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RESUMEN

El 2017 resulté ser de gran trascendencia a nivel ambiental, ya que fue declarado
como el afio de la sostenibilidad por parte de la Organizacion de las Naciones
Unidas, por esta razén emerge la necesidad de emprender una investigacion sobre la
operacion de los establecimientos de alimentos y bebidas (A&B) del norte de la
ciudad de Quito en torno a este aspecto. Es asi que la investigacion analiza la
situacion actual de los establecimientos de A&B y sus acciones direccionadas al
alcance de la sostenibilidad, lo cual resulta significativo para determinar su
incidencia en el desarrollo turistico sostenible de la localidad. Cabe sefialar que entre
los aspectos considerados estd la determinacion del &mbito de trabajo de las
empresas para identificar el manejo adecuado de los recursos con los que cuenta la
entidad, factores que orientan hacia el entendimiento del entorno fisico bioldgico.
Asimismo, la manipulacion de alimentos juega un papel importante en el desempefio
de actividades encaminadas a garantizar la calidad del servicio y a salvaguardar la
integridad de los comensales, siendo un lineamiento de alta representatividad puesto
que se fundamenta en los procedimientos ejecutados dentro del entorno
gastronémico. Ademas, resulta de gran interés comprender la importancia que tiene
el cliente externo dentro de la gestion de los establecimientos, en virtud de que se
pretende que en las organizaciones prime la comunicacion y participacion.
Adicional, se analizan puntos estratégicos en cuanto al ambito socio econémico, para
de esta forma interpretar la manera en la que estos factores son tomados en cuenta
dentro de la empresa. Finalmente, es vital aclarar que dentro del estudio se ha
abarcado a las entidades que conforman el subsector de alimentos y bebidas,
restaurantes, cafeterias, fuentes de soda y bares, en todas sus categorias, lujo,

primera, segunda, tercera y cuarta.
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ABSTRACT

The year 2017 turned out to be from great transcendence to environmental level, it
was declared as the year of the sustainability by United Nations Organization and for
this reason it emerges the need to take on a research about the operation of the food
and beverage establishments at the north site of Quito in relation with this aspect. So
the investigation analyzes the present situation of the food and beverage
establishments and their actions aimed at reaching of the sustainability which is
significant to determine the incidence in sustainable tourism development of the
locality. It should be noted that among the aspects considered is the determination of
enterprises work ambit identifying the right management of enterprise resources,
factors that orient to understand of physical biological environment. Likewise, the
food manipulation plays an important role in the performance of activities directed to
guaranteeing the quality of the service and to safeguarding the integrity of the
customers, being guidelines of high representation since it’s based on the procedures
executed inside the gastronomic environment. In addition, it’s very interesting to
understand the importance that the external client has inside the management of the
establishments because it’s necessary that in the organizations priority to the
communication and participation. Additional, strategic points are analyzed for the
socio-economic environment to know the way in which these factors are taken into
account inside the company. Finally, it’s vital to clarify that inside the study it has
been included to the entities that are part of food and beverage industry, restaurants,
cafeterias, soda fountains and pubs, in all their categories: luxury, first, second, third

and fourth.
Key words:

e SUSTAINABLE TOURISM DEVELOPMENT.
e PHYSICAL BIOLOGICAL PARAMETERS.

e GASTRONOMIC ENVIRONMENT.

e EXTERNAL CLIENTS.

e SOCIO-ECONOMIC ENVIRONMENT.



INTRODUCCION

1. Importancia del problema

En el presente estudio se emplea el enfoque sistémico para la comprension del
objeto de estudio de la investigacion, por ello es importante realizar un analisis de los
factores de la sostenibilidad en la operacion en establecimientos de Alimentos y
Bebidas (A&B) en la zona norte del Distrito Metropolitano de Quito (DMQ), los
cuales seran considerados desde cuatro puntos de vista: entorno fisico - biolégico,
entorno gastronémico, &mbito cliente externo y ambito socioeconémico, esto se
debe a la estrecha relacién e interdependencia que guardan con la sostenibilidad y
que se ven reflejados en el desenvolvimiento de la actividad turistica. Por esta razon,
el enfoque empleado sirve para entender el conjunto de elementos que intervienen en
la operacion de la actividad turistica que se desarrolla dentro de esta zona de la
ciudad y el nexo que guarda con la préactica de politicas y estrategias enfocadas a la

sostenibilidad (Instituto Costarricense de Turismo, 2016)

El desarrollo de la actividad turistica es una competencia base de las autoridades
de una localidad por la necesidad de buscar opciones para mejorar la calidad de vida
de los pobladores, es por esta razon que en los ultimos afios se ha considerado al
turismo como parte del desarrollo econémico local (Solsona & Lobpez, 2012).
Ademas, desde el afio 1991 se toma a consideracion el estudio del turismo enfocado
a la sostenibilidad puesto que esta actividad mantiene una equidad entre los aspectos
sociales, econdmicos y ambientales, por lo cual se pretende la conservacion a largo
plazo de los recursos antes citados; asimismo, en la Cumbre de la Tierra de Rio de
Janeiro en 1992 se determina al desarrollo turistico sostenible como un punto clave
para el desenvolvimiento local con el alcance de generar una independencia
econdmica en aquellos sectores que conforman la matriz productiva de un pais.
(Fuentes, 2013, pags. 70 - 73)

La ciudad de Quito es considerada como un destino turistico capaz de captar el

interés de viajeros visitantes procedentes de otras regiones y paises, esto se debe a la
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concentracion de atractivos histdricos - culturales que la ciudad posee. Es por esto
que, la urbe posee como complemento una amplia variedad de platos gastronémicos,
en donde determinados establecimientos se dedican al expendio de comida ancestral,
tipica, andina, internacional, entre otras categorias, con el objeto de satisfacer la
demanda existente en la capital ecuatoriana. Para tal efecto, los empresarios buscan
la calidad constantemente, generando una serie de estandares en torno a su
preparacion, presentacion, entre otros; sin embargo, en la ejecucion de las
actividades se omite la aplicacion de aspectos relacionados con la sostenibilidad
turistica lo cual afecta a la calidad del servicio que se oferta. (Pazos, 2008, pags. 287-
288)

Por tal motivo, se dispone a ejecutar un analisis de los establecimientos de A&B,
en las Administraciones Zonales Eugenio Espejo (AZEE) y La Delicia (AZLD) del
DMQ, que permita determinar los factores de sostenibilidad que limitan el
desempefio en sus operaciones y por ende, dificultan el alcance de un desarrollo

turistico sostenible en el sector.

2. Relacion entre objetivos o hipétesis con el disefio de investigacion

2.1 Objetivo general

Analizar la incidencia de los factores de sostenibilidad en establecimientos de
alimentos y bebidas, mediante una evaluacién de cumplimiento con el fin de
determinar su aporte al desarrollo turistico sostenible en la Zona Norte del Distrito

Metropolitano de Quito.



2.2 Objetivos especificos

Establecer las caracteristicas del entorno fisico bioldgico en las empresas de
alimentos y bebidas mediante una valoracion del manejo eficiente de recursos
con el proposito de definir el &mbito de trabajo.

o Identificar el entorno gastrondmico en los prestadores del servicio de
alimentos y bebidas a través de indicadores de desempefio con el objeto de
definir los procesos ejecutados en la manipulacion de alimentos.

e Describir la importancia de los clientes externos en la gestion empresarial
sostenible mediante un diagnostico analitico enfocado al fortalecimiento de la
comunicacion y participacion.

e Determinar el entorno socioecondémico de las empresas de alimentos y

bebidas mediante la interpretacién de puntos estratégicos con la finalidad de

comprender el comportamiento empresarial de los prestadores de servicios.

3. Implicaciones tedricas y practicas del estudio

Al ser el turismo una disciplina inmersa en las ciencias sociales basa su
entendimiento en la comprensién de la situacion descrita, sobre la cual realiza un
analisis de la realidad, considerando a la actividad como un todo y dentro de su
habitual desenvolvimiento. En este sentido, la presente investigacion se enfoca en el
desarrollo de un estudio de caso, en vista de que la problematica planteada involucra
a un grupo de personas pertenecientes a una localidad, lo cual permite establecer
medios que orienten a la solucion del problema a través de su fundamentacion en una
teoria especifica. Para lo cual, se pretende analizar los factores de sostenibilidad que
actualmente limitan el desempefio en las operaciones de establecimientos de A&B en
las AZEE y AZLD del DMQ debido a que restringen el alcance del desarrollo

turistico sostenible en el sector.

Para tal efecto, se usara el modelo de Certificacion para la Sostenibilidad Turistica

(CST) del Instituto Costarricense de Turismo a las empresas prestadoras de servicios
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turisticos en el area de A&B por sus caracteristicas y profundidad al abordar la
tematica objeto de estudio, con la finalidad de medir su nivel de responsabilidad en
cuanto al manejo de los recursos naturales, sociales y culturales de las entidades del
sector en estudio. De esta manera es necesario afianzar un modelo investigativo que
permita consolidar la sostenibilidad en el lugar y asi conseguir un desarrollo turistico
sostenible, el cual puede ser generalizado en toda la ciudad y en otros destinos
turisticos del pais con el objeto de mejorar y afianzar la actividad turistica a largo

plazo.

Dentro de la realizacion del andlisis se toma como base la teoria del desarrollo
sostenible en vista de que permite establecer aspectos de medicion basados en las
dimensiones de la sostenibilidad, a fin de alcanzar un equilibrio y armonia entre los
diferentes factores que se involucran en el ejercicio de las actividades realizadas por
los seres humanos de manera cotidiana. Por consiguiente, brinda la oportunidad de
interrelacionar los principios de la sostenibilidad aplicados a distintos campos de
operacion, entre ellos la actividad turistica, destacando como prioridad y objetivo
final la conservacion de los recursos y el entorno para la satisfaccion de necesidades
provenientes de generaciones venideras. Asimismo, la sostenibilidad fomenta la
participacion no so6lo de las comunidades y localidades directamente relacionadas
con la actividad turistica, sino también de las entidades publicas y privadas a fin de
fortalecer y motivar la programacién de proyectos que permitan alcanzar un
desarrollo local. (Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente -
PNUMA, 2003, pag. 230)



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Teoria de soporte

El desarrollo sostenible se origina como una solucion frente a los diferentes
problemas ambientales ocasionados por el desarrollo industrial a finales de los afios
60, debido a la carencia de restricciones y controles del uso y manejo adecuado de
los recursos. De esta manera, se determina la necesidad de crear una propuesta que
permita establecer limites a estos excesos con el objetivo de lograr la satisfaccién de
las necesidades de la sociedad presente y preservar los recursos para futuras

generaciones. (Juré & Fittipaldi, 2013, pag. 63)

Con el transcurso de los afios se evidencia el incremento de problemas en el
entorno ambiental, lo cual genera la necesidad urgente de establecer medidas que
permitan limitar los dafios ocasionados a fin de evitar un mayor deterioro, es asi que
nace como alternativa de respuesta a estas preocupaciones mundiales el desarrollo
sostenible (Bermejo, 2014, pag. 16). Por tal motivo, se establece la Carta Mundial de
la Tierra en el afio 1982 lo que permite, a posterioridad, instaurar la Comision
Mundial del Medio Ambiente y del Desarrollo en 1983, dando como resultado la
ejecucion del Informe “Nuestro Futuro Comun”, comunmente conocido como el

Informe de Brundtland en el afio de 1987. (Drexhage & Murphy, 2010, pag. 6)

Posteriormente, se emite el Informe de Brundtland liderado por la Presidenta de la
Comisién, Gro Harlem Brundtland, el cual tiene el objeto de establecer, de manera
mas amplia y estructurada, al desarrollo sostenible como un proceso que permite
redisefiar el crecimiento econdémico al fomentar la inclusién de pardmetros que
cumplan con la ética global. Hecho posible a través del analisis de los factores que
amparan el progreso equilibrado de una sociedad en &mbitos como economico, social
y ambiental, con el fin de generar los mayores beneficios en el largo plazo (Pardo,

1988). Ademas, establece una concepcion general del término desarrollo sostenible y
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la integracion de las dimensiones bajo las cuales se sustenta. (Bermejo, 2014, pag.
16)

A partir de este importante suceso resulta fundamental el establecimiento de
procedimientos que permitan poner en marcha la propuesta; es asi que las Naciones
Unidas, determinan al desarrollo sostenible como un factor primordial para la
evolucion de los paises, mediante la generacion de politicas, estrategias y
compromisos dirigidos a la gestion de los gobiernos locales para la ejecucion de los
parametros planteados que buscan solventar el alcance de un equilibrio ambiental,

social y econdémico de las sociedades. (Juré & Fittipaldi, 2013, pag. 81)

En tal virtud, aproximadamente desde la década de los afios 90, la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT) decide acufiar el término de sostenibilidad como parte
esencial de la planificacion en la industria turistica (OMT, 2005, pag. 9). Es por ello,
que dentro del area de operacién se formula una nueva vision de administracion en
cada destino turistico, con la finalidad de apuntar a la sostenibilidad del sector. Cabe
afiadir que, los principios de la teoria, son aplicables a toda la clasificacion y
modalidades de turismo; es decir, cada uno de ellos se enfoca al alcance econdémico,

sociocultural y medioambiental. (OMT, 2017)

Por otra parte, la conferencia desarrollada por las Naciones Unidas que tuvo lugar
en Rio de Janeiro en el afio de 1992, establecid6 27 principios enlazados
estrechamente a la sostenibilidad, haciendo hincapié en la conservacion ambiental
(Melgosa, 1999, pags. 3-4). Debido a la concurrencia de varios representantes
estatales y a una serie de organizaciones, fue posible la propagacion del contenido y
aplicacion que se deseaba alcanzar en aquel entonces. Asi pues, se llega a establecer
un ideal mundial para ser aplicado en cualquier ambito de desarrollo de actividades,
generando un consentimiento global en torno a este concepto. (Melgosa, 1999, pég.
4)

Uno de los resultados mas significativos de la Conferencia de Rio fue la creacion
de la Agenda 21 Local, considerada como una herramienta que apunta a la adopcién
de la sostenibilidad de manera local, proponiendo a la vez la involucracion de actores
sociales en la misma (Font & Subirats, 2000, pags. 19-20). Este documento en su

capitulo 28 se visualiza el compromiso que genera a los gobiernos de cada una de las
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localidades en pos del alcance de sostenibilidad y de esta manera se logre una
participacion activa de intérpretes sociales (Melgosa, 1999, pag. 4). Cabe notar que,
los agentes pertenecientes a las comunidades locales son un eslabén indispensable y
depende de la actitud que tomen en torno a la sostenibilidad para conseguir grandes

avances.

Adicional, para el afio de 1995 se llevd a cabo la Conferencia Mundial de
Turismo Sostenible, ejecutada en Lanzarote, como producto se redacto la Carta de
Turismo Sostenible en donde se analiz6 la situacion por la que la actividad
transitaba. Asimismo, se llegé a destacar la importancia de los recursos que se
emplean para obtener beneficios, aquellos que por el uso desmesurado iban a
concluir deteriorados. Por ello se establecio 18 principios que destacan el accionar de
todos los involucrados en el &mbito turistico y su obligacion de acoger estos

principios fundamentados en la sostenibilidad. (UNESCO, 1995, pégs. 1-5)

El desarrollo sostenible busca la incorporacion de componentes fundamentales
para su ejecucion, los cuales se basan principalmente en aspectos de caracter
econdmico, social, ambiental y politico (Gallopin, 2003, pag. 7). De esta manera, se
establecen las dimensiones del desarrollo sostenible que buscan trascender en todos
los aspectos historicos, administrativos y culturales de los paises mediante la
participacion activa de los sectores publicos y privados, de las comunidades y de la
sociedad en general en la conservacién de sus recursos con responsabilidad social y
ambiental como gestores de la conciencia global. (Programa de las Naciones Unidas
para el Medio Ambiente - PNUMA, 2003, pag. 230)

La primera es la dimensién ambiental o ecoldgica, pretende determinar las
variaciones efectuadas dentro del ambito del medio ambiente, sus transformaciones y
su capacidad de adaptacién respecto a la evolucion; por ende, los cambios
producidos en los sistemas ecoldgicos en relacion al creciente desarrollo
socioecondmico de los paises. Esto se presenta con la finalidad de impulsar el
mantenimiento y preservacion de los recursos disponibles con la incorporacion de
dos importantes perspectivas: la utilizacién de recursos y ciclos y la capacidad de

resiliencia de los ecosistemas. (Garcia & Menegaz, 2013, pag. 89)
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La siguiente es la dimension econdmica, la cual se concentra en la generacion de
un crecimiento econdémico amplificado; es decir, los beneficios monetarios que
producen los paises no deben limitarse a ciertos grupos sociales; sino méas bien, se
debe procurar la distribucién justa e igualitaria de la riqueza mediante el
mejoramiento del nivel y la calidad de vida de las poblaciones. Esto se puede
alcanzar gracias a la transformacion de procesos, administracion y tecnologia que
involucran otros aspectos de la sostenibilidad: aspectos sociales, ambientales y

politicos. (Garcia & Menegaz, 2013, pag. 95)

La Gltima es la dimensidn social, la que establece una estrecha interrelacion con la
sostenibilidad econdmica, puesto que busca la mejora de la calidad de vida de las
personas mediante la aplicacion de estrategias que permitan identificar las
necesidades comunes para impulsar actividades dispuestas a solventarlas (Max-Nee,
Elizalde, & Hopenhayn, 2010, pag. 15). De esta manera, pretende evaluar la
sostenibilidad social mediante el cumplimiento de necesidades insatisfechas que
tiene la finalidad de minimizar la pobreza y por ende alcanzar un mayor bienestar
social mediante la participacién integrada de las sociedades y con las facilidades
brindadas por los actores gubernamentales e institucionales. (Garcia & Menegaz,
2013, pags. 98-101)

Como complemento de los anteriores factores, se determina que la dimensién
politica e institucional busca la participacion de los estados y gobiernos locales en la
aplicacion de normativas y reglamentaciones que pretenden reconocer a los actores
involucrados de manera directa e indirecta en los beneficios sociales, ambientales y
econdmicos de una localidad. Es decir, permite la participacion de entidades publicas
como privadas, asi como de las comunidades y la sociedad en general, en aspectos
relacionados con el planteamiento, disefio y ejecucion de proyectos de sostenibilidad

que promuevan el alcance del desarrollo local. (Orozco & Nufez, 2013, pag. 156)

Al aplicar la teoria de la sostenibilidad se esta aportando a la consecucion de los
objetivos de desarrollo sostenible elaborados por las Naciones Unidas, generados en
el afio 2015 con finalidad mdltiples, conservacion al planeta, progreso en el contexto
del desarrollo sostenible (Naciones Unidas, 2015). Es por esta razén que surge la

importancia de contribuir a la consecucion de aquellos lineamientos establecidos de
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manera mundial y de este modo enfocarlos al desarrollo turistico sostenible, el cual
en muchos aspectos coincide en generar una participacion activa por parte de las

personas que conforman o llevan a cabo actividades turisticas.

