mediante el analisis discursivo en peliculas de terror D. Olsen y M. Korstanje
(2011) han concluido que el 11/9 como evento no sélo ha cerrado las fronteras estadounidenses
frente al otro, sino que ha cambiado la forma de viajar. Los turistas necesitan alejarse de la
cotidianeidad del vinculo familiar, en ocasiones, a lugares distanciados donde puedan ser agredidos
o hasta asesinados. El terror seria la condicién emergente cuando ante un escenario desconocido,
el “derecho a la hospitalidad”, no puede ser sustentado por los anfitriones. En este sentido, estudiar

también el rol que tienen los estados desde una perspectiva politica es un aspecto significante.
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Riesgo asociado a la Nacionalidad

Formalmente, la nacionalidad como construccién social adscribe a una pertenencia especifica
que puede ser criterio de inclusién para quienes la comparten, y de exclusidon para quienes no
alcancen esa condicién. Los procesos de crisis politicas, indudablemente, adhieren al problema de
la nacionalidad pero no se agotan en ella. Mientras para algunos grupos, la nacionalidad no es por
si misma un criterio de riesgo, para otros si lo es. Sacket y Botterill en 2006 publican interesantes
conclusiones acorde a la idea que americanos y britanicos desarrollan respecto a una mayor
aversion a viajar a destinos extranjeros en comparacion con otras nacionalidades europeas. La
explicacion radica en comprender que el miedo al terrorismo y la probabilidad de sufrir ataques
hacia turistas de esa nacionalidad era mayor en turistas americanos y britanicos, producto de la
coalicion anglo—americana en Medio Oriente. Ello sugiere que los eventos geo—politicos y sus
efectos en la percepcién del riesgo estén ampliamente ligados. Por el contrario, Ertuna, C. y Ertuna,
Z. |. infieren en que la disposicidn a evitar el peligro (acorde a la nacionalidad) no se encuentra
asociada a las politicas de los estados, sino a la accién e intervencién de los medios masivos de
comunicacion. Con informaciéon no concluyente, los investigadores afirman que los viajeros de
nacionalidad britanica se muestran mas insensibles a eventos de desastre en comparacion con los
viajeros de nacionalidad alemana, italiana y francesa, en quienes no sélo el impacto es mayor sino
también el periodo de recuperacién para retornar el destino. Por el contrario, los britanicos, rusos
y chinos demuestran pocas fluctuaciones en cuanto a la demanda de servicios turisticos en zonas
comprometidas (Ertuna, C. Ertuna, Z. I., 2009). D. Steiner (2007, 2009) argumenta que aun cuando,
el 11/9 ha marcado un antes y después en la forma en que el riesgo se territorializa, lo cierto es que
se ha instalado un nuevo mensaje que desafia la I6gica nacional, en parte, porque cualquiera, en
cualquier lugar, puede ser victima de un ataque terrorista. Si el terrorismo moderno se anclaba a
un espacio e identidad especifica, el posmoderno no reconoce fronteras. La afinidad religiosa para
Fuchs y Reichel (2004) reemplazaria a la nacionalidad como factor explicativo del fenémeno. Por un
lado, cristianos conformados a su vez por protestantes y catdlicos, desarrollan una aversion mayor
a destinos turisticos musulmanes, esto debido a factores como edad, nacionalidad y género. Como
sea el caso, la percepcidn, por tratarse de un proceso psico—cognitivo, debe ser comprendida dentro
de un marco evolutivo de amplitud. Para esto es necesario revisar los aportes de los estudios que

enfatizan en la ansiedad y la predisposicién psicoldgica a los riesgos.
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Por ultimo, Larsen et al (2011) reconoce que la percepcion del riesgo es mas marcada cuando el
sujeto abandona la familiaridad del hogar, sus margenes y las fronteras. Cuando un turista decide
vacacionar en el extranjero, el umbral de riesgo se eleva de forma que los peligrosinocuos pueden ser
magnificados; en el hogar pueden haber riesgos reales, los cuales son ignorados o menospreciados.
En perspectiva, la nacionalidad no es una variable central en el estudio del riesgo, sino el sentido
de pertenencia. No obstante, existen aspectos culturales que también impactan en la forma de
construir ese riesgo. Siguiendo esta explicacion, estudios empiricos realizados en China por Larsen
et al (2011), demuestran que por cuestiones culturales los turistas chinos tienen una propensién
a percibir riesgos asociados a la comida en comparacién con otros colectivos. Si bien, los chinos
(como otras nacionalidades) consideran que viajar dentro de su pais, es mas seguro que hacerlo en
el extranjero; los riesgos asociados a la comida son mayores en esta nacionalidad. Estos resultados
demuestran que existen riesgos generales aplicables a todas las nacionalidades, mientras otros son

construcciones culturales especificas que distingue a una sociedad de otra.