Aquellos objetivos estan propuestos con un tiempo de consecucion para el afio
2030; ahora bien, al momento de alinearlos a la actividad turistica hay que distinguir
el especial apego de algunos propositos a la teoria de desarrollo sostenible. Para
empezar, el objetivo 6 propone el afiance de la conduccion sostenible del recurso
hidrico bajo un esquema de depuracion (Naciones Unidas, 2016, pags. 1-2). De esta
manera se generard una mayor salubridad en las localidades y se afianzara la calidad
de vida poblacional; por ello, los agentes turisticos estan en la obligacion de encajar

en estos ideales para asi promover la gestion bajo politicas sostenibles.

Bajo el mismo esquema, el objetivo 11 referente al alcance de ciudades cuyos
cimientos humanos se caracterizan por ser sostenibles y seguros procurando generar
un avance social y econdémico en cada sitio, ademas de poseer una serie de elementos
encaminados a la simplificacion y bienestar comunitario (Naciones Unidas, 2016,
pags. 1-2). De este modo las ciudades se ratifican como un ejemplar urbano, en
donde autoridades como ciudadanos ejercen roles esenciales para producir cambios
significativos (Rogers, 1995, pags. 7-8). Conseguir una ciudad sostenible se
convierte en un verdadero desafio para los planificadores, con lo que se necesita
iniciar con un ciclo de producir conciencia entorno a la conservacion y seguridad

para luego difundir medidas situadas a la realidad. (Llanos, 2012, pag. 6)

Otro objetivo que aporta a la sostenibilidad es el numero 12, alusivo a avalar el
consumo Yy la produccidn de una manera sostenible, con direccién a propiciar un uso
idoneo de recursos para aminorar costos en diversos ambitos, social, ambiental y
econdmico, y asi incrementar la rentabilidad econémica (Naciones Unidas, 2016,
pags. 1-2). El hecho de elaborar modelos relacionados a la produccién y consumo
sostenibles va a verse reflejado en fortalecer el crecimiento econémico apoyado en
una diversidad de sectores, ademas de provocar la reaccion de la poblacién para
buscar involucrarse (Herrera, 2012, pag. 19). Es asi que desde diversas perspectivas
se van a generar beneficios en torno a las dimensiones concernientes a la

sostenibilidad.
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1.2 Marco referencial

Para el desarrollo de la presente investigacion, se debe iniciar a través del analisis
de los factores de localizacion que deben existir para que se produzca el desarrollo
turistico en un espacio rural, plantedndose como referencia lo experimentado en la
Comunitat Valenciana, que empled estos pardmetros dentro de su propuesta. Se
plantean metodologias de trabajo para definir fisicamente los espacios territoriales de
la Comunitat relaciondndolos con su importancia para la actividad turistica y a su
vez, determinar los elementos que contribuyen en el desarrollo turistico mediante las
opiniones de expertos en el tema de investigacion utilizando el método Delphi.
(Solsona & Lopez, 2012, pags. 222-223)

De esta manera, se ha podido establecer tres tipos de espacios territoriales tales
como el litoral, el urbano y el interior, debido a la verificacion de cumplimiento de
ciertos parametros como la densidad poblacional, construcciones e infraestructura, la
actividad economica, el dinamismo demografico y la cultura de la sociedad.
Complementado con el estudio de la oferta y demanda turistica interrelacionada con
el territorio y la poblacion en la que se desarrolla, con lo que se establece la cantidad
de plazas de alojamiento turistico que cuenta la localidad y la tipologia a la que
pertenecen. Esto sirve de base para establecer parametros de calidad y de servicio
que se ofertan en dichos establecimientos y la valoracion de pernoctaciones que se
generan durante un periodo de tiempo especifico. (Solsona & Lopez, 2012, pags.
223-224, 230)

Cabe mencionar que el estudio resalta los factores que posibilitan el desarrollo
turistico de un lugar al considerar el estudio realizado por Butler (1986) quien
establece diferentes subsistemas que permiten la actividad: subsistema fisico-natural,
subsistema socio-econdémico, subsistema politico-administrativo y subsistema
turistico; por ende se establecen tanto las potencialidades y aspectos positivos que
contribuyen al desarrollo como las dificultades que lo limitan a través de la
elaboracion de tablas que detallan cada uno de los factores determinantes al
desarrollo turistico como resultado del analisis ejecutado por la investigacion

bibliografica y por la colaboracion de los expertos en el tema. (Gomez B. , La
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relacién clima-turismo : consideraciones basicas en los fundamentos teoricos y
practicos, 1999, pags. 23-24)

Por otra parte, resulta necesario determinar la importancia de los
emprendimientos en el desarrollo turistico rural en la localidad, como lo sucedido en
la parroquia de Tachina, Esmeraldas - Ecuador, ya que permite establecer el tipo de
fortalecimiento economico experimentado en la zona como factor de relevancia para
la superacion de necesidades econdmicas y sociales de las comunidades. Los
emprendimientos contribuyen al mejoramiento de diversos aspectos relacionados con
la dinamizacion econémica tales como el producto interno bruto (PIB), mercado
interno, valor agregado a cadenas productivas, desarrollo de proveedores y
encadenamiento productivo, a su vez deben recibir el apoyo adecuado de
instituciones publicas y privadas para garantizar la creacion de pequefias y medianas
empresas como parte del fortalecimiento de emprendimientos y por ende de la
economia del pais. (Oyarvide, Nazareno, Roldan, & Ferrales, 2016, pags. 73-74)

Asimismo, el turismo es considerado como una actividad de gran dinamismo que
aporta en el cambio de la matriz productiva del Ecuador por cuanto se han
establecido programas de desarrollo orientados a mejorar y priorizar oportunidades
dentro del sector. Esto permite generar un mayor fortalecimiento econdémico, social y
ambiental a través del incremento de inversiones nacionales y extranjeras que
favorezcan a la promocién del pais como destino turistico consolidado. Es asi que el
turismo rural, nueva tendencia turistica, permite la afianzar a los recursos naturales y
culturales de una sociedad con el fin de aportar a la minimizacion de la desigualdad
socioeconémica y fomentar una plena identidad de las comunidades,
interrelacionandose con la sostenibilidad en busqueda de la conservacion ambiental.
(Oyarvide, Nazareno, Roldan, & Ferrales, 2016, pags. 76-79)

Cabe recalcar que el fin de este andlisis es la determinacion de los principales
factores que limitan el desarrollo turistico en un lugar especifico, como la
accesibilidad a créditos bancarios, el apoyo de las entidades gubernamentales, la
calidad de los servicios ofertados, la capacitacion y aprovechamiento de los recursos,
entre los mas importantes. Asimismo, es de particular relevancia la colaboracién de

los diferentes actores para el desempefio adecuado de los emprendimientos a fin de
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fomentar el desarrollo turistico del pais. (Oyarvide, Nazareno, Roldan, & Ferrales,
2016, pags. 84-86)

Ademas, vale la pena puntualizar que el ambito turistico guarda una conexion
considerable con el ambiente, por lo que los recursos de un entorno natural son
indispensables para alcanzar un desarrollo como tal. En este sentido, las localidades
se han establecido como meta elemental la conservacion del mismo, destacando su
importancia hasta el punto de tomarlo como un elemento competitivo. Por
consiguiente, la actividad estd basada en la sustentabilidad, la cual exige diversos
pardmetros, entre ellos las contribuciones econdémicas a la sociedad y el uso efectivo

de los recursos sin llegar a alterar su integridad. (Salinas & La, 2006, pags. 204-205)

A partir de 1960 se generd una crisis en el ambiente a nivel mundial, es por ello
que se considerd a sobremanera la ecologia en el ambito econdmico para alcanzar un
desarrollo local. Dentro de las dimensiones que este procedimiento conlleva, la
presencia del ser humano resulta ser de vital trascendencia, pues permite la ejecucion
de la actividad turistica sin perjudicar los recursos que la hacen posible y con ello
asegurar la satisfaccion de las necesidades basicas. Cabe mencionar que en 1992 en
la conferencia presidida por las Naciones Unidas en la ciudad de Rio de Janeiro se
ratificd a la sostenibilidad como un elemento clave para su aplicacidén en aspectos

econdmicos, sociales y ecoldgicos. (Quiliconi & Peixoto, 2013, pags. 3, 5)

El turismo sostenible es un modelo de desarrollo econémico que tiene como
intencion garantizar la experiencia de los viajeros visitantes, acrecentar la calidad de
vida de los pobladores y sostener las condiciones del medio ambiente de los lugares
receptores, asi como los recursos atractivos culturales, de lo cual son responsables
directos los viajeros visitantes y los pobladores. Los indicadores que se tomaron en
consideracién son el cliente externo, entorno geoecoldgico, entorno socioeconémico
e infraestructura turistica, los cuales sirvieron para generar una percepcion del grado
de sustentabilidad turistica que se posee en un sitio determinado. Desde el afio 1986
hasta la actualidad, la actividad turistica se ha propagado considerablemente y su
relacién con la conservacion ambiental se consolida cada vez mas (Salinas & La,
2006, pag. 211)
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Por otra parte, el desarrollo compromete el seguimiento de un proceso para
promover una mejora econoémica y alcanzar un bienestar comun, con ello es
relevante considerar el &rea sociocultural, en donde cada ser humano se acepta como
un elemento del territorio y adopta sentimientos de identidad. Ademas, se concentra
en dos aspectos relevantes, uno de ellos hace referencia a alcanzar un equilibro que
acopla el interés comun y el mercado, también involucra la creacion de politicas
publicas que generen accién. Asimismo, la creacion de actores-agentes involucrados
en el desarrollo local aportan éxito a la comunidad y al desarrollo en las diferentes
dimensiones. (Barbini, 2008, pags. 67-69)

Dentro de esta tematica, se abordan seis factores fundamentales, el primero hace
relacién a los actores y lo inherente a su conducta; en segundo lugar se toman a
consideracion las instituciones; a continuacion, se relaciona el desenvolvimiento de
la cultura y la reaccion de los individuos bajo estimulantes econdémicos, riesgos,
entre otros. Posteriormente, se determinan los procedimientos empleados por las
instituciones, en donde se contempla la gestion, manejo de informacion y la
administracion; para finalizar, se analizan los recursos y por ultimo el entorno.
(Barbini, 2008, pags. 70-71)

Existe un vinculo entre el desarrollo y el capital social lo que conlleva a una serie
de redes sociales resultado de Optimas condiciones, puesto que si el capital social
intensivo se anexa a la misma comunidad, con la finalidad de alcanzar su progreso.
Cuando se establece una relacion horizontal se alude a la fusion existente entre los
individuos, en cambio con una relacion vertical se realiza a través de agrupaciones
desiguales. En tal virtud, el turismo es tomado en cuenta como un area que brinda un
desarrollo enddgeno, ya que es un estimulante directo del desarrollo. (Boisier, 1997,
citado en Barbini, 2008, pég. 71, 81)

1.2.1 Entorno fisico-bioldgico.

El entorno fisico es una asimilacion de territorio, que involucra entre otros
aspectos a los recursos naturales. Es considerado como un sistema que incorpora a

todos los elementos fisicos y a aquellos que poseen vida; es decir, que son parte de la
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naturaleza. Como ejemplo se menciona a la flora, fauna, clima, entre otros
pertenecientes a una localidad. Es vital aclarar que en este medio se excluye al ser
humano y a su obra realizada durante afios; pero si incluye a los elementos que hacen
uso del suelo. (Gémez D. , 2008, pags. 16-17)

Adicional, en este sistema existe una clasificacion la cual se presenta de la
siguiente forma: en primera instancia estan los medios inertes, en donde se
contempla al agua o la tierra, a continuacion se expone al medio bidtico, haciendo
referencia a la fauna y a la flora; y por ultimo se encuentra a los medios perceptuales,
por ejemplo los paisajes, valles, entre otros. Dentro del mismo se exponen aspectos
especiales, los cuales afectan directamente a su comun desarrollo como
degradaciones en el suelo, ocasionados por el desequilibrio producido en la
naturaleza fruto de actividades humanas, a lo que se le agrega la contaminacion,
finalmente se muestran los impactos generados por la ausencia de actividad. (Cruz,
Gallego, & Gonzélez, 2009, pags. 8, 14)

Por otro lado, el entorno bioldgico es un elemento clave en el medio natural, el
cual posee caracteristicas relevantes, una de ellas que es imprescindible, a la vez de
ser un adversario directo sobre el uso del suelo y sus recursos; es decir, el entorno
fisico donde se desarrollara el individuo. En este medio se agrega a los seres
humanos, a quienes se los considera parte de la especie animal, adicionando la flora
y fauna. Uno de los grandes conflictos existentes sobre este entorno, reflejado en la
naturaleza, y que ha ido creciendo gradualmente es la explotacidon, cuyo fin radica en

el cumplimiento de necesidades humanas. (Rubio, 1991)

En el instante en que se considera a los entornos fisico y biol6gico, se procura
encontrar una armonia y un equilibrio, el cual esta enfocado a la realizacion de
actividades con beneficio conjunto. Es por esta razén que las empresas turisticas
acogen el término de sostenibilidad dentro de sus politicas empresariales, con la
finalidad de alinear sus acciones al cuidado de la naturaleza; del mismo modo, se
pretende reducir o minimizar los impactos negativos efectuados en el ambiente
producto de la ejecucion de la actividad turistica, visualizando un reflejo indirecto en
la sostenibilidad econdmica. (Departamento de sostenibilidad turistica, 2011, pags. 6-
7)
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A esto se agrega que, el ambiente esta constituido de varios elementos, entre ellos
los factores fisicos y biologicos, encontrando una interrelacion necesaria para el
desarrollo de la vida humana; por ello, surgen iniciativas en las cuales se pretende
aminorar los dafos al ecosistema, haciendo referencia a la CST en Costa Rica, en
donde se plantea una serie de lineamientos propuestos para las empresas prestadoras
de servicios turisticos en torno al medio natural, evaluando la iniciativa en cuanto al
cumplimiento de programas de sostenibilidad propuestos por cada entidad. (Jiménez,
2012, pag. 16)

1.2.2 Entorno gastronémico.

Con respecto al entorno gastronémico, para alcanzar una mayor rentabilidad en la
empresa y obtener ventajas competitivas se debe partir de una cercania completa con
el mercado al cual se esta direccionando la actividad comercial. Por ello, es vital
centrarse en las necesidades de los clientes y en el fiel cumplimiento de expectativas.
En una empresa de comercializacion de bienes resulta mas factible el hecho de
superar los anhelos de los consumidores; sin embargo, en la prestacion de servicios
es un reto alcanzar esta aspiracién. Por las razones antes mencionadas, se ha
considerado a la lealtad del cliente como la clave en la gestion del servicio dentro del
ambito gastronémico, por ello es importante sefialar que se debe mantener a los
clientes adecuados, especificamente aquellos que encajen en el segmento de mercado

del establecimiento. (Gronroos, 1993, pags. 9-10)

Situacién semejante se presenta en torno a la percepcién de los clientes, cuando
sienten un valor mayor en un servicio que el original, van a priorizar su eleccion en
base a esta condicion, siempre y cuando el nivel del precio se mantenga; es decir,
prefieren un servicio de mayor calidad al mismo precio. En efecto, las empresas
deben conocer esta clausula proveniente de los consumidores para generar valores
adicionales a los servicios, no obstante se va a generar un dafio al ambiente a fin de
generar ventajas. Por ello, las empresas deben concebir la relevancia que trae el

hecho de implicar a los consumidores al proceso entero de produccion del servicio; a
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la vez deben alcanzar la interaccion con las entidades que los rodean, los clientes y el
ambiente. (Chen, Dahlgaard-Park, & Yu, 2014, pags. 1195-1196)

Ahora bien, al hablar de temas de turismo y de hospitalidad es inevitable no
relacionarlo directamente con la gestion de la calidad del servicio, en virtud del alto
grado de dependencia de la perspectiva de los turistas con respecto a lo recibido, es
asi que esta es la pieza elemental al relacionar la industria con la sostenibilidad a
largo plazo. Desde el enfoque empresarial, esta debe prevalecer en lugar de
considerar al servicio como el valor agregado, mas bien se debe dar prioridad a la
misma para que de ahi se generen estrategias encaminadas a la plena satisfaccion del
cliente. Asi, esta nueva vision del negocio centra la actividad en ejes como el valor,
el servicio y el intercambio y en otras ciencias como el marketing con el objeto de
que la organizacion aproveche todos los recursos que posee. (Solnet, 2012, pags.
186, 190)

En este sentido, todas las actividades desarrolladas en la entidad orientadas a
generar un servicio deben estar coordinadas y planificadas con antelacion y detalle,
para que el proceso sea exitoso y de calidad. Ademas, actualmente se esta ejecutando
un nuevo concepto en el que cada cliente interno direcciona y contribuye a que los
consumidores construyan su propio valor, acorde a sus apreciaciones, para que
mediante este procedimiento cada persona satisfaga sus necesidades en torno a sus
requerimientos y deseos y con esto se sientan mas identificado con el servicio
recibido (Westrup, 2015, pag. 5). Asimismo, la gestion del servicio en las empresas
es el proceso mediante el cual se involucra a todos los factores, sean estos interno o
externos, en el que se disefia los servicios alineados a las tendencias existentes en el
mercado, involucrando a la comunidad en donde se emite y sobretodo debe
contemplar la produccion nacional como opcidn prioritaria. (Jiménez, 2012, pag. 17)

1.2.3 Cliente externo.

Con estos antecedentes, es importante mencionar que el cliente externo es quien
recibe directamente el producto o servicio que se ofrece; y por ende, su satisfaccion

depende de la calidad percibida lo que a su vez se ejecuta siempre que exista una
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adecuada gestion administrativa, la cual permite alcanzar la competitividad de la
empresa en relacién con el mercado. Igualmente, la accion social genera en las
empresas una responsabilidad enfocada al cumplimiento de expectativas de los
clientes como parte de los objetivos institucionales que demuestran legitimidad y
compromiso al momento de realizar la transaccion comercial. Esto se debe a que la
eficiente eleccion del destinatario de los productos o servicios determina el alcance
de las actividades y procedimientos para cumplir con lo establecido. (Sanchez, 2014,
pag. 306)

Adicional, la calidad en la prestacion de los servicios se considera como un
complemento de la satisfaccion de los clientes debido a que las estrategias de
competitividad promueven la diferenciacion a la hora de establecer parametros que
ayuden a superar a la competencia tanto entre empresas como entre destinos
turisticos. De esta manera, se sefiala que los destinos turisticos se encuentran
constituidos por una diversidad de estructuras dentro del ambito social, cultural y
urbano, aspectos que deben ser fortalecidos para alcanzar un mayor nivel de vida de
la poblacién en la que se desarrolla la actividad. Mediante el interés de clientes o
turistas se desarrolla un crecimiento econémico significativo teniendo en cuenta el
caracter social y ambiental para alcanzar el equilibrio deseado. (Foronda & Garcia,
2009, pag. 90)

Por otro lado, el mercado turistico ha presenciado evoluciones en cuanto a la
diversificacion de destinos por las tendencias versatiles presentes en los
consumidores turisticos, de esta forma aumentan las exigencias y la competitividad
por ofrecer las nuevas tipologias del turismo, lo que ha generado un cambio en el
enfoque de las empresas. Asi, se determinan los aspectos condicionantes en la
motivacion de los turistas para elegir un destino en especifico, los cuales se enfocan
en factores internos, externos y de mercadotecnia, que permiten al turista reconocer,
analitica y detalladamente, aquellos elementos que promueven la toma de una

decision final de viaje. (Mediano, 2002, pag. 105)

Dentro de las empresas se impulsan parametros que establecen estrategias que
consoliden una estrecha relacion con sus clientes o consumidores para reconocer las

motivaciones que tienen al momento de escoger un destino turistico. Cabe sefialar
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que las mismas surgen de necesidades insatisfechas, por lo que es importante
establecer parametros que permitan reconocer las caracteristicas que los turistas
buscan en un destino o empresa para cumplir sus expectativas de viaje. Por ello, las
compafiias captan la atencion de sus potenciales clientes al fomentar la utilizacion de
productos o servicios para alcanzar las expectativas generalizadas. (Bigné & Zorio,
1989, pag. 94)

Entre las caracteristicas actuales de los nuevos consumidores turisticos o clientes
se pueden destacar algunas particularidades como que se los conoce como multi-
consumidor turistico perfecto; es decir, busca la realizaciéon de todo tipo de
actividades diferentes entre si. De igual forma, se caracteriza por buscar destinos que
brinden seguridad ecoldgica y ambiental, con el fin de lograr una interrelacion y
participacion en la conservacion del entorno natural mediante la practica del turismo
alternativo que fomenta una cadena de valor y respeto hacia lo que se visita.
Posteriormente, el cliente actual posee mayor cantidad de periodos vacacionales
temporales que permiten realizar viajes cortos y de menor costo. (Mediano, 2002,
pags. 110-111)

Asimismo, los clientes externos del sector turistico son grandes conocedores de la
historia y datos importantes de la localidad que visitan, lo que promueve en las
empresas generar mayor eficiencia comunicacional que vaya a la par de la demanda
para transformar a la comunicacion en un medio fundamental con el propdsito de
difundir los atractivos turisticos. Finalmente, son personas totalmente
independientes; es decir, viajan solos y participan directamente en la planificacion y
organizacion de sus viajes, asi ajustan sus requerimientos a la personalizacion de los
paquetes turisticos a fin de alcanzar la calidad y efectividad del servicio o producto
que se ofrece. (Mediano, 2002, pags. 111-112)

1.2.4 Entorno socio — econémico.

La actividad turistica incide en el crecimiento econdmico de un pais, de manera
directa como indirecta; en primera instancia, se relaciona con empresas prestadoras

de servicios turisticos y en segundo lugar, se caracteriza por la presencia de empresas



19

no turisticas pero que ofrecen servicios complementarios a la actividad. Ante tal
hecho, se puede evidenciar la complejidad del turismo y todos los sectores que
participan en su desarrollo, por lo que ha sido considerado como un eje de gran
transcendencia en la generacion de valor a los sitios y atractivos que posee una

determinada localidad. (Orgaz, 2014, pag. 3)

Ahora bien, por los beneficios que aporta el sector turistico se ha constituido
como un factor significativo para el progreso de los paises subdesarrollados,
especialmente en aquellos que poseen atractivos potenciales para ser explotados a fin
de alcanzar un desarrollo local y sectorial (Osuna, Castillo, & Lopez, 2011, pag.
522). Ademés, el mejoramiento de la calidad de vida de las poblaciones es otro
aspecto que permite consolidar al turismo como una fuente de recursos econémicos y
beneficios sociales, ubicando a este sector como uno de los principales en cuanto a
las actividades econdmicas que se ejecutan debido a los altos indices de creacién de
empleo y proyeccion de divisas que genera. (Quiroz, Vega, Orgaz, & Ortega, 2012,
pag. 744)

Por lo tanto, la actividad turistica genera, especialmente en los paises en vias de
desarrollo, maltiples ventajas relacionadas con la diversificacion de la economia
local, la creacion de nuevos puestos de empleo y reparticion equitativa de recursos y
el impulso de negocios innovadores con tecnologias actuales. Atributos que permiten
alcanzar un desarrollo socioeconémico en la poblacion que ha optado por la
actividad turistica como medio de adelanto y progreso local (Orgaz, 2014, pag. 4).
Ademas, la actividad turistica busca mayor mano de obra en relacion con otros
sectores economicos, la inexistencia de impedimentos arancelarios, el
aprovechamiento de recursos variados y oferta de actividades diversas, la
dependencia del capital financiero, productivo, humano, cultural y natural, entre

otros. (Organizacién Mundial del Turismo, 2010)

En conclusion, la actividad turistica busca generar alta rentabilidad en la
capacidad econdmica de los paises y una distribucion justa de los beneficios en la
localidad que se produce. Pese a los impactos negativos que se evidencian, es
importante destacar que el turismo busca eliminarlos o mitigarlos en relacién con

otras actividades economicas. Por lo cual, el sector turistico pretende consolidar el
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incremento de la calidad, confiabilidad, efectividad y competitividad en los
productos y servicios existentes a fin de establecer estrategias que permitan el
progreso del pais, a la vez impulsa el mejoramiento del nivel social y econémico de

la poblacion. (Orgaz, 2014, pag. 5)

1.3 Marco conceptual

1.3.1 Certificacién.

“Un procedimiento voluntario mediante el cual se evalua, se somete a auditoria y
se emite una garantia escrita, en el sentido de que una instalacion, un producto, un
proceso 0 un servicio, cumple con estandares especificos. Confiere un logotipo
“mercadeable” a aquellos que satisfacen o superan estindares basicos” (Honey &

Roma, 2001, citado en Bien, 2007, pag. 8).

“La autorizacién y el reconocimiento para el ejercicio de una especialidad
profesional de acuerdo con los requisitos establecidos y concedida por una
institucion legitimada oficialmente como puede ser una sociedad cientifica”

(Bruguera & Gual, 2006, pag. 200).

“Es el procedimiento mediante el cual un organismo autorizado declara
formalmente la competencia técnica de otro organismo para llevar a cabo tareas
especificas” (Grijalbo, 2015, pag. 127).

1.3.2 Cliente externo.

“Es todo consumidor o empresa con potencial para comprar o contratar productos
y servicios, constituye no solo la fuente de ingresos y por tanto la estabilidad
econdmica, sino el eje mismo de trabajo, desarrollo y avance de la organizacion y

todos sus empleados” (Bernal, 2014, pag. 3).
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“Es alguien que utiliza tu empresa de productos o servicios, pero no forma parte
de tu organizacién. Si eres duefio de una tienda al por menor, por ejemplo, un cliente
externo es una persona que entra en tu tienda y compra de tus mercancias” (Joseph,
2017).

“La persona que compra habitualmente en la misma empresa (consumidor

habitual)” (Chao & Fernéndez, 2011, pag. 22).

1.3.3 Desarrollo sostenible.

“Desarrollo que satisface las necesidades de la generaciébn presente, sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras de satisfacer sus propias
necesidades” (Brundtland, 1987, pag. 16).

“Este nuevo modelo deberéd basarse en una redistribucion justa de los recursos
naturales y en mecanismos participativos y democraticos que permitan la presencia
activa de los diferentes sectores de la poblacion y el respeto a la autodeterminacion
de los pueblos. EI manejo adecuado del entorno natural permitira satisfacer las
necesidades béasicas de las mayorias sociales en lugar de responder a los intereses de
los grupos dominantes que no consideran la capacidad de carga de los ecosistemas e
impiden la constitucién de una sociedad justa” (Fundacion Natura & CEPLAES,
1991, pag. 23).

“Busca mejorar la calidad de vida humana sin rebasar la capacidad de carga de los

ecosistemas que la sustentan” (UICN, PNUMA, & WWF, 1991, pag. 10).

1.3.4 Entorno fisico-biologico.

“Evalta la interacciéon entre la empresa y el medio natural circundante,
interesando la implementacion de politicas y programas de sostenibilidad, proteccion

del medio ambiente, entre otros” (Instituto Costarricense de Turismo, 2016).
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“Es aquel en el que se analizan las caracteristicas fisiograficas y la estructura del
territorio, considerando los aspectos geoldgicos, edafolégicos, hidrogréficos,
topogréficos y algunos de los recursos bidticos mas importantes” (Comité de

Planeacion para el Desarrollo Municipal, 2003, pag. 29)

“Es una actividad mixta que levanta tantas expectativas en la comunidad fisica
como en la bioldgica. Este nuevo campo tiene como eje central la investigacion de

los sistemas biologicos complejos” (Onuchic, 2003).

1.3.5 Entorno socio econémico.

“Medida total que combina la parte econdémica y socioldgica de la preparacion
laboral de una persona y de la posicion econdémica y social individual o familiar en
relacion a otras personas. Ademas es un indicador importante en todo estudio
demografico” (Vera & Vera, 2013, pag. 41).

“Es un documento que nos permite conocer el entorno econdémico y social (...), se
trata de una investigacion con la intencion de conocer aspectos propios de una
persona investigada, tales como su situacion econdmica actual, su forma de vida, su
entorno familiar y social y sirve para poder conocer el ambiente en el cual esta

inmerso su candidato” (Corporativo Serca, 2013).

“No es una caracteristica fisica y facilmente informable sino que se basa en la
integracion de distintos rasgos de las personas o sus hogares, cuya definicion varia

seglin paises y momentos historicos” (Vera & Vera, 2013, pag. 41).

1.3.6 Gastronomia.

“Es un término que ha sido globalizado y localizado y su reinscripcion o adopcion
en otros lugares conduce a formas (en ocasiones) veladas de colonialismo cultural y
homogenizacién que establece una escala jerarquica entre distintas cocinas étnicas,

locales y nacionales” (Ayora, 2017, pag. 3)
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“Conjunto de los platos y usos culinarios propios de un determinado lugar” (Real

Academia Espafiola, 2014).

“Una comida festiva en la que los comensales reunidos practican el arte del buen
comer y del buen beber” (UNESCO, 2014).

1.3.7 Gestion del servicio.

“La gestion de servicios es un enfoque organizativo total que hace que la calidad
del servicio, tal cual percibido por el cliente, sea la fuerza motriz nimero uno para

las operaciones del negocio” (Albrecht, 1988, citado en Gronroos, 1993, pag. 6).

“Un enfoque tedrico que alienta fuertemente la realizacion de actividades
utilizando una perspectiva externa, o un enfoque orientado al cliente” (Westrup,
2015, pag. 3).

“Campo de practica multidisciplinario y de investigacion sobre la calidad del
servicio que incluye servicios de marketing, gestion de operaciones de servicios y
servicios de gestion de recursos humanos” (Schneider, 2004, citado en Solnet, 2012,
pag. 189).

1.3.8 Operadores turisticos.

“Son aquellos agentes que participan en la actividad turistica, generalmente,
en calidad de intermediarios entre el consumidor final (el turista, la demanda
turistica) y el producto turistico (bien o servicio, destino turistico), aunque puede
extender  su acciéon intermediadora al resto de la oferta complementaria

(restauracion, hotel, conjunto de la oferta de alojamiento...)” (Sancho, 2008, pag. 55).

“Son aquellas empresas y organismos que participan en la actividad turistica,

generalmente en calidad de intermediarios entre el consumidor final (el turista, la
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demanda turistica) y el producto turistico (bien o servicio, destino turistico)” (GOmez

& Lopez, Sintesis de los contenidos, 2002, pag. 51).

“Son organizaciones encargadas de agrupar diferentes servicios de los
proveedores (hoteles, restaurantes, transporte, guias, etc.) y venderlos con el precio
de todo incluido” (Gonzélez, 2016, pag. 76).

1.3.9 Sostenibilidad.

“Es la habilidad de lograr una prosperidad econdmica sostenida en el tiempo
protegiendo al mismo tiempo los sistemas naturales del planeta y proveyendo una

alta calidad de vida para las personas” (Calvente, 2007, pag. 3).

“Caracteristica o0 estado segun el cual pueden satisfacerse las necesidades
alimentarias de la poblacién actual y local, sin comprometer la capacidad de
generaciones futuras o de poblaciones de otras regiones de satisfacer sus propias
necesidades” (Serra-Majem, 2010, pag. 36).

“Es toda accion destinada a mantener las condiciones energéticas,
informacionales, fisico-quimicas que hacen sostenibles a todos los seres,
especialmente a la Tierra Viva, a la comunidad de vida y a la vida humana, buscando
su continuidad, y atender también las necesidades de la generacion presente y de las
generaciones futuras, de tal forma que el capital natural se mantenga y se enriquezca

su capacidad de regeneracion, reproduccion y ecovolucion” (Boff, 2012).

1.3.10 Turismo sostenible.

“El turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras,
econdmicas, sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los
visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas” (OMT,

2017).
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“Las formas de turismo que satisfacen las necesidades de los turistas, la industria
turistica y las comunidades de acogida de hoy sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades” (Swarbrooke, 1999,

citado en Farmaki, 2015, pag. 388).

“Es un enfoque positivo orientado a la reduccion de las tensiones y conflictos
creados por las interacciones complejas entre la industria turistica, los visitantes, el
entorno y la comunidad anfitriona” (Bramwell & Lane, 1993, citados en Lopez &
Lopez, 2008, pag. 126).
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CAPITULO I1

MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion: Mixto

Para la presente investigacion se considera dos enfoques, cualitativo y
cuantitativo, el primero emplea el método directo mediante la aplicacion de
entrevistas exhaustivas direccionada a los representantes de las Administraciones
Zonales del DMQ, AZLD y AZEE, recabando informacion intrinseca de las personas
entrevistadas, analizando sus actitudes y conocimientos con respecto al tema en
estudio; asimismo se utiliza revision bibliografica con el objeto de analizar el estado
del arte y la observacién para corroborar la veracidad de las respuestas por parte de la
poblacién objeto de estudio. De igual manera, en el segundo enfoque se aplicaran
encuestas direccionadas a los prestadores de servicios turisticos, tomando en cuenta

la participacion de los establecimientos de A&B.