Riesgo y Personalidad Psicolégica

{Por qué ciertas personas desarrollan riesgos a ciertos objetos, y no otras?, ;por qué ciertos riesgos
son percibidos mas peligrosos, respecto a otros? Estas preguntas fueron abordadas por S. Plog en
su modelo psico—métrico del destino turistico. Plog argumenta, en principio convincentemente,
que la personalidad es un criterio importante para condicionar la elecciéon de un destino turistico.
Si bien, fue muy criticado por falta de rigurosidad experimental, Plog dice que existen tres tipos de
viajeros (alocéntricos, mid—céntricos y psico—céntricos) acordes al tipo de reaccidon que demuestran
ante un escenario desconocido. Por medio de un continuum, los tipos alocéntricos buscan variedad
y aventura, son seguros de si mismos y no necesitan de viajes organizados; por el contrario, los
psicocéntricos se mueven acorde a normas establecidas, son en ocasiones miedosos o nerviosos
y necesitan de un viaje organizado. En trabajos posteriores, Plog (1991) enumera 28 caracteristicas
que son extraidas de tres rasgos dominantes en la personalidad: a) la limitacién del territorio, b) la
ansiedad y c) el sentido de laimpotencia. A estas dimensiones les agrega la energética/no energética
como categorias anexas. El objetivo de Plog (cuyo proyecto fue financiado por compaiiias aéreas)
fue, principalmente, demostrar que aquellos con un alto poder adquisitivo, que no deseaban volar
(non-flyers) en sus viajes, desarrollaban una personalidad de tipo fébica con un alto tradicionalismo

y dependencia con “fuertes vinculaciones territoriales”, a los cuales encasilla dentro del tipo psico-
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céntrico (Plog, 1973; Plog, 1991). Su legado ha sido retomado por otros investigadores como
Reisinger y Mavondo (2003), quienes demostraron que la ansiedad repercute no sélo sobre la
personalidad, sino sobre las intenciones de viaje. Si se parte de la base que la cultura, la historia
y las experiencias previas condicionan el lugar en el mundo de un sujeto, entonces se asume que
los eventos son clasificados dependiendo de estructuras cognitivas previas. El grado de aversion
0 atraccidn respecto a un sitio donde se llevaron a cabo matanzas generalizadas, dependeria de
la personalidad del visitante y no de factores externos. Por lo tanto, la personalidad selecciona y
encuadra ciertos sucesos como riesgosos, despertando mayores o menores grados de ansiedad.
Pero en este proceso, el sujeto cumple un rol proactivo. De esta forma, es posible afirmar que
los limites nacionales actian como barreras profilacticas respecto al riesgo, pero sélo en ciertas

personalidades (Reisinger y Mavondo, 2005).

Por ultimo, pero no por eso menos importante, Lepp y Gibson consideran que el viaje turistico
se encuentra circunscripto a dos tendencias: la busqueda de novedades y la aversion al riesgo. El
tipo de personalidad juega un papel importante a la hora de comprender el comportamiento del
viajero. Retomando las contribuciones de Plog, los autores sugieren que existen diferentes riesgos
percibidos dependiendo del lugar al cual viaje el turista. Los encuestados, en su mayoria estudiantes
universitarios estadounidenses, sefalaron que los destinos cultura y diametralmente diferentes a los
Estados Unidos, o con menores grados de “desarrollo”, son percibidos de mayor riesgo que otros ;Es

la diferencia una causa de desconfianza?

Lepp y Gibson explican que la personalidad queda condicionada por el rol circunstancial del
viajero y el descubrimiento de nuevas sensaciones. A diferencia de los otros autores que enfatizan
en el peligro percibido como una limitacién para la atractividad del destino, en este estudio se
focaliza la necesidad de nuevas sensaciones (sensation seeking). De esta manera, los turistas que
tuviesen altos grados de SS perciben menor riesgo al viajar a lugares desconocidos que aquellos
que mantienen porciones menores de SS (Lepp y Gibson, 2008). S. Larsen (2007) sugiere que la
personalidad debe ser estudiada en compaiiia de la experiencia. Los viajeros no sienten lo mismo
antes, durante y después del viaje, por lo que estudiar el riesgo como un fenédmeno transversal es un
error epistémico. Asimismo, personas que pueden manifestar ciertos riesgos (como a la ecologia o
al crimen) pueden no estar emocionalmente interesados o preocupados por ellos. Larsen, entonces,

divide lo que son “las preocupaciones” de los riesgos. De esta manera, se define la preocupacién
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como todo “pensamiento que representa ciertos intentos del sujeto por encontrar ciertas soluciones
a cuestiones dadas como inciertas, pero que presuponen un resultado negativo para él mismo o
su grupo” (Larsen, 2007: 10). Mientras el riesgo se encuentra enraizado estrictamente en el campo
cognitivo, la preocupacion moviliza otras esferas como la experiencia, la memoria y las emociones.
De todos los elementos psicoldgicos que intervienen en la eleccion del destino, la experiencia es la
de mayor influencia. En este sentido, uno de los hallazgos mas importantes de Larsen se orienta a
probar que existe una disociacion entre el hogar y el viaje. Mientras los sujetos manifiestan mayor
preocupaciéon por viajar cuando estan en el hogar, esas preocupaciones disminuyen cuando se
inicia el desplazamiento (Larsen, 2009). Todo riesgo adquiere una adaptacion, y ese proceso no es

causal, sino que obedece a una nueva légica que debe ser comprendida.