2.2 Tipologia de investigacion

2.2.1 Por sufinalidad: Aplicada.

La investigacién cuenta con una finalidad aplicativa, en vista de que la
problemética abordada corresponde a un inconveniente real, actual y presente en la
zona norte de la ciudad de Quito, siendo adaptado a personas juridicas, involucradas
de manera directa en el problema y mediante el analisis se evidenciara el aporte de
practicas empresariales alineadas al desarrollo turistico sostenible de cada

establecimiento dedicado a la prestacion de servicios turisticos en el area de A&B.
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2.2.2 Por las fuentes de informacion: Mixto.

Se ha considerado idoneo el uso combinado de dos tipos de fuentes de
informacion, documental y de campo, en primera instancia se va a realizar una
revision bibliografica, mediante el uso de fichas, en las cuales se recopilan los puntos
de vista de diferentes autores en torno al tema, a la vez de tener la nocion de los
avances cientificos realizados con respecto al objeto de estudio. Por otro lado, se
acudird al campo, con la finalidad de recabar informacion directa de la poblacion, los
datos obtenidos seran analizados y permitiran la obtencion de resultados orientados

al cumplimiento de los objetivos planteados anteriormente.

2.2.3 Por las unidades de analisis: Mixto.

Para ejecutar esta investigacion se analizara los factores que impiden el adecuado
desarrollo turistico sostenible en aquellas entidades que prestan servicios turisticos
situados en la zona norte del DMQ), especificamente en la AZLD y AZEE. Por ello,
el andlisis in situ serd llevado a cabo durante la ejecucion de la actividad a la que
cada empresa se dedica diariamente, con el objeto de captar y constatar la veracidad
de la informacion recabada. Ademas, se realizard un andlisis de laboratorio, debido a
la necesidad de recopilar datos a través de una revision bibliografica; es decir,
aquellos documentos que han sido presentados a la comunidad cientifica y que son

un soporte para la investigacion actual.

2.2.4 Por el control de las variables: No experimental.

La investigacion ejecutada se alinea a una practica no experimental, dado que
segun el direccionamiento que se ha propuesto y en torno a la tematica estudiada se
imposibilita la manipulacion directa de las variables consideradas con mayor
relevancia; es por esto que, se permite el analisis cuando los fendmenos se efectlian

de manera habitual ya que no se pretende la manipulacion de los resultados obtenidos
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en favor de los investigadores. Finalmente, los datos recopilados seran adquiridos en

una ocasion, razon por la cual el estudio posee un disefio transversal simple.

2.2.5 Por el alcance: Exploratorio y descriptivo.

En primer lugar, se aplicara una investigacion exploratoria, debido a la
identificacion del fendmeno en estudio por primera vez; es decir, factores de la
sostenibilidad en las operaciones en establecimientos de A&B en la zona norte de
Quito. Con lo cual, se llegara a conocer el contexto actual en el que se desenvuelve
cada uno de los operadores considerados para el andlisis en torno a la problematica;
cuyos datos se reflejan en archivos de las entidades y de fuentes secundarias

externas.

A continuacidn, se llevara a cabo una investigacion de caracter descriptivo, con el
propdsito de explicar a profundidad las caracteristicas y funciones de los prestadores
de servicios turisticos en el area de A&B, quienes son la poblacion objeto de estudio
y sobre la cual se va a llegar a recopilar informacién alineada al desarrollo de las
actividades empresariales y relacionarlas con aquellos aspectos que imposibilitan

alcanzar un desarrollo turistico sostenible en esta zona de la capital ecuatoriana.

Una de las finalidades de la investigacion es encontrar la incidencia que existe
entre los factores de la sostenibilidad, fundamentados en la teoria del desarrollo
sostenible, en la operacién de los prestadores de servicios por medio de una
evaluacion de cumplimiento. Esto se hace con el fin de determinar su aporte al
desarrollo turistico sostenible y con los resultados obtenidos de la recopilacion de

informacidn detallar la situacion actual que se suscita en la zona norte de la ciudad.

2.3 Hipotesis

No aplica.
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2.4 Procedimiento para recoleccién y analisis de datos: Varios.

Para la recoleccion de datos se consideran las técnicas documental y de campo. La
primera, con la intencion de obtener informacion a través de revisiones
bibliograficas, para tener una referencia de la situacién que se produce en la
actualidad en el medio turistico de la ciudad, conjuntamente analizar los aportes que
varios autores han contribuido por medio de estudios al desarrollo turistico sostenible
en diferentes localidades alrededor del mundo. La segunda, permite la concurrencia
al sitio en el cual se ha identificado la problematica; ademas, hace posible la
interaccion directa con la poblacion objeto de estudio, empresarios de
establecimientos de A&B, para direccionar la investigacion a la obtencion de datos
fidedignos.

Con respecto a la revision bibliografica, se han contemplado buscadores y revistas
de contenido cientifico, citando como ejemplo: Red de Revistas Cientificas de
América Latina y el Caribe, Espafia y Portugal (Redalyc), Scientific Electronic
Library Online (SciELO), Sistema Regional de Informacion en Linea para Revistas
Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafia y Portugal (Latindex), Academia,

Science Direct, Google Académico, entre otras.

2.4.1 Cobertura de las unidades de analisis: Varios

En el proyecto se recopilaran datos mediante la aplicacién de una muestra y un
censo, a fin de alcanzar una mayor cobertura de la poblacion objeto de estudio. Se
emplea el censo al momento de acudir a las dos administraciones zonales, puesto que
emiten informacion concerniente a gestion, implementacion y control, ya que como
entidades gubernamentales deben enfocarse al cumplimiento de objetivos de
sostenibilidad emitidos por el cabildo quitefio. También, para el calculo de la muestra
se tomara en cuenta el numero de prestadores de servicios en el area de alimentos y
bebidas existentes en la AZEE Y AZLD del DMQ, de manera aleatoria simple, de
acuerdo al numero obtenido del Catastro General de Establecimientos Hoteleros y

Turisticos de la Ciudad de Quito.
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Por ello, se ha considerado como marco muestral a todas las empresas prestadoras
del servicio de alimentos y bebidas, las cuales estan comprendidas por 172 cafeterias,
45 bares, 282 fuentes de soda y 918 restaurantes. Al realizar el muestreo aleatorio
simple todas las empresas tienen la misma probabilidad de ser consideradas para el
analisis. Para tal efecto, se proyecta recopilar la informacién durante el mes de
agosto del afio en curso; una vez determinada la poblacion en estudio y su muestra, a
través de la formula para poblaciones finitas presentada a continuacion:

Total de empresas prestadoras de servicios de A&B: 1417
Calculo para poblacion finita.

n = Tamafio de la muestra
Z = 1,96 para el 95% de confianza
P = Frecuencia esperada (0,5)
Q=1-P
E = Error esperado (5%)
N = Poblacion
Z2x«Px(Q =N

E2(N—1)+ Z?+P=Q

. 1,96% « 0,5 * 0,5 * 1417
0,052 (1417 — 1) + 1,962 + 0,5 + 0,5
. 1360,8868
4,5004
n =303

n

Total de encuestas a realizar = 303.

Se ha estimado el 5% de error esperado en virtud de la inexistencia de
investigaciones sobre factores de sostenibilidad aplicados a los prestadores de
servicios de alimentos y bebidas en la ciudad, lo que indica que la poblacion ain no
ha sido estudiada; a la vez de la aplicacion del 95% de nivel de confianza, con la
finalidad de generalizar la informacion obtenida de la muestra a toda la poblacién

objeto de estudio.
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2.4.2 Procedimiento para tratamiento y analisis de informacion: varios

Para el tratamiento de la informacion se propone el uso de la estadistica
descriptiva para desarrollar la tabulacion mediante el programa estadistico SPSS, con
el cual se favorece a la elaboracion de figuras y tablas que ilustren los resultados
adquiridos mediante las herramientas de recoleccion de informacion de la poblacién
objeto de estudio. Asi, se ejecuta un anélisis descriptivo para indagar a profundidad
los factores de la sostenibilidad que limitan el alcance de un desarrollo turistico
sostenible en la operacién de las empresas prestadoras de servicios de A&B en la
AZEE y AZLD del DMQ. El analisis constatard la aplicacién de practicas de
sostenibilidad en los establecimientos de la ciudad de Quito, tomando como
referencia el modelo de CST manejado por el Instituto Costarricense de Turismo de

Costa Rica.

2.5 Instrumentos de recoleccién de informacién: Varios

La investigacion emplea como instrumentos de recoleccion de datos a la
entrevista, observacion, revision bibliografica y encuesta, cuyo uso es fundamental

para almacenar datos provenientes del objeto de estudio.

2.5.1 Observacion.

Se recurre a este tipo de instrumento con el objeto de determinar la veracidad de
datos proporcionados por parte de los prestadores de servicios del area de A&B, para

contrastar la informacién con la realidad en la que se desenvuelven los fenémenos.
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FICHA DE OBSERVACION

1. DATOS GENERALES:
Encuestador:
Supervisor evaluador: Ficha N°
Nombre del establecimiento: Fecha:
Propietario:
Tipo: Categoria:

2. UBICACION:
Provincia: Canton: Parroquia:
Administracion zonal: AZEE () AZLD ()
Calle: Nimero: Transversal:

PARAMETROS DE EVALUACION

st

NO

Se utilizan productos de empaque ligero y biodegradable, se disminuye la generacion los
envases de bebidas de un solo uso y se prefiere el envase retornable.

Se informa publicamente sobre sus acciones en funcion del ahorro de agua.

La compaiiia esta utilizando en la mayoria de sus éreas, la iluminacion natural para
disminuir el gasto energético.

Se utilizan dispositivos tales como apagado automatico, interruptores de presencia,
desactivado de circuitos, entre otros.

Se informa publicamente sobre sus acciones en funcion del ahorro energético.

Se mantienen los saleros en el mise en place y solo se le proporciona al consumidor si
este lo solicita.

El establecimiento garantiza un espacio de confort y privacidad. Manteniendo el orden y
disposicidn de mesas y sillas, guardando las distancias adecuadas.

El mobiliario y la decoracidn se encuentran en buenas condiciones, y van de acorde al
ment que ofrece el establecimiento.

En el menu se ofrecen preparaciones tradicionales del pais

El establecimiento cuenta con un buzén de comentarios y sugerencias, en un area visible.

El establecimiento cuenta con una gastronomia acorde con la ubicacién geografica.
Aprovechando las materias primas mas cercanas a las operaciones del restaurante.

Las instalaciones cuentan con salidas de emergencia, y estin sefializadas segln las
especificaciones técnicas reglamentarias de los organismos encargados de la materia.

Las instalaciones cuentan con extintores contra incendio (se encuentran vigentes) y estan
sefializadas segln las especificaciones técnicas reglamentarias de los organismos
encargados de la materia.

Las instalaciones cuentan ya sea con detectores de humo, alarmas contra incendios o
sistemas de rociadores de agua, lamparas de emergencia y se encuentran en adecuado
estado para su utilizacion.

Dentro de la propiedad de la empresa se han sefializado las areas para advertir sobre
riesgos o peligros.

Observaciones:

Certifico que los datos constantes en estas hojas son veridicos:

FIRMA: SUPERVISOR EVALUADOR




33

2.5.2 Revision bibliografica.

Permite conocer los avances realizados con antelacién en torno a la temaética
propuesta, divulgados en fuentes secundarias; es decir, libros, articulos cientificos,
publicaciones, entre otros. ElI propésito es fundamentar la investigacion,
especificamente para el desarrollo del marco teorico, conceptual y referencial,
haciendo alusién a los temas de: desarrollo turistico sostenible, dimensiones de la
sostenibilidad, entorno fisico bioldgico, cliente externo, entorno gastronémico,
gestion del servicio y entorno socio econOomico. Cuyos fundamentos aportan
considerablemente a la elaboracion de la investigacion, priorizando la teoria base y la
posterior aplicacion en diferentes localidades. Finalmente, se toma en cuenta la
legislacion vigente en el pais y en la ciudad, en tdpicos alineados a la sostenibilidad

turistica y su aplicacion.

LIBRO/ CITA ] ) i
TEMA AUTOR DISCUSION | PAGINA | ANO | WEB
PAPERS TEXTUAL

2.5.3 Encuesta.

El instrumento se ha tomado como referencia del modelo de CST de Costa Rica
para empresas gastronomicas (Instituto Costarricense de Turismo, 2016); sin
embargo, por recomendaciones de los docentes técnicos de la universidad,
especializados en turismo sostenible, la encuesta ha sido modificada y adaptada al
entorno en estudio con la finalidad de aportar a la investigacion datos reales y
veridicos de la situacion que se presenta en el medio. Con este antecedente, serad
aplicada a establecimientos de A&B en la zona norte de la ciudad de Quito a fin de
analizar los factores de la sostenibilidad en inciden en las empresas para generar un

desarrollo turistico sostenible.
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ENCUESTA PARA EMPRESAS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DE LAS ADMINISTRACIONES ZONALES EUGENIO ESPEJO Y

LA DELICIA

Objetivo.- Analizar la incidencia de los factores de sostenibilidad en establecimientos de alimentos y bebidas, mediante una evaluacion de
cumplimiento con el fin de determinar su aporte al desarrollo turistico sostenible en la Zona Norte del Distrito Metropolitano de Quito.

Conteste cada una de las preguntas con una ponderacion maxima de cinco (5) puntos, en donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el mas alto de

cumplimiento. Gracias por su colaboracion.

ENTORNO FISICO-BIOLOGICO

1. Politicas y fundamentos

Calificacion
1-5

1.1 La empresa ha disefiado e implementado un plan de monitoreo para mitigar o eliminar los posibles impactos negativos identificados.

1.2 La empresa cuenta con un manual con mision, vision y politicas sostenibles y lo divulga a sus clientes, colaboradores y publico de
interés, por medio de un documento o medios virtuales.

2. Emisiones y residuos

Puntaje

2.1 La empresa aplica las cuatro “R™: reciclar, reutilizar, reducir y reparar.

*2.2 Se utilizan productos de empaque ligero, biodegradable y envase retornable.

2.3 Se cuenta con un programa de manejo de residuos sélidos y liquidos, que contemple acciones permanentes.

2.4 Existe un sitio acondicionado para el adecuado manejo y acopio de los desechos.

3. Consumo de Agua

Puntaje

3.1 Se utiliza dispositivos para el ahorro de agua en grifos, en loza sanitaria o en otros.

3.2 La empresa realiza revisiones periddicas de tuberias con el fin de ubicar fugas de agua.

*3.3 Se informa publicamente sobre sus acciones en funcién del ahorro de agua.

4. Tratamiento de Aguas

Puntaje

4.1 La empresa cuenta con trampas de grasa en debido funcionamiento.

4.2 Las aguas pluviales son manejadas en forma adecuada, sin producir alteracién en el medio u optimizando su uso.

5. Consumo Eléctrico

Puntaje

*5.1 La compaiiia esta utilizando en la mayoria de sus dreas, la iluminacién natural para disminuir el gasto energético.

5.2 Existe un programa formal de ahorro de energia que incluyan acciones permanentes de reduccion.

5.3 Se ha desarrollado programa de mantenimiento preventivo para todos los equipos e instalaciones eléctricas de la empresa.

5.4 El establecimiento sustituye bombillas incandescentes por otras mas eficientes o ahorradoras.

*5.5 Se utilizan dispositivos tales como apagado automitico, interruptores de presencia, desactivado de circuitos, entre otros.

5.6 La empresa utiliza nuevas tecnologias para el ahorro de energia en refrigeracion y de cocina en general.

5.7 La empresa esté utilizando algiin sistema de energia alternativa.

*5.8 Se informa piiblicamente sobre sus acciones en funcién del ahorro energético.

ENTORNO GASTRONOMICO

6. Sensibilizacién e Informacion

Puntaje

6.1 Se informa a los proveedores los lineamientos del érea de abastecimiento.

6.2 Todos los colaboradores y proveedores conocen sobre las politicas de inocuidad.

7. Calidad Nutricional

Puntaje

7.1 La empresa garantiza una alimentacién inocua, que no cause alguna alteracion en el aparato digestivo.

7.2 Se ofrecen alimentos sanos, seguros y frescos que garantice la calidad y cantidad de nutrientes ingeridos.

7.3 La calidad nutricional en el men es avalada por un nutricionista.

7.4 Las recetas estin debidamente estandarizadas por un profesional especializado.

7.5 Para el disefio del ment se toma en consideracion el valor nutricional de los alimentos.

7.6 Se oftecen platillos bajos en grasa saturada.

7.7 Se encuentra en el meni altemativas de platillos para personas con requerimientos o regimenes especiales.

7.8 Se garantiza una alimentacién saludable, teniendo opciones de preparaciones accesibles para personas con restricciones alimentarias.

7.9 El restaurante contribuye a la salud publica por medio de la reduccién de la cantidad de sal, azicar y grasa.

*7.10 Se mantienen los saleros en el mise en place y solo se le proporciona al consumidor si éste lo solicita.

7.11 Los aderezos y emulsiones se sirven aparte.

8. Acciones de Investigacion

Puntaje

8.1 Se cuenta con informacién sobre la temporada de alimentos y estacionalidad de especies marinas necesarias para la elaboracion del
ment.

8.2 Se investiga sobre ingredientes autéctonos de Ecuador que pueden ser utilizados para la elaboracién de platillos.

9. Produccién

Puntaje

9.1 Se incentiva el consumo de alimentos de temporada.

9.2 El establecimiento cosecha algunos productos en un huerto propio o se abastece de materias primas provenientes de productores
locales.

9.3 Se pesan y se porcionan todas las materias primas en el momento que ingresan para ser almacenados.

10. Alimentos Orginicos

Puntaje

10.1 Se promueve el uso de alimentos organicos, manteniendo un equilibrio entre el uso de los mismos y la sostenibilidad econdmica de
la empresa.

10.2 Las cames ofrecidas como parte del meni cuentan con algin tipo de certificacién o acreditacion orgdnica.

11. Calidad e Inocuidad

Puntaje

11.1 Todos los colaboradores del establecimiento cuentan con capacitaciones de Manipulacién de Alimentos.

11.2 La empresa cuenta con programas de limpieza y desinfeccion vigentes.

11.3 El establecimiento cuenta con analisis para asegurar la calidad de agua para consumo humano.

11.4 El pescado y los mariscos se seleccionan considerando la inocuidad y la calidad del producto.

11.5 Para una correcta toma de la comanda, el colaborador debera conocer la composicién de los platos para tener la capacidad de
asesorar a los clientes.

11.6 Existe un sistema de toma de comanda que permite saber qué platos ha solicitado cada cliente, evitando preguntar al comensal en el
momento del servicio.




11.7 Se dispone de una separacion entre las zonas limpias (de manipulacion) y las zonas sucias (de lavado o almacenamiento de basuras).
evitando que se mezclen los elementos.
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11.8 La descongelacion de los productos se realiza en las camaras, neveras o cuarto frio, nunca a temperatura ambiente ni con agua.

*11.9 El establecimiento mantiene el orden y disposicién de mesas y sillas, guardando las distancias adecuadas.

*11.10 El mobiliario y la decoracion se encuentran en buenas condiciones y van acorde al ment que ofrece el establecimiento.

12. Innovacion

Puntaje

12.1 La empresa busca que sus platillos sean auténticos, generando una diferenciacién con la competencia y que fortalezcan en consumo
de productos locales.

12.2 Se crean adaptaciones gastrondmicas de platillos internacionales.

*12.3 En el men se ofrecen preparaciones tradicionales del pais.

*12.4 El establecimiento cuenta con un buzén de comentarios y sugerencias, en un drea visible.

12.5 Se revisan los comentarios de clientes v se analizan las mismas con los colaboradores.

13. Manejo de proveedores y materias primas.

Puntaje

13.1 La empresa selecciona a los proveedores que garanticen las politicas de sostenibilidad gastronémica.

13.2 Existe una zona de recepcién de mercancias.

13.3 En la recepcion de mercancias se comprueba la hoja de pedido con el comprobante de entrega y con los productos recibidos.

13.4 Todos los productos de entrega que tengan alguna anomalia son reportados y separados.

13.5 Se dispone de un equipo de pesaje, en funcionamiento y bien calibrado para realizar un control de la entrada de mercancias.

13.6 Se controla que durante la recepeion de mercancias no se dejen en ningiin momento los productos en el suelo.

13.7 Se dispone de camaras de refrigeracion para el almacenaje de los productos perecederos y éstas se encuentran en perfecto estado,
orden y limpieza.

13.8 Los productos en las camaras estan almacenados en orden descendente (arriba productos elaborados o semielaborados, en medio
productos frescos y abajo frutas y verduras).

13.9 Los productos cocinados se guardan en recipientes herméticos, en frio y anotando la fecha de preparacion.

13.10 Se dispone de camaras de congelacion en perfecto estado, orden y limpieza, cerrando correctamente y no presenta escarcha.

13.11 Todos los espacios de almacenamiento en frio disponen de termémetros, preferiblemente con visualizacién externa.

13.12 Existe un orden de almacenamiento de los productos no perecederos, ordenados por familias o por cercania a la zona de
manipulacién, utilizando criterios de rotacion de productos para evitar caducidades.

AMBITO CLIENTE EXTERNO

14. Medicion de divulgacién, respuesta y apoyo

Puntaje

14.1 Se informa a los clientes sobre la disposicién de menu por temporadas.

14.2 Se brinda al cliente informacién histérico-cultural de la zona donde esté la empresa.

14.3 La empresa declara que toda la informacién contenida en su material promocional es estrictamente veraz.

14.4 El material promocional de la empresa hace referencia y promueve los objetivos de sostenibilidad.

AMBITO SOCIO-ECONOMICO

15. Capacitacion

Puntaje

15.1 El establecimiento capacita a sus colaboradores en funcién de las politicas empresariales y su cumplimiento.

15.2 Existe un programa de capacitacion para sus colaboradores sobre la incidencia de la actividad turistica en el cambio climatico.

16. Beneficios econémicos.

Puntaje

16.1 Para la elaboracion de los platillos prevalecen las materias primas nacionales sobre productos importados.

17. Responsabilidad Alimentaria

Puntaje

*17.1 El establecimiento cuenta con una gastronomia acorde con la ubicacion geografica.

17.2 La empresa utiliza ingredientes alternativos, cuando escasean los originales.

18. Responsabilidad Social

Puntaje

18.1 La empresa cuenta con un Reglamento Interno de Trabajo aprobado por el Ministerio del Trabajo.

18.2 La empresa tiene politicas y acciones que prohiben el trabajo infantil (menores de 16 aiios).

18.3 La empresa promueve la igualdad de oportunidad y respeta los derechos humanos de todo su puiblico de interés.

18.4 La empresa dispone de al menos una plaza para ser ocupada por personas con alguna discapacidad.

18.5 La empresa contribuye y apoya la formacion de estudiantes de la ciudad para que estos realicen pasantias o practicas.

18.6 Los pasantes capacitados han sido contratados por la empresa.

18.7 La empresa contrata a personas ecuatorianas para trabajar a nivel administrativo o gerencial.

18.9 La empresa aprovecha los cursos de capacitacion que da a su personal para formar colaboradores potenciales de la empresa.

18.10 No se contrata personal de forma ilegal de acuerdo a la legislacién nacional o internacional.

18.11 Existe un procedimiento para dar un adecuado manejo de solicitudes, quejas o recomendaciones.

18.12 Se dispondra de uno o varios botiquines, conteniendo como minimo los productos y medicamentos recomendados por el Ministerio
de Salud Publica y no estaran caducados.

19. Involucramiento con la comunidad

Puntaje

19.1 La empresa integra organizaciones locales o comunitarias que trabajan en mejoras para la localidad donde opera.

19.2 La empresa contribuye con proyectos sociales, en conjunto con instituciones comunitarias, piblicas, privadas, ONG s, entre otras.

20. Facilidades en Casos de Emergencia

Puntaje

*20.1 Las instalaciones cuentan con salidas de emergencia sefializadas segun las especificaciones técnicas de los organismos encargados.

*20.2 Las instalaciones cuentan con extintores contra incendio y se encuentran vigentes.

*20.3 Las instalaciones cuentan con detectores de humo, alarmas contra incendios o sistemas de rociadores de agua, lamparas de
emergencia y se_encuentran en adecuado estado para su utilizacién.

20.4 La empresa cuenta con péliza de seguros para cubrir a los clientes en caso de accidente.

21. Otros Elementos de Seguridad.

Puntaje

*21.1 Dentro de la propiedad de la empresa se han sefializado las areas para advertir sobre riesgos o peligros.

21.2 La empresa coloca los cilindros de gas en un lugar adecuado con su rotulacion respectiva segiin lo recomendado por los organismos
correspondientes.

21.3 La empresa cuenta con un cddigo de ética y se da a conocer a todos sus colaboradores y clientes con un departamento o persona
responsable para su seguimiento.

21.4 La empresa ejecuta acciones practicas para garantizar la seguridad de los clientes y colaboradores.

21.5 La empresa cuenta con un plan de emergencias actualizado, autorizado por el organismo competente, realiza los simulacros
necesarios y verifica su cumplimiento.
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2.5.4 Entrevista.

Herramienta enfocada a obtener informacion referente a las normativas y politicas
de sostenibilidad en empresas de A&B por parte de organismos publicos, quienes
estdn a cargo de regular la actividad turistica como es el caso del Ministerio de
Turismo; ademas, de otras entidades que aportan significativamente a la
investigacion, por lo que se ha tomado en consideracion a la Secretaria de Ambiente
del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito y a la Asociacion de Chefs del
Ecuador, con la finalidad de determinar los puntos clave de accion y apoyo para los
empresarios, permitiendo gestionar elementos impulsores de la sostenibilidad en los
servicios y productos que se ofertan. Adicional, al ser un instrumento no estructurado
tiene cabida a un dialogo dindmico y flexible conforme se vaya desarrollando; de
esta manera, permitira conocer la perspectiva de las entidades antes mencionadas en
torno a la problematica en estudio.

S ESPPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
— INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

Buenos dias. nos encontramos en la oficina de Javier Jarrin. del Area de Buenas
Practicas Ambientales de la Secretaria de Ambiente del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito., quien aportara con valiosa informacién encaminada a
nuestro tema desarrollado en la titulacion.

La tematica que nos encontramos investigando es el nivel de cumplimiento de una
serie de factores de sostenibilidad en establecimientos de alimentos y bebidas. por lo
tanto. al ser la Secretaria de Ambiente del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito uno de los organos rectores en la ciudad en promover el cuidado ambiental es
fundamental conocer las acciones que se han tomado con respecto a la sostenibilidad
en el area antes mencionada.

1. Por cuanto. ;Considera importante la sostenibilidad como aporte al desarrollo de
las localidades?

2. (Se establecen lineamientos técnicos para la gestion de residuos en los
establecimientos?

3. Con respecto a las buenas practicas ambientales. ;se exige como requisito para
su funcionamiento el cumplimiento de las mismas? ;Cual es el procedimiento
para el fomento?

4. ;Con qué frecuencia se capacita a los servidores de alimentos y bebidas en torno
a la proteccion ambiental y buenas practicas ambientales? ;jCuanta acogida se ha
recibido por parte de los empresarios para las capacitaciones? ;Existe un
programa de capacitacion sobre la incidencia de la actividad turistica en el
cambio climatico?

5. En virtud de encontrarnos en el ano de la sostenibilidad. la Secretaria de
Ambiente ha creado el programa de Buenas Practicas Ambientales (BPAs) para
negocios, en el cual se resalta la construcciéon de una ciudad mas sostenible por
medio de acciones por parte de los distintos sectores de la ciudadania con el
objeto de reducir el impacto negativo en el ambiente. ;Puede comentarnos mas
acerca de esta iniciativa?

6. Para culminar esta entrevista. nos puede proporcionar un comentario final
resaltando la importancia del cumplimiento de factores de sostenibilidad en
establecimientos de alimentos y bebidas (restaurantes, cafeterias. fuentes de soda
y bares).

Agradecemos su colaboracion.
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UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

®ESPE

Buenos dias, nos encontramos en la oficina del Chef Juan Armendariz, de la
Asociacion de Chefs del Ecuador, quien aportard con valiosa informacion
encaminada a nuestro tema desarrollado en la titulacion.

La tematica que nos encontramos investigando es el nivel de cumplimiento de una
serie de factores de sostenibilidad en establecimientos de alimentos y bebidas, por lo
tanto, al ser la asociacion una entidad del drea de A&B es fundamental conocer las
acciones que se han tomado con respecto a la sostenibilidad en el area antes
mencionada.

[

10.

1.

Por cuanto, ;Considera importante la relacion de la sostenibilidad con el ambito
gastronomico?
(Existen programas o procedimientos estandarizados para garantizar la

inocuidad de los alimentos en los establecimientos?
¢Cudn de acuerdo estd en que la calidad nutricional en el meni debe ser avalada

por un nutricionista?

¢La asociacion en qué medida estd comprometida con acciones de
investigacion? ;Se indaga sobre ingredientes tradicionales y autoctonos? ;Se
difunde esta informacion con la comunidad gastronémica y de qué manera?

¢ Qué tipo de capacitaciones ofrece a los establecimientos? ;Con qué frecuencia?
(Nos puede ofrecer un valor estimado de las capacitaciones para empresas de
A&B?

(Cudl es la importancia de cumplir con el procedimiento de la “cadena de frio™?

(De qué manera pueden generar las empresas una diferenciacion con su
competencia?

En base a su experiencia laboral en establecimientos de A&B ;Los empresarios
verifican que sus proveedores de alimentos cumplan con politicas de
sostenibilidad?

A manera de resumen, ;cudles son los procedimientos para la adecuada
manipulacion de alimentos? ;con respecto a la limpieza y sanitacion?

(Considera fundamental que la empresa socialice a sus clientes las politicas de
sostenibilidad que se ejecutan en su gestion empresarial y cudles serian sus

recomendaciones al respecto?

(Cuan importante se considera que los establecimientos de A&B divulguen
sobre la historia y cultura de la ciudad de Quito? ;Cree usted que somos buenos
promotores turisticos?

Agradecemos su colaboracion.
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UNIVERSIDAD OE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

®ESPE

Buenos dias, nos encontramos en la oficina del Lic. José Sdenz, de la Direccion de
Capacitacion Técnica del Ministerio de Turismo, quien aportara con valiosa
informacion encaminada a nuestro tema desarrollado en la titulacion.

La tematica que nos encontramos investigando es el nivel de cumplimiento de una
serie de factores de sostenibilidad en establecimientos de alimentos y bebidas, por lo
tanto, al ser el Ministerio de Turismo el organo rector de la actividad turistica es
fundamental conocer las acciones que se han tomado con respecto a la sostenibilidad
en el drea antes mencionada.

1. Por cuanto, ;Considera importante la sostenibilidad como aporte al desarrollo
turistico de las localidades?

2. Existe la “Norma Técnica de Actividades Turisticas Principales y Accesorias”
del ailo 2009 en la que se regula gran parte del manejo de desechos, proteccion
de los recursos, entre otros aspectos referentes a la actividad de cruceros
navegables, ;existe alguna extension dirigida a los establecimientos de A&B?

3. (Se establecen lineamientos técnicos para la gestion de residuos en los
establecimientos? (valoracion)

4. Con respecto a las buenas practicas ambientales, ;se exige como requisito para
su funcionamiento el cumplimiento de las mismas? ;Cual es el procedimiento
para el fomento?

5. Segun el PLANDETUR 2020, entre los proyectos planteados esta el impulso a la
produccion, comercializacion y consumo de alimentos organicos, ;cual es el
avance obtenido en esta tematica?

6. ;Con qué frecuencia se capacita a los servidores de alimentos y bebidas? ;En
qué tematica o especialidad? ;Cudnta acogida se ha recibido por parte de los
empresarios para las capacitaciones? ;Existe un programa de capacitacion sobre
la incidencia de la actividad turistica en el cambio climatico?

7. Acorde a la Ley Organica de Defensa del Consumidor, existen lineamientos con
respecto a la publicidad de cada establecimiento, ;qué hace el Ministerio para
aplacar y controlar la publicidad engafiosa?

8. Como sabemos, en carreras relacionadas al turismo y la hoteleria se debe de
cumplir un nimero de horas de pasantias por parte de los estudiantes a lo largo
de la formacién profesional, en este sentido de manera muy particular, ;qué
opina con respecto a la falta de facilidades que las grandes empresas imponen a

9. Segln la norma juridica en la cual se expresa la inclusion de al menos una
persona con discapacidad en la planta laboral, en el drea de alimentos y bebidas
no se evidencia esta situacion, jcudl es su opinion al respecto?

10. ;Cuan importante considera el servicio de polizas de seguros en los
establecimientos de A&B?

11. Para culminar esta entrevista, nos puede proporcionar un comentario final
resaltando la importancia del cumplimiento de factores de sostenibilidad en
establecimientos de alimentos y bebidas.

Agradecemos su colaboracion.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

3.1 Introduccion

Al ser declarado el 2017 como el afio de la sostenibilidad por parte de la
Organizacién de las Naciones Unidas y tener como referente los 17 objetivos de la
sostenibilidad (para el presente estudio se ha tomado en cuenta 11 de ellos), se ha
evidenciado la necesidad de ejecutar el presente trabajo, colaborando con la
consecucion de los mismos a nivel nacional. Por otra parte, tras la realizacion de la
conferencia de las Naciones Unidas sobre vivienda y desarrollo urbano sostenible
denominado “Habitat 111”” en la ciudad de Quito, se mentaliz6 la visidn de hacer de la
localidad un lugar sostenible, tanto en infraestructura como en sus actividades
comerciales. De acuerdo con el funcionario de la Direccién de Capacitacion Técnica
del Ministerio de Turismo, el turismo es una actividad que genera ingresos
econdémicos y se considera de bajo impacto ambiental y social, para esto, es
importante conocer la situacion actual que se vivencia en la actividad turistica, mas

especificamente, en la operacion de establecimientos de A&B. (Séenz, 2017)

Para el desarrollo de la investigacion se ha tomado la clasificacion emitida por el
Ministerio de Turismo vigente para el afio 2017; el subsector de estudio es el de
Alimentos y Bebidas y se clasifica en restaurantes, cafeterias, fuentes de soda y
bares, los cuales a su vez se subdividen en lujo, primera, segunda, tercera y cuarta
categoria, dependiendo el caso. En tal virtud, se ha tomado como referencia el
instrumento validado por el Instituto Costarricense de Turismo, ajustado a la realidad
que se presenta en el Distrito Metropolitano de Quito, contando con la revision,
evaluacion y correccién de docentes, especializados en el tema, pertenecientes a la
Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE. Por consiguiente, la encuesta consistid
en valorar a los establecimientos antes mencionados en base a los diferentes factores

de la sostenibilidad, entorno fisico biologico, entorno gastronomico, ambito cliente
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externo y ambito socioeconomico, en una escala del 1 al 5, acorde al nivel de

cumplimiento.