RIESGO Y URBANIDAD

Jackson et al (2011) han encontrado una relacién entre el crimen y el disefio urbano de la ciudad.
Los mismos recursos y estilos de urbanizacién que hacen del espacio un lugar atractivo, con
amplias facilidades o avenidas, son los mismos que facilitan la huida de criminales y ataques a los
turistas. Por ese motivo, se parte de una pregunta que no ha sido debidamente explorada por la
literatura especializada: ;es la personalidad de los turistas el factor que los predispone al peligro,
o los factores ambientales que captan su atencion los que coadyuvan en su vulnerabilidad? En
forma, si se quiere, concisa, Jackson et al reconocen que las mismas oportunidades que brindan las
grandes ciudades respecto al alejamiento y a la infraestructuras de extranjeros, sientan las bases
para que los criminales operen sin ser rapidamente reconocidos. Como resultado, la oportunidad
de pillar a un turista desprevenido es proporcional con el riesgo que el mismo sistema genera.
El riesgo no es un elemento aislado del sistema urbano, sino que interactia junto a otros en
constante movimiento. Focalizar s6lo en el riesgo, aislando sus efectos de otros componentes del
sistema (modelo de laboratorio) parece, como se discutird a continuacion, un error metodolégico

serio.

Por otro lado, en los ultimos afos se ha criticado la certeza de que el turismo promueve la paz y
el entendimiento entre las personas. Una gama de investigadores han cuestionado, de manera

amplia, que el terrorismo y el turismo parecen retroalimentarse generando una dialéctica de no
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entendimiento y confrontacion. Estas posturas van desde las més radicales, que ven en el turismo
una forma de continuacién del terrorismo (Clayton y Korstanje, 2012; Korstanje, 2012; Korstanje
y Skoll, 2011; Skoll, 2012), pasando por quienes exploran la relacién entre las guerras, el avance
técnico y las economias (Mufioz de Escalona y Thirkettle, 2011), hasta quienes sugieren que el
descontento politico creado por las asimetrias econdmicas propias del turismo, quede bajo ciertas
condiciones, transformarse en actos agresivos frente a los turistas (Bianchi, 2007). Korstanje y Skoll
(2011) explican que comparativamente existen diversas matrices culturales para entender lo que
es conveniente y peligroso para la sociedad. Mientras en Argentina, los ataques terroristas a la
AMIA y la embajada de Israel fueron silenciados y escondidos por el gobierno de Carlos S. Menem;
en Estados Unidos, la tactica estuvo orientada a remarcar el evento como una forma de comunion

para todos los estadounidenses.

En un sentido estricto, el terrorismo representa un riesgo para el turismo, pero en otro es también
un efecto residual de una relacién que no siempre puede distinguirse con claridad. El especialista
en seguridad turistica, P. Tarlow (2011), llama la atencién por su necesidad de integrar tanto las
posturas de disefio de riesgo (risk management) como las socioldgicas, tendientes a conocer el
origen psico—social del mismo. Los planes, escribe Tarlow, salvan gente al reducir el impacto de
los desastres en las comunidades; por esto, son loables; sin embargo, necesitamos de un estudio
cientifico del riesgo que nos ayude a comprender mejor su evolucion y adaptacién para buscar el
equilibrio entre la investigacién aplicada y los programas de contencidn de crisis. Adicionalmente,
Tarlow no equivoca el camino cuando adscribe la idea de no comparar todos los riesgos como
si fuesen lo mismo. En el proceso de consumo turistico existen riesgos moderados, por ejemplo
cuando el turista sufre una demora, y riesgos extremos cuando el resort en que se aloja queda
destruido luego de un terremoto. Las experiencias, los riesgos y las formas de percibir uno u otro
evento no adquieren la misma dinamica. Una vez discutidos los puntos centrales de la teoria, se
veran, en seguida, sus falencias mas representativas para luego explicar por qué es necesaria una

nueva forma de entender y estudiar los riesgos.

LIMITACIONES DE LA TEORIA DE LA PERCEPCION DEL RIESGO

En su trabajo, Why Risk why now, Korstanje (2011) explora a profundidad los alcances, pero

también las limitaciones de la teoria de la percepcion del riesgo cuando se la extrapola a temas
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de seguridad turistica. Ciertamente existe una ruptura discursiva de dos modernidades en

donde se asiste a “una inflacion de riesgos”. Ante esta realidad insoslayable, los investigadores

se ven atraidos por estudiar la percepcién del riesgo, incluso, siendo el “tema del momento” les

da mas puntos para sus carreras. No obstante, el problema se encuentra ligado a la perspectiva

metodoldégica sobre la cual se basan sus observaciones. Entre los problemas metodolégicos y

limitaciones en las cuales cae la teoria de la percepcién del riesgo, se destacan:

a)

Los estudios del riesgo en turismo estan influenciados por motivos que conllevan alaidea de
la preservacion del turismo como actividad econdmica (risk-managment). La intervencion,
a grandes rasgos, evita la acumulacién de riesgos que culminan en un estado de crisis.
Como resultado de lo expuesto, las observaciones son explicaciones de segundo orden que
describen el fenémeno, pero no lo explican.

Los modelos multi—variables son Utiles para medir varios elementos en funcionamiento,
pero muchas veces se hace abuso de ellos por cuestiones que no lo ameritan. El riesgo no
necesariamente necesita de este tipo de modelos.