Cabe sefialar que, para la aplicacion de la encuesta se llevé a cabo un andlisis de
confiabilidad basado en el Alfa de Cronbach, obteniendo un resultado de 0,974, lo
cual significa un nivel alto de fiabilidad, tanto del instrumento como de los datos
obtenidos. La recoleccion de informacion de encuestas y fichas de observacion se
realiz6 durante el mes de agosto de 2017, acudiendo de manera personal a cada uno
de los establecimientos tomados de manera aleatoria en las zonas de estudio, AZEE y
AZLD. Finalmente, para completar la fase de recoleccion de datos relevantes se
ejecutaron tres entrevistas a expertos, contando con la participacion del Ministerio de
Turismo, Secretaria de Ambiente del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
y la Asociacion de Chefs del Ecuador.

Por ultimo, el subsector de A&B es muy dindmico y poco predecible; por lo cual,
su analisis resulta ser de gran interés y de aporte a la comunidad cientifica, en virtud
de que se establece y se da a conocer la cultura organizacional de cada
establecimiento. A la vez de conocer la incidencia que cada accion ejecutada tiene
como resultado a largo plazo en el entorno, sea este social, econémico y ambiental.
Esto conlleva a socializar el tipo de lineamientos que se operan dentro de las
entidades, revelando el aporte que tienen para alcanzar un desarrollo turistico

sostenible y por lo tanto saber cuan prometidos se encuentran a favor de la causa.

3.2 Entorno fisico bioldgico

El entorno fisico bioldgico resulta de vital importancia debido a que dentro de
este pardmetro de estudio se involucra aspectos relacionados a las buenas practicas
ambientales que se ejecutan dentro de los establecimientos de A&B. Asi pues,
existen determinados insumos que hacen posible el adecuado funcionamiento en la
operacion de esta actividad econdmica, como el agua, electricidad y su respectiva

gestion empresarial. Cabe sefialar que toda industria genera en cierto grado un
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impacto negativo a la naturaleza; por lo tanto, es indispensable ejecutar acciones

encaminadas a minimizar dafios ambientales.

Tabla 1
Entorno Fisico Bioldgico

Clasificacion de

establecimientos Subclasiﬁcacién Media Asimetria
e por categoria

Entomno fisico Restaurantes Lujo 47143 g

biologico Primera 4,1403 -1.191

Segunda 3.9157 -411

Tercera 3.2462 483

Cuarta 2.3907 2,461

Total 3.3834 =272

Cafeterias Primera 4.1964 1.923

Segunda 3.9286 631

Tercera 3.2013 708

Cuarta 2.9167 699

Total 3.5772 -.095

Fuentes de soda Primera 4.2857 -,097

Segunda 3.8049 -.340

Tercera 3.1200 069

Total 3.5917 -.387

Bares Primera 4.1429 :

Segunda 3.4286 ,632

Tercera 3.0143 354

Total 3.2929 -.097

Total Lujo 47143 .

Primera 4.1769 -1.070

Segunda 3.8725 -.194

Tercera 3.1966 347

Cuarta 2.4481 2,129

Total 3.4453 -.356

Se puede evidenciar en la figura 1 que dentro del entorno fisico biol6égico los

establecimientos de mayor cumplimiento, son aquellos que pertenecen a las
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subclasificaciones mas altas, lujo y primera, con un promedio de 4,44.
Consecutivamente, los establecimientos de segunda reflejan un comportamiento
similar a los antes descritos, no en la misma magnitud; sin embargo, muestran un
interés elevado en ejecutar buenas practicas ambientales dentro de su administracion.
Por el contrario, las entidades de tercera y cuarta categoria mantienen un valor de
cumplimiento inferior a la media, 2,82, si bien es cierto, este grupo de empresas, de
manera individual, dentro de su gestion no ejecutan practicas asociadas al cuidado
ambiental, por lo que a simple vista los propietarios consideran que no repercuten al
ambiente. Sin embargo, como lo menciona Javier Jarrin, encargado del area de
Buenas Précticas Ambientales de la Secretaria de Ambiente del Municipio del DMQ,
la mayor cantidad de empresas que se encuentran en la ciudad de Quito pertenecen a
estas subclasificaciones, consecuentemente la suma de estas acciones generan un

gran impacto ambiental negativo. (Jarrin, 2017)

Entorno fisico biolégico

Valoracion

Figura 1 Entorno fisico bioldgico

Cada linea de la figura 2 representa a la clasificacion de establecimientos de
A&B, en donde fuentes de soda y cafeterias poseen una relacion directa, alcanzando

la mayor valoracion (3,84) que el resto de establecimientos en comparacion al
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promedio del subsector cuyo total es de 3,42, haciendo alusion al cumplimiento de
los siguientes parametros: politicas y fundamentos, consumo de agua y emisiones y
residuos. Por el contrario, las caracteristicas que se cumplen en menor grado son las
correspondientes a consumo eléctrico y tratamiento de aguas por parte de todas las
organizaciones, con una estimacion de 3,11. Evidenciando asi la deficiencia en las
normas establecidas por las empresas para llevar una gestion sostenible muy a pesar
de que en el entorno una de las variables mas puntuadas resulta ser la de politicas y

fundamentos.

Entorno Fisico Biologico

Politicasy fundamentos.

4,5000 =@ Restaurantes
4,0000

=@ (Cafeterias
Fuentes de soda
Bares

== Promedio sector

Consumo eléctrico. Emisiones y residuos.

Tratamiento de aguas. Consumo de agua.

Figura 2 Entorno fisico biolégico (radial)

3.2.1 Politicas y fundamentos.

Resulta importante considerar las politicas y fundamentos de las empresas de
A&B, con la finalidad de conocer las acciones que estan tomando los empresarios en

el area ambiental. Ademas, con los lineamientos que cada entidad posee se define el
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interés y en qué magnitud los propietarios estan dispuestos a gestionar su operacion
para reducir considerablemente el impacto que la industria de alimentacion produce
al entorno fisico, a la vez de tomar acciones alineadas a la minimizacion de
contaminacion. Finalmente, las politicas que se establecen dentro de una
organizacion resultan irrefutables, por lo tanto los colaboradores deben ejecutarlas

para cumplir los objetivos empresariales de manera dptima.

Tabla 2
Politicas y fundamentos

Clasificacion de

Subclasificacién

establecimientos g Media Asimetria
svikiadios por categoria

Politicas v Restaurantes Lujo 5.0000 .

fundamentos. Primera 45714 - 773

Segunda 3.9098 -.672

Tercera 3.2232 -.056

Cuarta 1.5000 2.498

Total 3.2168 -.329

Cafeterias Primera 4.6250 -.855

Segunda 4.5938 -1.178

Tercera 3.0909 -115

Cuarta 2.2500 999

Total 3.7703 -.980

Fuentes de soda Primera 4.6667 -1.821

Segunda 44231 -.604

Tercera 3.1400 -.786

Total 3.9250 -1.006

Bares Primera 4.5000 .

Segunda 3.5000 1.414

Tercera 3.0000 085

Total 3.3500 =517

Total Lujo 5.0000 :

Primera 4.5952 -909

Segunda 41215 -.878

Tercera 3.1753 -.200

Cuarta 1.5818 2.168

Total 3.4290 -.355
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Para empezar, de manera general, dentro de los establecimientos de A&B como se
aprecia en la figura 3, en torno a la generacién de politicas y fundamentos
empresariales aquellos de alta categoria son los que cumplen en mayor grado frente a
los de baja categoria. Como se presenta en la tabla anterior, los restaurantes de lujo
poseen una valoracion de 5, lo cual significa un optimo cumplimiento haciendo
alusion a la creacién de planes de monitoreo en donde se identifica impactos
ambientales que genera la industria y a la elaboracion de manuales con la misién,
vision y politicas sostenibles. Asimismo, el cumplimiento de los establecimientos de
primera categoria estd muy relacionando, teniendo un promedio de 4,56, es
importante reconocer que dentro de este resultado se engloba a las cafeterias y
fuentes de soda de segunda categoria en virtud de tener una tendencia similar a la

subclasificacion antes mencionada.

Por otro lado, los restaurantes y bares de segunda categoria se asemejan ya que
tiene una valoracion en promedio de 3,70, lo cual manifiesta que dentro de su gestion
empresarial hay un nivel considerable de cumplimiento. A pesar de que las empresas
de A&B de tercera categoria refleja un valor de 3,17 presentan una directriz a la baja
ejecucion de esta practica dentro de las entidades. Adicional, los establecimientos
que pertenecen a una cuarta subclasificacion, restaurantes y cafeterias, evidencian un
incumplimiento total debido a la inexistencia de una cultura empresarial de generar
politicas en beneficio de mantener practicas sostenibles que estén a favor de

salvaguardar el ambiente fisico.

Politicas y fundamentos

Valoracion

Figura 3 Politicas y fundamentos
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Por otra parte, en el analisis de todo el subsector de A&B se comprueba que se
mantiene un promedio de 3,42; sin embargo, esta valoracion tiene una asimetria
negativa (véase en la figura 4), lo cual significa que en conjunto se tiene una
tendencia hacia alcanzar una mayor puntuacion en este parametro de evaluacion. En
tal virtud, se corrobora con un 60% de empresas que aplican dentro de su &mbito de
trabajo politicas y fundamentos direccionados a lineamientos de sostenibilidad. Este
valor esta sujeto a una dispersion de 1,38 con respecto a la media.
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Figura 4 Politicas y fundamentos (histograma)

3.2.2 Emisiones y residuos.

Es imprescindible analizar la gestion de las empresas con respecto a las emisiones
y residuos debido a que al momento de manipular alimentos se generan desechos, los
cuales se expulsan al agua, tierra o aire. Cabe destacar que cuando no se realiza un
adecuado manejo de desperdicios se produce mayor contaminacion en la zona, por

consiguiente se deteriora el ambiente; por lo tanto, para las siguientes generaciones
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quedaria un sitio inhabitable. Por ello, es importante tomar acciones que ayuden a
prevenir ese tipo de escenarios y también se consideren operaciones correctivas para
hacer de la industria de A&B un ejemplar de sostenibilidad.

Tabla 3
Emisiones y residuos

Clasificacion de

establecimientos Subclasiﬁcacfén Media Asimetria
evilasdos por categoria

Emisiones y Restaurantes Lujo 5.0000 :
residuos. Primera 49048 -3.609
Segunda 45792 -.640

Tercera 4.3095 -1.047

Cuarta 2.3333 1,556

Total 3.9915 -1.039

Cafeterias Primera 48333 -2.000
Segunda 42292 290

Tercera 3.9394 288

Cuarta 3.8333 .000

Total 4.1441 -.044

Fuentes de soda Primera 4 8148 -1.192
Segunda 4 4487 -.309

Tercera 3.6533 .606

Total 41722 -394

Bares Primera 4.6667 :
Segunda 4.0833 -,200

Tercera 4.0667 502

Total 41333 007

Total Lujo 5.0000 :
Primera 4 8730 -2.611

Segunda 4 4766 -.446

Tercera 4.0859 -.359

Cuarta 2.4970 1,119

Total 4.0506 -1.109

En cuanto a la emision y manejo de residuos, se identifica que los restaurantes de

lujo y aquellos establecimientos de primera categoria en promedio cumplen con un
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4,84, lo que denota que estan en un rango de éptimo cumplimiento. Por ello, en su
mayoria, aplican condiciones y normas de las cuatro R, reciclar, reutilizar, reducir y
reparar; ademas, las empresas estdn pendientes de manejar adecuadamente los
residuos, solidos y liquidos, para lo cual se han adaptado espacios con la finalidad de
recopilar los desechos. De igual manera, resulta interesante analizar a los
establecimientos pertenecientes a la segunda subclasificacion al igual que los bares
de tercera categoria ya que tienen un nivel de cumplimiento promedio de 4,28,
demostrando que dentro de su gestion empresarial se preocupan por adecuar un
sistema representativo de manejo de desechos; sin embargo, en menor cuantia que el

primer grupo mencionado (véase en la figura 5).

Adicional, las cafeterias de tercera y cuarta subclasificacion junto a las fuentes de
soda de tercera categoria revelan un promedio de 3,80; finalmente, se presenta a los
restaurantes de cuarta categoria. Los dos grupos antes analizados muestran un menor
cumplimiento a causa de la falta de espacio en sus establecimientos, lo que no les
permite adecuar sitios exclusivos para realizar una correcta gestion de desechos. Por
lo tanto, se ven en la obligacién de aglomerar todos los desperdicios, sin realizar una
clasificacion de los mismos; mas adn, existe desinterés en unirse a la iniciativa de las
cuatro R, con lo cual se aportaria considerablemente a disminuir los componentes

gue contaminan el ambiente.
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Figura 5 Emisiones y residuos
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Con respecto a la media del subsector, se tiene a considerar un cumplimiento de
4,05, tomando en cuenta que el promedio es una calificacion sujeta a valores
extremos; por lo tanto, la baja cooperacion de establecimientos afecta
formidablemente al resultado final. También, como se visualiza en la figura 6, este
punto de andlisis tiene una tendencia de sesgo negativo, lo que se interpreta como
una propension a la acogida maxima por parte de las entidades en emitir y gestionar
adecuadamente y con responsabilidad los desechos. Por el contrario, resultan ser
minimas las empresas que no acogen sistemas Optimos, en ciertos casos por
desconocimiento, falta de profesionalismo y predisposicion, asociando plenamente a

la ausencia de politicas con respecto a este factor de estudio.
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Figura 6 Emisiones y residuos (histograma)

3.2.3 Consumo de agua.

Se considera el consumo de agua como una variable primordial de estudio en
virtud de que es uno de los recursos no renovables en el planeta y es preocupante la

relacién causal que tiene el calentamiento global con este insumo. Cada afio las



50

fuentes de agua dulce se van reduciendo, muy a pesar de que gran parte de la
poblacion asume que el agotamiento de agua es un mito porque habitan en areas
residenciales en donde el insumo no escasea. Por esto, al ser el turismo sostenible
una de las alternativas de subsistencia econdmica se debe tomar muy en serio el

monitoreo de consumo necesario para operar con normalidad.

Tabla 4
Consumo de agua
Clanhicacian de Subclasificacién
establecimientos i Media Asimetria
SRS por categoria

Consumo de Restaurantes Lujo 5.0000 :
agua. Primera 4.6964 -3.878
Segunda 42295 -451

Tercera 3.1250 628

Cuarta 1,9592 2,265

Total 3.4209 -212

Cafeterias Primera 4.0000 .000

Segunda 4.1562 .149

Tercera 3.6364 328

Cuarta 3.2500 811

Total 3.8378 -.178

Fuentes de soda Primera 44444 -1.626

Segunda 42115 -.855

Tercera 3.5800 -.198

Total 3.9833 -.805

Bares Primera 4.5000 g

Segunda 42500 .000

Tercera 3.1000 -512

Total 3.7000 -.319

Total Lujo 5.0000 :

Primera 45714 -2.406

Segunda 42150 -.501

Tercera 3.2990 351

Cuarta 2.1000 1,696

Total 3.5924 -.442
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Los restaurantes de lujo se distinguen exclusivamente por estar a la vanguardia en
torno a précticas de cuidado de agua, para lo cual han considerado importante el
colocar dispositivos con la finalidad de limitar el recurso al consumo necesario y
optimo. Ademas, revisan periddicamente las tuberias que se encuentran en el lugar
con el objetivo principal de evitar fugas; lo cual, en primera instancia incrementa los
costos de produccién y en segundo lugar genera un desperdicio hidrico. Seguido, en
un promedio de 4,54, los restaurantes, fuentes de soda y bares de primera acogen
practicas similares a la subclasificacion antes mencionada, en ciertos casos no
cuentan con dispositivos en lozas sanitarias; sin embargo, estan pendientes o
controlan por medio de supervisores la utilizacion que tienen los clientes internos en

torno al agua.

Adicional, las empresas de segunda categoria junto a las cafeterias de primera
subclasificacion tienen un promedio de 4,16, el cual es un tanto equidistante con
respecto a los establecimientos descritos con antelacion. Por ello, se afirma que estan
en un nivel éptimo de cumplimiento con respecto al correcto uso del agua, sin
desmerecer la gestion que realizan dentro de su &mbito de trabajo cotidiano. Similar
situacion se evidencia en los restaurantes y bares de tercera categoria, los cuales
asocian su gestion con las cafeterias de cuarta, cuyo promedio de cumplimiento es de
3,15, en virtud de que su infraestructura es limitada y no se poseen los recursos
econdmicos necesarios para implementar equipos que se enfoquen al ahorro de agua;
muy a su pesar, buscan alternativas para realizar su produccion habitual sin generar

desperdicios innecesarios.
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Figura 7 Consumo de agua

Por el contrario, los restaurantes de cuarta subclasificacion son aquellos que
presentar menor actividad en cuidado de agua, se puede evidenciar en la figura 7 la
considerable diferencia existente frente al resto de establecimientos. De todas
maneras, la media resultante en este pardmetro de valoracion es de 3,59, cuya
asimetria negativa permite interpretar una propension a alcanzar mayores niveles de
cumplimiento dentro de sus practicas laborales habituales. Finalmente, es importante
reconocer que los empresarios estan conscientes del impacto que genera la industria
en el ambiente; lamentablemente, no estan dispuestos en adecuar la infraestructura
para tal actividad de cuidado del agua ya que implicaria una fuerte inversion, ademas

de elevar el presupuesto anual destinado a la operacién de los establecimientos.
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Figura 8 Consumo de agua (histograma)

3.2.4 Tratamiento de aguas.

Es imprescindible considerar el tratamiento de aguas por parte de los
establecimientos de A&B, ya que en la operacion se produce gran cantidad de
desechos que avanzan por los desagiies. Consiguientemente, los residuos organicos
al entrar en un proceso de descomposicion generaran un ambiente contaminado e
infeccioso, mas que todo cuando no se aplican mecanismos que permitan la
separacion de agentes sélidos y liquidos ya que taponaran las cafierias. Al ser sitios
de expendio de alimentos se deben manejar normas de salubridad rigurosas para
mantener un ambiente fisico libre de agentes bacterianos, ademas que se contribuye

favorablemente a la naturaleza.
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Tabla 5
Tratamiento de aguas
Clasificacién de
establecimientos Suhc]asiﬁcacidn Media  Asimetria
evaluados por categoria

Tratamiento de Restaurantes Lujo 4.0000 ;
aguas. Primera 3.6250 837
Segunda 34016 1.544

Tercera 3.0179 3,329

Cuarta 27551 2,905

Total 3.1684 1,719

Cafeterias Primera 3.5000 2,000

Segunda 3.2500 2.509

Tercera 2.6364 -2.376

Cuarta 23333 857

Total 29459 1,072

Fuentes de soda Primera 3.6667 837

Segunda 28077 -2.155

Tercera 24000 -1.085

Total 27667 - 263

Bares Primera 45000 .

Segunda 3.0000 1,414

Tercera 25000 000

Total 2.9000 989

Total Lujo 4 0000 .

Primera 3.6429 169

Segunda 3.2196 B84

Tercera 27887 -616

Cuarta 2,7091 2. 808

Total 3,0528 955

En este factor de evaluacion se visualiza una aplicacién en la gestion empresarial

un tanto equidistante, los establecimientos de mas alta categoria cumplen con

determinados parametros que evidencian una buena practica en torno al tratamiento

de aguas. Como ejemplo, las empresas mantienen trampas de grasa en correcto

funcionamiento, con este mecanismo se separa eficientemente los residuos solidos de

las grasas y asi evitar que las tuberias se obstruyan con el tiempo y no generar un
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ambiente de trabajo contaminado. En la figura 9 sobresalen los bares de primera
categoria frente a los restaurantes de lujo, a condicion de que los iniciales realizan
otras practicas alineadas a la teméatica de estudio como la recoleccion de agua
pluvial, actividad que en un restaurante de lujo no se emplea por politicas o

cumplimiento de estandares de calidad méas no de sostenibilidad.

Tratamiento de aguas
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Figura 9 Tratamiento de aguas

Ahora bien, los establecimientos que en menor magnitud realizan acciones que se
ajusten a tratar adecuadamente el agua son las fuentes de soda de segunda, las
cafeterias, fuentes de soda y bares de tercera categoria y restaurantes y cafeterias de
cuarta categoria ya que en total se ajustan a un promedio de 2,57 de cumplimiento.
Por tal motivo, se evidencia en la figura 10 que la media del subsector se estima en
un valor de 3,05 con una asimetria positiva, con lo cual se demuestra una directriz,
en cuanto a la variable, en alcanzar equivalencias inferiores de cumplimiento. Es
importante sefialar que la industria se ajusta plenamente a una dispersion de 0,79 con

relacion a la media.
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Figura 10 Tratamiento de aguas (histograma)

3.2.5 Consumo eléctrico.

Para producir energia se requiere de una fuerte inversion, por lo tanto es
importante que los empresarios del area de A&B realicen un consumo responsable de
este recurso con la finalidad de favorecer y aportar en gran manera al ambiente. Por
ello, es primordial hacer uso de la luz natural, ya sea por poseer grandes ventanales o
tragaluces; asi, se mantiene un lugar con claridad sin necesidad de hacer uso de la
energia eléctrica por las mafianas y tardes. De igual manera, resulta fundamental
conocer sobre los controles que los propietarios 0 administradores realizan sobre el
uso, mensual, semestral o anual, para evidenciar los planteamientos o propuestas de
metas de reduccion y ahorro que se establecen en las empresas.

Tabla 6
Consumo eléctrico

Clasificacion de

establecimientos Suhc]as:ﬁcacrun Media Asimetria
por categoria
evaluados
Consumo Eestanrantes Lujo 4 6000 )
electrico. Primera 3.4929 284

=

Continia —



Segunda
Tercera
Cuarta
Total
Cafeterias Primera

Segunda
Tercera
Cuarta
Total
Fuentes de soda Primera
Segunda
Tercera
Total
Bares Primera
Segunda
Tercera
Total
Total Lujo
Primera
Segunda
Tercera
Cuarta
Total

3.6000
27571
2.8082
3.1561
4.0000

3.6625
2.8545
27333
3.3081
4,0000
3.4077
2.8960
3.2833
3.4000
2.8500
2.5600
2.7600
4.6000
3.6476
3.5346
27938
2.8000
3.1868

S7

-.431
1.174
1.596

607

043
479
219
.266
362
-1.530
-.102
-,096

-.153
-1,736
-,292

-,169
-.168
168
1.562
482

En cuanto al consumo eléctrico, es importante destacar la gestion realizada por

determinados establecimientos debido a que generan ciertas actividades encaminadas

al cuidado de este insumo con lo que se direccionan a la reduccion de costos que la

industria genera. Por lo tanto, al observar la figura 11, los restaurantes de lujo

presentan un promedio de 4,60, a causa de desarrollar constantemente politicas y

lineamientos de mantenimiento preventivo, ya sea en instalaciones eléctricas o en

equipos. Ademas, se han adaptado sistemas de apagado automatico y sensores de

movimiento o se han implementado bombillas ahorradoras de energia con el objeto

de evitar el consumo excesivo, evidenciando un 6ptimo cumplimiento dentro de su

cultura empresarial.
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Es necesario reconocer las practicas ejecutadas por empresas como restaurantes y
bares de primera y cafeterias, restaurantes y fuentes de soda de segunda categoria, ya
que aproximadamente tienen una valoracion de 3,51. Con esto, se ratifica que existe
un interés moderado con respecto a establecer dentro del entorno de trabajo ciertas
costumbres con las cuales se aprovecha de mejor manera la luz natural que la
artificial y en el caso de emplear mayormente luminaria, que esta provenga de un
sistema generador de energia alternativa o mediante focos ahorradores. No obstante,
el resto de empresas poseen una valoracion promedio de 2,77, representando un
minimo cumplimiento de acciones mencionadas con antelacion, esto pone en
evidencia el uso de equipos obsoletos con tecnologia antigua, lo cual incrementa el

consumo energeético.

Consumo eléctrico

Valoracion

Figura 11 Consumo eléctrico

Sin embargo, analizando el subsector en su totalidad, se puede evidenciar que en
la mayoria de establecimientos tienen un apego de cumplimiento semejante. Por tal
razon, visualizando la figura 12 se entiende con exactitud lo que realmente sucede en
las empresas ya que a partir de la media general, 3,18 hacia la izquierda existe un
mayor porcentaje frente al lado derecho, por lo cual las empresas presentan una
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tendencia hacia obtener niveles de cumplimiento bajo. Esto se corrobora

considerando el grado de asimetria cuyo resultado total es de 0,4.
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Figura 12 Consumo eléctrico (histograma)

3.3 Entorno gastronémico

La importancia del estudio del entorno gastrondmico radica en que todas las
actividades consideradas son relevantes para que la actividad operativa funcione con
normalidad, destacando cualidades como limpieza, calidad e inocuidad. Ademas,
estos centros se especializan en manipular alimentos, por tanto resulta fundamental
que los productos gastrondmicos sean de calidad y aseguren la salud de los
comensales. Dentro de este entorno se consideran dos dimensiones de la
sostenibilidad, la parte social y la econdmica, a causa de que se toma en cuenta a los
clientes internos y externos y a la localidad en la que estan situados los

establecimientos.
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Tabla 7
Entorno gastronémico
Clasificacion de Media
establecimientos Suhclasiﬁcacfﬁn Asimetria
por categoria
evaluados
Continmia —
Entorno Kestaurantes Lo 4,9186 .
gastronomico Primera 46922 -673

Segunda 45609  -795
Tercera 3.8622 -679
Cuarta 2.8707 2,390
Total 3.9612  -.649

Cafeterias Primera 4,5655 -1,989
Segunda 43363 -595
Tercera 3.5693 -.171
Cuarta 3.2103 982
Total 3.9505 -738

Fuentes de soda Primera 45106  -1,549
Segunda 3.9286  -.501
Tercera 33276 538
Total 3.7655 -173

Bares Primera 4,4524 .
Segunda 4,0000 256
Tercera 32286 532
Total 3.6595 -398

Total Lujo 49286 .
Primera 4,6355 -1,277
Segunda 43527 -1,623
Tercera 3.6586 -389
Cuarta 29078  2.073
Total 39112  -536

Asi como en el analisis presentado en el entorno fisico bioldgico, se evidencia una

situacion similar en el entorno gastronomico, debido a que los establecimientos de

tercera y cuarta categoria poseen un promedio inferior a la media global (véase la

figura 13). No obstante, las empresas de lujo, primera y segunda categoria indican un

promedio de 4,63 en cumplimiento de indicadores de desempefio en torno a la

manipulacion de alimentos. Por tanto, existe una predisposicion por parte de los
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empresarios a alcanzar niveles altos en la operacion de A&B, demostrando de esta

manera un interés elevado en virtud de ser la actividad base de su funcionamiento.

Entorno gastronomico

Desempefio

Figura 13 Entorno gastronomico

En la figura 14 se evidencia una asimilacion de indicadores de cumplimiento con
alta valoracion como sensibilizacion e informacidn, produccién, alimentos organicos
y calidad e inocuidad. Ademas, las empresas reflejan un cumplimiento idoéneo en
cuanto al manejo de proveedores y materias primas con una puntuacion de 4,24,
exceptuando a los bares de esta tendencia cuyo valor es de 3,67. En cambio, existen
ciertos parametros como calidad nutricional, acciones de investigacion e innovacién
gue no se encuentran totalmente desarrolladas dentro de la operacion y manipulacién
de alimentos, pese que organizaciones como la Asociacién de Chefs del Ecuador
ofrece a la comunidad y empresarios publicaciones en materia gastronémica, en
donde se incluyen recetas e investigaciones de productos autéctonos. (Armendariz,
2017)
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Entorno Gastrondmico
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Figura 14 Entorno gastronémico (radial)

3.3.1 Sensibilizacion e informacién.

Se toma como referencia de estudio la siguiente variable a vista de que dentro de
los ejes de la sostenibilidad se tiene al &mbito econémico, ambiental y social; por
consiguiente, la comunicacion se halla inmersa en el diario desenvolvimiento de los
seres humanos. Para esto, toda informacion que se emita por parte de los
establecimientos debe ser veraz y continua, asi es mas facil la divulgacion de las
politicas que se manejen en la gestion. Ademas, la sensibilizacion involucra un
procedimiento de generar conciencia en los clientes internos, ya que de ellos depende

en gran manera la operacién de una entidad de A&B.
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Tabla 8
Sensibilizacion e informacién

Clasificacion de

Subclasificacion

establecimientos . Media Asimetria
evaluados por categoria
Sensibilizacion €  Restaurantes Lujo 4,7500

informacién. Primera 5.,0000 i
Segunda 4,6393 -1,339

Continta —

Tercera 3.7679 -.B08

Cuarta 2.0306 1.811

Total 3.7908 -.732

Cafeterias Primera 5,0000 .
Segunda 4.4375 -3.371

Tercera 3,0000 -, 087

Cuarta 3.3333 - 248

Total 3,8919 -1.164

Fuentes de soda Primera 4,9444 -3,000
Segunda 3,7308 -1,058

Tercera 3.4600 -.107

Total 3,8000 -.020

Bares Primera 5,0000 .
Segunda 4,5000 .000

Tercera 3.5000 -.609

Total 4,0500 -1.344

Total Lujo 4.7500 :
Primera 49881 -6,481

Segunda 4,3832 -2,317

Tercera 3.5876 -,604

Cuarta 2,1727 1.357

Total 3,8135 -.825

Enfocandose en las empresas de mas alta categoria; es decir, restaurantes de lujo y
empresas de A&B de primera subclasificacion poseen una valoracion de 4,93 en
cuanto al cumplimiento de la variable. Esto demuestra que las entidades antes
indicadas tienen un nivel 6ptimo de desemperio, lo cual significa que mantienen una

comunicacion activa con los proveedores, en donde se les informa acerca de los
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lineamientos que se conservan en el area de abastecimiento. Por lo tanto, fomentan
politicas empresariales que direccionan el trabajo de los clientes internos, quienes
conocen las actividades a realizarse y cumplen a cabalidad con los requerimientos

para mantener una inocuidad en el ambiente de trabajo y procesos de produccion.

Sensibilizacion e informacion
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Figura 15 Sensibilizacién e informacion

Seguido, los restaurantes, cafeterias y bares de segunda categoria en promedio
mantienen un valor de 4,52, la diferencia es relativa en torno a los procesos
manejados por las empresas con un nivel superior de subclasificacién; sin embargo,
es menester aclarar que se mantiene una relacion activa con los actores de la
actividad. Asimismo, las demas empresas no mencionadas cumplen en cierto grado
con este factor, debido a que carecen de un sitio especifico de abastecimiento por lo
tanto no establecen estatutos del mismo. Por ultimo, la media del sector esta situada
en 3,81 reflejando un sesgo negativo; consecuentemente, se evidencia que existe una
tendencia hacia la adopcion de este tipo de factores que contribuyen favorablemente
a los procesos que se ejecutan en torno a la manipulacion y procesamiento del

servicio (véase la figura 16).
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Figura 16 Sensibilizacion e informacion (histograma)

3.3.2 Calidad nutricional.

Con una adecuada nutricion se aporta propiciamente a la sociedad, en virtud de
que se considera la salud de los comensales de los establecimientos de A&B,
tomando en cuenta los porcentajes 6ptimos de ingesta necesarios para una correcta
alimentacion. A través de la comida las personas pueden aportar nutrientes y
vitaminas que favorecen a los organismos; por el contrario, puede provocar diversos
prejuicios como enfermedades cardiovasculares o de obesidad. Por tanto, es
primordial que se consideren estos factores dentro de la planificacion de los mends,

poniendo atencidn particular a los nutrientes que cada insumo aporta al cuerpo.
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Tabla 9
Calidad nutricional

Clasificacion de

establecimientos Subclasiﬁcacfﬁn Media Asimetria
evaluados por categoria
Calidad Restaurantes Lujo 5,0000 .
Nutricional. Primera 4,6143 -1,227
Segunda 4.4295 -1.089
Tercera 3.5946 =027
Cuarta 22122 2,227
Continia —
Total 3,6689 -,552
Cafeterias Primera 4,3250 -1,524
Segunda 3,8937 298
Tercera 3,7636 198
Cuarta 3,1833 443
Total 3,7865 -014
Fuentes de soda Primera 4,1111 -2,591
Segunda 3,7231 ,141
Tercera 2.7160 1,111
Total 3,3617 -,001
Bares Primera 4,8000 :
Segunda 3,9250 721
Tercera 2.7400 391
Total 3.4200 ,195
Total Lujo 5.0000 .
Primera 44833 -1,696
Segunda 4,1589 -,520
Tercera 3,3433 162
Cuarta 23182 1,715
Total 3.6142 -, 416

Dentro de este aspecto se ha identificado un gran compromiso por parte de
empresas de mayor categoria en cuanto a una alimentacion sana, inocua y que
cumpla con altos estandares de calidad nutricional. En este sentido, los restaurantes
de lujo y bares y restaurantes de primera categoria son aquellos que garantizan
incondicionalmente una alimentacion equilibrada, la cual no provoca variacion

alguna en el aparato digestivo de los comensales. Ademas, cuentan con recetas
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estandarizadas avaladas por personas especializadas; es decir, chefs o nutricionistas,
con lo cual se promueve la reduccién de grasa, sal o azucar para con ello aportar
considerablemente al cuidado de la salud de los clientes externos y ofrecer un

servicio de alimentacién saludable.

Por el mismo lado, los restaurantes de segunda categoria y las cafeterias y fuentes
de soda de primera establecen un promedio de cumplimiento de 4,28 en précticas
ejecutadas dentro de su proceder habitual, muy similar a las entidades descritas
anteriormente. El resto de empresas reflejan un promedio superior a la media global;
sin embargo, existen determinados pardmetros que no se ejecutan a cabalidad como
mantener estandares dentro de sus recetas o una previa planificacion de menus con
los cuales se tome a consideracion plena el aporte nutricional de los alimentos (véase

en la figura 17).