Muchos estudios adolecen de una base metodoldgica definida y mezclan conceptos como
riesgo, amenaza, seguridad y desastre.

Se cree, errbneamente, que el riesgo es una categoria probabilistica que debe ser estudiada
por medio de complejos logaritmos matematicos que oscurecen los resultados, pero
sobre todo porque estudia al riesgo como algo acotado a un contexto, cuando éste es una
construccién discursiva social conectado a una economia global que lo define.

Se abusa de cuestionarios y de métodos que no involucran el contacto en el campo. Los
estudios etnograficos son desacreditados como formas eficientes de estudio del riesgo.

En algunos casos, se cae en féormulas etnocéntricas que no sélo impiden una explicacion del
problema (como por ejemplo, los americanos temen viajar a medio Oriente porque es un
lugar peligroso), sino también porque replican estereotipos preexistentes. El problema radica
cuando el riesgo se ancla en un territorio. Suponer que Irak es un lugar peligroso es asumir
que los oriundos de esa regidn son igualmente peligrosos; esto crea barreras simbdlicas
etnocéntricas y discriminatorias. En los ultimos afos, algunos autores han tratado de hacer
énfasis en esta relacion (Bianchi, 2007).

Existe consenso en definir al riesgo desde la perspectiva del consumidor (turista), desoyendo

las voces de otros actores del sistema turistico.
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h) Se cree, erréneamente, que el discurso del entrevistado tiene potencia metodoldgica
suficiente para explicar un problema; entonces, se descartan otros métodos cualitativos en
el estudio del riesgo. Sin embargo, en este estudio se concluye que el sujeto muchas veces
desconoce los factores que hay en sus respuestas e incluso, esas respuestas, varian a lo largo
del tiempo. Por lo tanto, un cuestionario puede, en ocasiones, no ser suficiente, lo que puede
producir a resultados paraddjicos y contradictorios.

i) Recae sobre el riesgo, frecuentemente, una connotacidn peyorativa que ignora el hecho de
que muchos destinos son atrayentes para los consumidores por el riesgo mismo. El riesgo
confiere exclusividad, privilegio y aumenta el estatus percibido en algunos consumidores
(por ejemplo, consumo de pez globo en Asia). W. Aschauer ejerce una fuerte critica sobre
los estudios de riesgo por encontrarse arraigados a defender la mercadotecnia de los
destinos, confundiendo conceptualmente lo que se denomina percepcion de “riesgo”
con la seguridad. La respuesta de huida o confronte, acorde a la amenaza, se explica por
la estructura psicoldgica y no necesariamente por la percepcion. Mientras la seguridad es
un constructor que permite evitar ciertas zonas, el riesgo no debe ser concebido como una

categoria negativa (Aschauer, 2010).

Por lo anterior, creemos estar en condiciones de establecer una nueva metodologia en cuanto a
la forma de tratar y comprender la seguridad turistica y el riesgo. B. Malinowski, en sus trabajos
etnograficos en Melanesia, se dio cuenta de que la seguridad juego un rol primordial en la
organizacion econémica—social de una sociedad. Centrado en la idea de que los medios de
produccion tienen una referencia orgénica que luego deviene en una manifestacién cultural,
Malinowski admite que el temor puede ser institucionalizado con el fin de hacer de la vida un
refugio mas estable (Malinowski, 1967). La lectura de cémo funcionan los tabues, miedos sagrados,
se ubica como una forma de comprensién de la sociedad misma. Los grupos humanos pueden
ser estudiados por lo que prohiben, y no por lo que abiertamente aceptan. Siguiendo el mismo
razonamiento, las sociedades pueden ser analizadas por lo que temen (riesgos), y no por lo que

producen (bienes). Pero, ;jporque enfatizar en los seguros?

En otros trabajos recientes, Korstanje (2012) demostré que existe una relacién entre los miedos
de una comunidad, entre la forma en que los medios de comunicacion tratan esos hechos, y los

bienes o coberturas a la disposicién de los sujetos. Los seguros y las primas de seguros tienen una
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doble funcién que dotan al self de seguridad frente a la incertidumbre. En un aspecto amplio,
los seguros permiten reducir la incertidumbre y el riesgo, “domesticando” el potencial peligro
que aun no se ha materializado. La cobertura del seguro no tiene validez sino antes del evento;
la tactica general por la cual el riesgo se estructura en la sociedad es el debilitamiento de las
convicciones morales del sujeto y de sus bordes simbélicos, que introducen un problema antes

no contemplado.

En concreto, todo riesgo permite que la sociedad pueda replicar las fuerzas econdémicas (capital)
que la sustentan. El miedo al crimen local, tan expandido en las culturas occidentales, no sélo
valoriza los territorios acordes a politicas especificas de reciclaje turistico (gentrification theory),
sino que también da mayor valor a los bienes debido a que aumenta la demanda de proteccién. En
la posmodernidad, esa relacion se ve alterada por el valor que confiere el sentido de la proteccion.
Los bienes asegurables tienen un mayor valor en comparacién a los no asegurables. Los seguros
hablan por lo que ofrecen, y por el discurso que lleva a una persona a contratarlos cuando sale de
viaje. Como bien afirma Giddens (1991), el riesgo nace con el sistema bancario y el encarecimiento
de los traslados de bienes de consumo durante la alta edad media. La protecciéon de dichos
bienes estaba circunscripta a su valor en el pago del flete. Desde entonces, y hasta la incursion
de la psicologia, el riesgo era una categoria de andlisis de negocio exclusivamente financiera que
denotaba la proporcion de la ganancia acorde a los peligros del accionista. Los negocios con bajo

riesgo retribuian menos capital que los de alto riesgo.

En la préoxima seccidn se examina el contenido de la folleteria y planes de cobertura de 3 empresas
de Assist-card, asistencia al viajero. Si bien los resultados no son estadisticamente representativos,
se provee un modelo conceptual para expandir una mayor comprension de cémo funciona el

riesgo en el sistema turistico.

EL SISTEMA DE SEGUROS

Los seguros funcionan segun lo siguiente. Ante un peligro, el cual esta fabricado y anclado en
tiempo futuro, se paga una prima que no evita el dafo en si (a diferencia de otros mecanismos),

pero que el evento sucede; la compafia de seguros compensa econdmicamente al damnificado.
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Los seguros no evitan el dafo, pero mitigan sus efectos mas negativos. Variando el grado de
riesgo, y sus supuestas consecuencias, cambia el precio de prima. Existen diversas primas que

protegen o resarcen ante determinadas cuestiones y dejan otras libradas al azar.

Cifras preliminares, presentadas por la Superintendencia de Seguros en Argentina, demuestran
un interesante crecimiento sobre todo en el nimero de empleados desde 2005 a 2009, pasando
de 22.707 a 25.637. Asimismo, para 2009 de un total de 178 establecimientos y una nomina de
25.637 empleados, 103 negocios ofrecian seguros vinculados con los “dafos patrimoniales”, dando
trabajo a unos 17.070 empleados. La evolucion general de la demanda de seguros en la sociedad
va en aumento a la inflacién de riesgos que se mediatizan diariamente. En 2005 se contrataban
18.706.446 primas; en 2009, 27.610.870, lo cual representa un aumento del 32%.

Si se examinan los datos con mayor rigurosidad, el lector darad cuenta que esa evolucién no es
pareja. La mayor demanda de seguros de la sociedad argentina se encuentra supeditada por
los bienes personales, por temor al robo u hurto. A diferencia de los Estados Unidos, donde la
mayor preocupacion esta puesta en el terrorismo, en Argentina el robo y el crimen cumplimentan
dos de los riesgos mas comunes. En 2005 se vendian unas 18.706.446 primas de seguros sobre
bienes o danos patrimoniales; mientras para 2009, ese nimero trep6 a 27.610.870 primas. A la vez
que los seguros sobre componentes de aeronavegacion (accidentes aéreos) han ido en declive
(pasando de una demanda de 120.250 primas en 2005, a 99.780 en 2009), los seguros asociados
a la proteccion de automaviles, accidentes de transito y granizo aumentaron. Se estima que para
2005 las primas de vehiculos iban de 5.801.986 para escalar en 2009 a 9.906.858. Lo mismo puede
decirse de los seguros de robo que en 2005 totalizaban 123.950 primas para llegar a 182.874
en 2009. Siguiendo esta explicacién, las que protegen a los pasajeros ante posibles accidentes
pasaron de 378 en 2005, un nimero modesto, a 1.939 en 2009. En comparacién a otros items,
los accidentes in itinere demuestran una menor demanda, pero en porcentajes ha aumentado
mas del 300%. Una lectura nominal de escenario apunta a que los argentinos prefieren asegurar
sus bienes contra robo u accidente en mayor medida que otros paises. El granizo, un riesgo
derivado del efecto invernadero, también ha duplicado la cantidad de contrataciéon de primas
con aumentos de mas de 100%. En 2005 se negociaban unas 391.711 primas, mientras para 2009
ese numero se duplicé a 673.900 primas. Dentro de este escenario, surgen estas preguntas: ;a

qué le temen los argentinos cuando viajan o hacen turismo?, ;cuales son los riesgos principales
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que ameritan la contratacion de una assist-card?, ;qué lectura puede hacerse de los productos
que ofrecen estas companias a los viajeros?, ;analizar una poéliza de seguros, es un instrumento

cualitativo fiable de estudiar el riesgo?

ASSIST-CARD Y PROTECCION

Abandonar el lugar de residencia, por motivos de esparcimiento, puede despertar ciertos
temores debido al nuevo ambiente, un idioma desconocido, o un posible atentado. Si estos
riesgos hipotéticos tomaran la fuerza suficiente, el sistema turistico colapsaria. Para ello, existe un
mediador simbdlico que son las protecciones y/o pélizas de seguros contratadas por los viajeros
antes de partir. Por desgracia, hasta ahora no existe un estudio cientifico sobre el rol que cumplen
estas empresas que la confianza necesaria en el turista para que su viaje no sea cancelado. Las
companias de asistencia o assist-cards, en este sentido, brindan al viajero la posibilidad de aislar
y controlar el riesgo cuando las condiciones ambientales son desconocidas o denotan cierto
peligro. Comprender lo que se ofrece en estas cartillas es una manera exploratoria, pero no por

eso menos fiable de estudiar como se estructura el riesgo en la sociedad moderna.

Segun nos revela Alberto (informante clave de 56 aflos que trabaja en la empresa desde hace 15
anos), las compafiias de asistencia al viajero funcionan por medio de productos que son cotizados
acorde a dos variables importantes: tiempo y destino. Cada cotizacién no sélo es a medida, sino
que difiere de la otra por estar sujeta a cambio sin previo aviso. Ello obliga a que el viajero contrate
el servicio pocos dias antes de su partida. Otra de nuestras informantes, Macarena de 39 anos,
explica que los pagos se pueden hacer en efectivo o con tarjeta, y en todos los casos se cotizan
en ddélares americanos. Existen programas de proteccidn que se enmarcan dentro de la tipologia
de roles de los turistas, un mochilero tiene plan donde debe pagar una cuota mayor a un turista
clésico (planes segun subtipos trotamundos, Nacional, estudiante, Europa, Turista y master). Los
precios de los planes cubren determinada cantidad de dias que van desde 1a 5,6 a 10, 11 a 20
0 meses enteros. En la medida en que la cobertura se extiende en el tiempo, mayor es la cuota.
Cada plan o programa comprende una serie de protecciones frente a diversos riesgos. Segun
su perspectiva, el nivel del capital del oferente, en este caso del viajero, abre el abanico de las
coberturas. Esta proteccidon nunca es ilimitada, sino que amerita un tope por medio de la cual el

pasajero esta cubierto. Ante cualquier evento, los tépicos principales se pueden dividir en:
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a) Asistencia médica en alojamiento, hospitalizacion y repatriacién en caso de muerte.
b) Busqueda, reposiciéon y pérdida de equipaje.
¢) Enfermedad y Medicamentos.

d) Accidentes viales o de aeronavegacion.

Como ya se dijo, el seguro no previene el evento por el que sujeto asume el riesgo de viajar a
un lugar “peligroso”, pero mitiga sus efectos. Como admite Giddens, contratar el seguro no sélo
es aceptar el riesgo, sino también operar sobre un escenario futurible que aun no ha sucedido,
hecho que permite la expansion del capital. Para aplicar sobre una cobertura de asistencia, se

deben contemplar cuatro variables centrales:

1) Elestado de saludy caracteristicas fisicas del viajero: edad, una enfermedad previa, embarazo
o alguna dificultad locomotora o mental.

2) Ladisposicién del viajero, en este aspecto, se ajusta a la forma en que el turista viaja y dispone
del espacio. Mochileros, profesionales y turistas clasicos pagan diversas primas acorde al
riesgo que asumen en el destino.

3) El destino turistico. Esta variable es mdas que importante para comprender cémo funciona el
riesgo en la sociedad moderna. La peligrosidad del espacio y la voluntad del sujeto de entrar
en él, juegan un papel importante en la cotizacién y contratacion de seguros.

4) La temporalidad de la cobertura. En este ultimo punto, el tiempo de proteccién varia
conforme a las variables anteriores, pero también a la prima y al capital que el sujeto esta

dispuesto a desembolsar.

Sin embargo, enunciado lo anterior, claro que existen exclusiones, personas que por sus
convalecencias no pueden ser protegidas, por ejemplo los mayores de 75 afios o similar. Uno
de los tarifarios (N1a) recolectados decia en letra chica: “Los servicios brindados por xxx tiene
limitaciones y exclusiones segun el tipo de voucher. Las condiciones generales que rigen la
prestacion del servicio las recibira junto al voucher contratado. ... seguro de accidentes personales
en caso de muerte accidental por transporte publico de pasajeros. Validos para personas de hasta
75 afhos de edad.”
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En el parrafo anterior, se observan dos puntos importantes. El primero, la relacion del viajero con
su compafiia de asistencia se constituye legalmente en tanto contrato escrito entre ambos. El
segundo, ademas de las exclusiones pautadas, las condiciones se entregan una vez contratado
el servicio, o por lo menos no se comercializa abiertamente en la etapa de asesoramiento. En
ninguno de los casos, en los cuales estuvimos involucrados, se nos dio acceso a la péliza legal
del seguro ni se nos comento sobre las limitaciones. Mas alla de las cuestiones éticas en materia
comercial, es importante detenerse en el hecho que la proteccion del seguro tiene un limite,
un borde voluntario por medio del cual el consumidor (como los bienes) se transforma en: a)
asegurable, cuando es econdmicamente activo; y b: no asegurable, cuando su contribucién al
aparato productivo es inocua. En ninguno de los asuntos relevados, se ofrecen seguros en caso
de atentados terroristas, lo cual amerita una discusién profunda sobre el riesgo, la economia y la
coyuntura socio—cultural del pais. En paises como Argentina, donde a pesar de ser un lugar donde
acaecieron dos atentados, el terrorismo no es un riesgo mediatizado (Korstanje & Skoll, 2011). Por
el contrario, los robos, accidentes, y problemas de equipaje, riesgos que si estdn mediatizados en

el sistema turistico argentino, son etiquetados y transformados en productos.

Folleto 1

La necesidad de crear un puente simbdlico entre los programas de protecciéon y grandes
personalidades de lafarandula, como Pancho Ibdfez, reconocido en Argentina como conductor de
programas de interés general, cultural o de viajes, ayuda al fomento de este tipo de promociones.
El conocimiento, en este sentido, se vincula a la capacidad de viajar, a la movilidad. En este caso,
Ibafez confiere a Universal Assistance la solvencia necesaria para poder ser contratada por otras
personas. Estas compafhias aseguradoras trabajan por medio de construcciones mediatizadas,
asociadas a la tranquilidad y la idoneidad. El sentido de seguridad es un elemento capital para

comprender cémo funcionan las pélizas de proteccidn, sobre todo para hombres de negocios.

Folleto 2

Elfolleto nimero 2 ofrece una mirada diferente. Se explota la idea de proteccién y tranquilidad por

medio del apego de una madre joven y bella con su hija en un destino paradisiaco. Este mensaje
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encierra un mensaje que ha sido estudiado por Korstanje y Olsen (2011). Asi, dicho mensaje infiere
que los destinos alejados de la civilizacion ofrecen beneficios y paisajes que otros destinos no
hacen; sin embargo, esto tiene un costo, la falta de asistencia necesaria en caso de imprevisto.
La tranquilidad, en este contexto, puede asociarse a la distancia normativa, pero también a la
confianza que solo puede dar la certidumbre. Entre la belleza y el terror, afirmaba el filésofo I. Kant,
yace la idea de la sublimidad. A la vez que nos asusta por su omnipotencia, un paisaje hermoso,
pero desolador, puede generar atraccion. En este sentido, el riesgo aparece como un mecanismo
mediador entre el terror que amenaza con paralizar a la actividad, y la certeza del aburrimiento

propia de la cotidianeidad.

Folleto 3

Lo cultural, o el descubrimiento del turismo cultural, también tienen un rol importante en la
folleteria. Por estereotipo impuesto, se asocia la juventud al “turismo aventura o étnico” mientras
las personas mas adentradas en aios se supone prefieren un producto masivo y estandarizado.
Segun la definicion de roles de Plog, podemos afirmar que sobre los jovenes cae un tipo socio—
céntrico, mientras que los ancianos prefieren seguir modelos alo—céntricos. Esta simplificacion,
no obstante, se encuentra escenificada en el folleto 3, donde se describen 4 jévenes equipados
para hacer turismo aventura o de montafna, o simplemente para viajar como mochileros. Este
subtipo de turismo, mochilero, maneja altos grados de certidumbre y peligro controlado en
comparacién a otros segmentos. Aqui se pueden hacer dos lecturas. Una convencional y otra
heterodoxa. En primera instancia, claramente la compa#ia intenta promocionar diversos tipos
de segmentos que ameritan ser protegidos cuando se encuentran de viaje. Sociolégicamente,
las comunidades confian el destino de sus economias en la reservas de brazos para el trabajo
que representan los nifios y jévenes. Cuando uno de estos grupos esta en peligro, la sociedad
pone en funcionamiento una serie de mecanismos para aislar la amenaza. Los jévenes, por su
vulnerabilidad, se corresponden con un segmento que amerita cierta proteccion. Pero hay
una segunda lectura que subyace en esta imagen, saber que Assist-card protege incluso “a los
intrépidos mochileros” es un signo de estatus y solvencia para todos los segmentos de viajeros. La
confianza que se deposita sobre las companias aseguradoras tiene que ver principalmente con el
rango de cobertura que ésta puede ofrecer. Cuando alguien observa que el seguro protege, incluso

a quien con sus acciones pone su vida en peligro, deposita en ese seguro mayores aspiraciones,
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expectativas y, por ende, confianza en comparacion con primas que aplican una seguridad
limitada. Por lo tanto, la necesidad de operar con el riesgo, es implicitamente la propensién a
expandir las protecciones y el capital necesario para no alterar el grado de fiabilidad que maneja
el sistema experto. A mayor riesgo (inflado y mediatizado), el capital puede replicarse con mayor

velocidad ;Coémo se promocionan estos productos?

Entre los lemas que promocionan estas compaiias de asistencia se observan éstas: “disfruta tu
viaje sin preocupaciones”, “un producto para cada tipo de viajero”, “disfruta la tranquilidad de
viajar protegido”, “descubri la asistencia ideal para tus viajes de placer, estudio o trabajo”. Una
lectura de estos eslogan, sugiere que las palabras preocupacion, proteccién y asistencia, estén a la
orden en todos los folletos, asi como también imagines de personajes sonriendo, pues la sonrisa

es un signo de alegria, fraternidad y amistad.

La promocion de los servicios de seguro o asistencia se hace por dos mecanismos diferentes. Por
un lado la manipulacién del estatus, lo cual confiere ejemplaridad al contratante; por otro, por
medio del temor y el sentido de emergencia. El primer refuerzo es positivo, el sequndo negativo.
Respecto a los mensajes centrados en el estatus tenemos: “Beneficios superiores y reales para
viajeros exigentes. En un mundo global, una asistencia integral distintiva, y de nivel preferencial,
estd a un paso mas respecto a servicios y limites”. El plan “privilegio” enfatiza en “la llave de acceso
ainigualables servicios, que responden perfectamente a las exigencias y a la calidad que plantea

un nivel y un estilo de vida”.

Los lemas que hacen referencia al miedo, se vinculan principalmente con la necesidad, por
ejemplo: “En momentos dificiles, soluciones inmediatas”. “La solucion mas cercana cuando usted
se encuentra lejos”. “Si se enferma lldmenos”. “Si sus documentos de viaje son extraviados o
robados, jlldmenos! “Si su equipaje no llega con su vuelo, jlldmenos!” A diferencia del estatus que
denota exclusividad, el temor abarca una gama de consumidores mas extenso. Pueden incluso ser
tacticas combinadas, pero lo cierto es que la exclusividad trabaja sobre “la distincién”, mientras
que el temor opera sobre la necesidad de proteger frente a un evento incierto. El primero se hace

efectivo en la mente del consumidor (dinero); el segundo, en lo que se adolece (riesgo).
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CONCLUSIONES

Se desprende, del andlisis de la folleteria y oferta de tres compafiias de asistencia al viajero, tres

conclusiones fundamentales:

1. Lapercepcion deriesgo es un aspecto que toma diversos matices acorde a la matriz cultural
de cada pais. Segun las estadisticas presentadas, la mayor cantidad de primas en Argentina
no se encuentra asociada a la proteccion frente a ataques terroristas, como en Estados
Unidos, sino a factores que hacen al crimen local (como robo o hurto de automotores).

2. La demanda seguros contra granizo, en propiedades como los autos, han ido en aumento.
Ello sugiere que el riesgo sea neutralizado por el seguroy que, éste, tenga un rol conservador
dentro del sistema econdémico, evitando el cambio social. Si el seguro hace la vida mas
estable, cualquier cambio de actitud frente a un peligro es reducido.

3. Los programas de cobertura estan sujetos a cambio constante, y son hechos a medida y
a base de cuatro importantes variables: a) estado del viajero, b) disposicién del viajero, ¢)
destino, y d) temporalidad de la cobertura. En ocasiones, existen exclusiones de personas
mayores de 75 afios y con problemas de movilidad, aun cuando se les permite el acceso a

planes espaciales con un precio mayor del estandarizado.

En este sentido, se observa una relacion entre el rol del viajero en la sociedad, y su posibilidad
de acceder a diversas protecciones. Las personas econdmicamente activas tienen mayores
posibilidades que las pasivas; por ejemplo, los jubilados. Asimismo, los seguros se promocionan
por medio de la manipulacion de dos elementos: la exclusividad/status, y el temor/riesgo. Esta
diferencia no ha sido captada hasta el momento por los estudios exclusivamente cuantitativos.
En razén de esto, consideramos que, si bien se necesita mayor investigacién sobre esta linea
de desarrollo, existe un campo fértil que debe seguir siendo explorado. Esta clase de trabajos
exploratorios superan las limitaciones de la bibliografia existente por dos motivos. El primero,
porque profundiza, en una lectura hermenéutica, el asunto sobre qué productos ofrecen las
aseguradoras, para comprender la forma en que el riesgo se estructura con el agente. El sequndo,
por los estudios superfluos y etnocéntricos de la teoria de la percepcion del riesgo aplicada al
turismo, ya que provee un nuevo modelo epistémico de concebir al riesgo, mas orientado a una

categoria discursiva que a una cuestion estadistico—probabilistica. Los resultados obtenidos
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aun cuando son estimulantes, deben ser contemplados dentro del marco de analisis propuesto,
sin trascender inferencias de otro tipo. Las estadisticas presentadas acerca de las demandas de
primas de seguros, complementan también los analisis de contenido. En materia de riesgo, la
discusion cuantitativo vs. cualitativo deberia dar lugar a una nueva forma integrada, es decir
donde los estudios cuantitativos acepten otro tipo de metodologias acorde a sus limitaciones. Por
ejemplo, si las estadisticas muestran que las encuestadas mujeres perciben mayores riesgos que
los hombres, significa que hay una correlacién explicativa entre género y riesgo (problema mas
recurrente en los estudios socioldgicos actuales), debido a que esa relacién no explica la causa,
sino que solo describe la evoluciéon de un fendmeno. En estos términos, las mujeres perciben
los riesgos en la misma intensidad que los hombres, aun cuando éstos ultimos puedan negar la
situacion por un estereotipo de rol creado, donde la masculinidad no se asocia al miedo o riesgo.

Los informes cualitativos corrigen esta clase de errores y aportan una vision holistica al problema.

Finalmente, se menciona que es necesario discutir el rol de las compafias aseguradoras, asi
como de los expertos en los proximos afos para mitigar los riesgos sobre la poblacién. Fildsofos
como P. Virilio han cuestionado el rol de los expertos, de los gedgrafos y de los climatélogos,
como subsidiarios de las compaiiias de seguros. En este sentido, la tecnologia vigente se pone a
disposicion de los intereses comerciales de las grandes aseguradoras, en lugar de comprender y
corregir las fallas que producen esos riesgos. Esta complicidad sugiere que los mejores cientificos
se encuentren al servicio del capital, y no de la sociedad. Como resultado, los intelectuales han
perdido su capacidad critica y se han transformado en simples técnicos (Virilio, 2010). En este
sentido, consideramos que la labor educativa, por lo tanto universitaria, es importante para
conferirle al turismdélogo, al estudiante y al profesional herramientas cientificas, validas y criticas

respecto a la situaciéon de la sociedad moderna.
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