Por altimo, las fuentes de soda y bares pertenecientes a la tercera subclasificacion
en conjunto de los restaurantes de cuarta categoria se asemejan en virtud de ser los
que menos cumplen en base a los indicadores de evaluacion, debido a que se limitan
a procesar alimentos sin un pensamiento critico y profesional. Ademas, no aseguran
que la ingesta sea saludable ya que reutilizan determinados ingredientes como las
grasas, con la finalidad de reducir el costo de produccién y generar mayor

rentabilidad, por lo tanto afectan considerablemente a la salud de los comensales.
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Calidad Nutricional
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Desempefio

Figura 17 Calidad nutricional

Ahora bien, en la figura 18 se tiene una media total es de 3,61 y el subsector
presenta una asimetria negativa, demostrando asi una propension por parte de los
establecimientos a alcanzar niveles altos de cumplimiento e implementacion de
acciones favorables en torno a la calidad nutricional de los productos gastronémicos.
Dentro de este ambito de analisis es importante considerar que, muy a pesar que
algunas empresas obtienen promedios formidables de cumplimiento en ofrecer
productos sanos y limpios para sus clientes externos y se les ofrece lo mejor, en la
gestion interna se suscita un panorama diverso. Es decir, a los clientes internos se les
ofrece el servicio de alimentacion (desayuno, almuerzo, merienda); sin embargo, no
se planifica una ingesta saludable, ya que se toma los ingredientes mas econémicos o

los més antiguos para ser procesados.
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Figura 18 Calidad nutricional (histograma)

3.3.3 Acciones de investigacion.

La investigacion permite mantener los conocimientos actualizados y permite a los
empresarios estar al pendiente de las tendencias que se suscitan en el area de A&B,
considerando que es un sector muy dinamico. Ademas, es fundamental que la
empresa cuente con acciones de investigacion a causa de que genera un interés en
conocer mas acerca del entorno o de la ciudad en la que estan establecidos. Haciendo
hincapié en que Quito es una ciudad patrimonial; por lo tanto, posee infinidad de
riquezas gastronomicas y culturales, las cuales provienen desde hace cientos de afios
y resultan ser atractivas para los visitantes de otras ciudades del pais como para

turistas extranjeros.
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Acciones de investigaci()n
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Clasificacion de

subclasificacion

establecimientos i Media Asimetria
cvaluados por categoria

Acciones de Eestaurantes Lujo 4 7500 )
investigacion. Primera 3.8214 -1.378
Segunda 3.7623 -.385

Tercera 3.1696 -.204

Cuarta 26224 1,307

Total 3.3265 147

Cafeterias Primera 41250 -1,194
Segunda 3.5000 -212

Tercera 3.1364 -.048

Cuarta 2.3333 -,248

Total 3.2703 125

Fuentes de soda Primera 3.5556 - 445
Segunda 3.2602 568

Tercera 2.0200 981

Total 2.7917 497

Bares Primera 4 0000 .
Segunda 3.3750 2.000

Tercera 1.6000 .609

Total 2.5500 -.032

Total Luyjo 47500 .
Primera 3.7976 -.981

Segunda 3 5888 -078

Tercera 2. 7887 - 110

Cuarta 2.3909 915

Total 3.1881 J051

Las cafeterias y bares de primera categoria ostentan un promedio significativo en

comparacion del resto de empresas debido a que en alcanzan un valor de

cumplimiento de 4,56. Por el contrario, los restaurantes y fuentes de soda de primera

categoria presentan un accionar semejante a los

restaurantes y cafeterias

pertenecientes a la segunda subclasificacion; dicho de otra manera, reflejan un valor
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de 3,65 y esto se debe a que los propietarios o administradores de los
establecimientos tienen una indisposicion a generar busquedas sobre la
estacionalidad de los productos y creen innecesario plasmar en documentos la
informacidén con respecto a la produccion autoctona de Quito o de Ecuador.
Finalmente, como se refleja en la figura 19, el resto de entidades no mencionadas
indican una tendencia hacia el incumplimiento de los aspectos evaluados,
demostrando asi una falta de profesionalismo y total empirismo al momento de

generar una empresa de expendio de alimentos.
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Figura 19 Acciones de investigacion

Se reconoce un promedio global de los establecimientos de A&B de 3,18, con lo
cual se determina un nivel importante de cumplimiento en torno a las acciones de
investigacion, lo cual varia acorde a la categoria de los mismos. Es por esto que el
subsector presenta un sesgo ligeramente positivo, con lo que se deduce que tiene una
sutil predisposicion a alcanzar valores bajos de cumplimiento, lo cual se puede
corroborar en la figura 20. Sin embargo, al considerar como medida de estudio la
media es vital reconocer que esta sujetos a valores extremos, por lo que en este caso
el valor mas representativo de cumplimiento de la industria pertenece a los

restaurantes de lujo, quienes alcanzan un promedio de 4,75 ya que constantemente
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investigan y estan al corriente con respecto a la temporalidad de los insumos;

ademas, procuran emplear productos autoctonos y promover la produccién nacional.
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Figura 20 Acciones de investigacion (histograma)

3.3.4 Produccion.

Es imprescindible considerar la produccion, en virtud de que la actividad principal

de un establecimiento de A&B es el procesamiento de materia prima a un producto

gastrondmico como resultado. Por lo tanto, las acciones a realizarse deben

mantenerse en condiciones idéneas, con insumos garantizados y apropiados para la

salud de los comensales y sobretodo manejarse bajo estandares que permitan

salvaguardar la sostenibilidad econémica empresarial. Por lo tanto, los clientes

internos deben ser cautelosos durante el proceso productivo para que asi se genere

una eficiencia y eficacia.
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Tabla 11
Produccion
Clasificacion de . .
establecimientos Sub clasnﬁcacton Media Asimetria
por categoria
evaluados
Produccion.  Restaurantes Lujo 4.8333 .
Primera 45714 -1,071
Segunda 4.4973 -,082
Tercera 4,0119 -.667
Cuarta 2.7891 2,144
Total 3.9456 -.616
Continia —

Cafeterias Primera 4,5000 -.855
Segunda 4,3542 .238
Tercera 3,9697 -.634
Cuarta 3,6667 943
Total 4,1441 -, 685
Fuentes de soda Pritnera 4,6667 -.833
Segunda 4.0256 - 758
Tercera 3.5067 -.504
Total 3.9056 - 638

Bares Primera 4,3333
Segunda 44167 370
Tercera 3,3333 L000
Total 3.8667 -1.076
Total Lujo 4,8333 )
Primera 4,5794 -.925
Segunda 4,3583 -1.606
Tercera 3,8419 -673
Cuarta 2,8848 1,642
Total 3,9593 -,660

Es interesante analizar la presente variable, debido a que la informacion se

contrarresta con la variable de estudio “acciones de investigacion”; anteriormente se

resalta que no se cuenta con una tendencia hacia generar estudios con respecto a la

produccion nacional. Sin embargo, los empresarios conocen sobre la estacionalidad

de los alimentos, demostrando asi que en la practica se ejecutan acciones que aportan

favorablemente al consumo de alimentos de temporada a pesar de no validar su
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informacién en documentos de respaldo. Adicional, llevan a cabo actividades como
abastecerse de productores locales, beneficiando y manteniendo una dinamizacion
econdmica en la ciudad; también, se sostienen politicas de pesaje de sus materias
primas al ingreso a la empresa, por lo cual se planifica adecuadamente los menus a

ofrecer.

Los restaurantes de lujo y primera categoria en conjunto de cafeterias y fuentes de
soda de la misma distincion cuentan con un promedio alto de cumplimiento en la
actividad cuyo valor es de 4,64. Consecutivamente, los restaurantes de segunda y
tercera, cafeterias y fuentes de soda de segunda y bares de primera y segunda
categoria poseen un nivel relevante de cumplimiento, no en la misma magnitud de
los anteriormente descritos pero es fundamental reconocer su labor de accionar ya
que algunas empresas incluso cuentan con huertos propios de abastecimiento de

verduras y hortalizas.

Por altimo, el remanente de empresas no descritas presentan un promedio inferior
a la media global como se puede apreciar en la figura 21, por lo cual indican que
dentro de los procesos ejecutados no cuentan con una planificacion preliminar de
realizacién de mendus, a causa del desconocimiento o falta de especializacion ya que
los empresarios con el fin de reducir costos operativos optan por contratar personal
no titulado para el procesamiento de alimentos. Es por esta razon, que al ingresar los
insumos a los establecimientos obvian procedimientos basicos como separar en
porciones la materia prima y asi optimizar sus costos de produccién. Algunos de los
establecimientos de baja categoria prefieren servir un plato con cantidades abruptas
con la finalidad de saciar el hambre de los comensales sin considerar las porciones

idéneas de ingesta.
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Figura 21 Produccion

En tal virtud, el promedio del subsector permanece en un valor de 3,95,
manifestando un nivel significativo de cumplimiento con respecto a los parametros
de estudio; ademas, mantiene una asimetria negativa, con lo cual la tendencia esta
destinada a alcanzar valores altos, esto se puede demostrar a través de la figura 22.
De igual manera, se reconoce que en un 61% las entidades aplican dentro de su
ambito de trabajo medidas idéneas de produccion de alimentos, enfocados a
directrices de sostenibilidad. Este valor estd sujeto a una dispersion de 0,89 con

respecto a la media.
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3.3.5 Alimentos organicos.

Para el sector de A&B en el sector norte de la capital ecuatoriana, se torna
relevante el uso de alimentos organicos dentro del proceso de produccién, visto que
en este tipo de insumos eluden los quimicos que se aplican sobre las tierras de
cultivo, lo cual tiene repercusiones directas en los consumidores. De este modo, el
objetivo directo de la comprension de esta variable es el conocimiento de la
actualizacién de los empresarios en torno a este tema, identificando el grado de
compromiso en el desarrollo de una oferta de productos gastrondmicos saludables de
calidad y no solamente de presentaciones visualmente agradables. Asimismo, el
analisis de cuan involucrados se hallan los establecimientos en adquirir ingredientes

que cuenten con certificaciones organicas es de interés para el sector.
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Alimentos orgénicos
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Clasificacion de

Subclasificacion

establecimientos ) Media Asimetria
cvatuados por categoria

Alimentos Restaurantes Lujo 5.0000 .
Organicos. Primera 4 TR57 -3.563
Segunda 46721 017

Tercera 41161 -491

Cuarta 3.1939 2,433

Total 41633 -.538

Cafeterias Primera 4 8750 -2.000
Segunda 42500 -1.092

Tercera 3.0455 -.213

Cuarta 3.5833 - 418

Total 38514 -.201

Fuentes de soda Primera 453556 -.263
Segunda 4.0192 - 228

Tercera 3.8000 -327

Total 4 0083 -.398

Bares Primera 45000 .
Segunda 41250 -2.000

Tetcera 3.7000 -.609

Total 3.9300 -1.118

Total Lujo 5.0000 .
Primera 47381 -2.803

Segunda 44299 -1.475

Tercera 3.8018 -.384

Cuarta 3.2364 1,822

Total 4 0875 - 496

Los propietarios o administradores de los establecimientos aseguran que

manipulan alimentos organicos, debido a que en los ultimos afios se ha visto en auge

el uso de este tipo de insumos para garantizar una alimentacion saludable. En este

sentido, los restaurantes de lujo y tercera categoria en participacion conjunta con

todos los establecimientos de primera categoria poseen un promedio de 4,73, por lo

tanto se asegura un 6ptimo cumplimiento en torno a la practica constante de emplear
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alimentos libres de preservantes y quimicos. Panorama semejante se visualiza en
restaurantes pertenecientes a la tercera subclasificacion y cafeterias, fuentes de soda
y bares de segunda categoria ya que muestran un promedio 4,12 por lo que se
encamina a poseer productos organicos en su procesamiento habitual de alimentos

(véase en la figura 23).
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Figura 23 Alimentos organicos

El promedio del subsector se sitda en 4,08, con una dispersion de datos de 0,81
con respecto a la media, por lo que se puede corroborar visualizando en la figura 24;
adicional, la industria con respecto al uso de alimentos organicos posee un sesgo
negativo, con lo que se deduce que tiene una tendencia hacia alcanzar valores altos
de cumplimiento. Es importante resaltar que dentro de esta variable se integra como
parte de los indicadores de estudio el uso de carnes que cuenten con una certificacion
organica. El resto de establecimientos de A&B no mencionados anteriormente
presentan un promedio de 3,46, con ello reflejan un cumplimiento sustancial; en su
mayoria no acogen estos insumos porque su costo de produccion se elevaria
notoriamente y los precios al publico no admiten un incremento frente a la

competencia.



79

= HNormal

Alimentos organicos
Media = 4 0875
Desviacion esténdar =
0,21568

MN=1417

504

409

1\

Porcentaje de frecuencia

20
10
2.64%]
0
1,00 200 300 400 5,00 800

Figura 24 Alimentos organicos (histograma)

3.3.6 Calidad e inocuidad.

Para disfrutar de una buena salud es recomendable realizar ciertas actividades
como rutinas de ejercicio y mantener una alimentacion saludable, por ello la ingesta
diaria debe ser de calidad e inocuidad para aportar favorablemente al organismo los
nutrientes necesarios en na alimentacion adecuada. Ademas, es relevante conocer la
participacion que tienen los establecimientos de A&B en ofrecer alimentos que no
causen dafio en el aparato digestivo del comensal. Al hacer referencia a inocuidad se
toma en cuenta que los alimentos estan libres de agentes que son perjudiciales a los
consumidores, por lo tanto la manipulacion se realiza en condiciones de limpieza y

asepsia rigurosa.
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Calidad e inocuidad
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Clasificacion de

Subclasificacion

establecimientos . Media Asimetria
evaluados por categoria

Calidad e Restaurantes Lujo 5.,0000 .
inocuidad. Primera 4,6786 -.662
Segunda 47111 -,996

Tercera 4.0938 -.161

Contintia —

Cuarta 3,3367 3,137

Total 4,1894 -.332

Cafeterias Primera 4,3125 000
Segunda 4,6172 -1.916

Tercera 3,5000 784

Cuarta 3,3750 525

Total 4,0507 -424

Fuentes de soda Primera 4,5139 -.192
Segunda 4,1490 033

Tercera 3,6600 526

Total 4,0000 086

Bares Primera 4,8750 .
Segunda 43438 196

Tercera 3.8500 166

Total 4,1500 027

Total Lujo 5.0000 .
Primera 46131 - 436

Segunda 4.5467 -1.037

Tercera 3,9021 -, 105

Cuarta 3,3409 2,363

Total 4,1337 -,.259

La media de la industria de A&B esta en 4,13, con lo que se analiza que posee un

cumplimiento Optimo en torno a la calidad e inocuidad; ademas, de presentar una

asimetria negativa (-0,259) con lo que existe una predisposicion a alcanzar una

valoracion alta. Es vital aclarar que gran parte de las empresas cuentan con clientes

internos certificados en manipulacion de alimentos, no necesariamente de manera

profesional, sino que han sido capacitados por entidades reguladoras como el

Ministerio de Turismo (Saenz, 2017). Adicional, se ha considerado como un

parametro fundamental de evaluacion la limpieza y desinfeccion de las areas que
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conforman los establecimientos. Por lo tanto, deben poseer no solamente una
infraestructura adecuada, también mobiliario en buen estado para que los comensales

puedan sentirse a gusto con el servicio brindado.

Cabe observar que las empresas con mas alta distincion cumplen con
determinados lineamientos que los diferencian del resto. Como se visualiza en la
figura 25 los restaurantes de lujo, primera y segunda con las cafeterias de segunda y
fuentes de soda y bares de primera categoria despuntan en torno a la implementacién
de varias normas en su accionar ya que la manipulacion de alimentos no solamente
hace referencia a la transformacion de la materia prima en productos elaborados, sino
que se afiaden algunas actividades que denotan la calidad del servicio como la toma
de la comanda a través de un sistema idoneo que permita que las ordenes no se
confundan y mantiene al personal altamente calificado para recomendar o sugerir

platillos a los comensales.
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Figura 25 Calidad e inocuidad

Por otra parte, en la figura 26 se destaca que el resto de empresas alcanzan un
promedio inferior a la media, esto se debe a que dentro de sus operaciones no

realizan analisis del agua, con la finalidad de asegurar la calidad de la misma y que
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es recomendable para el consumo humano. Adicional, no mantienen distancias
adecuadas entre mesa y mesa, procurando un mayor nimero de las mismas en
espacios reducidos para ampliar sus utilidades. También, se descuida notoriamente el
mobiliario por lo cual afecta visualmente la asepsia de los establecimientos; por

ultimo, no se establecen horarios constantes de limpieza de los servicios sanitarios.
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Figura 26 Calidad e inocuidad (histograma)

3.3.7 Innovacion.

Es importante reconocer a la innovacion como un aspecto fundamental para la
generacion de valor en los productos y servicios que oferta el negocio, estableciendo
nuevos lineamientos que permitan desarrollar modernas adaptaciones gastronomicas
a las preparaciones tradicionales y combinando técnicas culinarias con variedad de
elementos visuales, olfativos y gustativos. Esto con la finalidad de explotar la
diversidad de ingredientes locales para crear un mayor fortalecimiento tanto para las
empresas como para las localidades y el pais en general. Razén por la cual, al

promover el interés en platillos innovadores, los cuales Ilamen la atencion de los
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consumidores y asi garantizar una competitividad sostenible con mercados

internacionales.

Tabla 14
Innovacion

Clasificacion de

Subclasificacion por

establecimientos . Media Asimetria
evaluados categoria
Innovacion. Restaurantes Lujo 5,0000 .
Primera 4.6310 -.533
Segunda 4.3661 -.945
Continiia —

Tercera 3,2500 507
Cuarta 2.3061 1,651
Total 3.,5765 -,251

Cafeterias Primera 4,5833 855
Segunda 4.2292 - 753
Tercera 2.9394 175
Cuarta 2,7222 J324
Total 3,6396 -.554

Fuentes de soda Primera 4,0741 -.358
Segunda 2.5897 272
Tercera 2.4133 .808
Total 2,7389 232

Bares Primera 3.6667 .
Segunda 3,7500 -, 855
Tercera 2,6000 =502
Total 3.1667 -1.207

Total Lujo 5,0000 :
Primera 44841 -1,062
Segunda 3,8910 -1,097
Tercera 2.9656 ,159
Cuarta 2.3515 1.421
Total 3,4048 -,253

Como se puede observar en la figura 27, es importante sefialar que en las

subclasificaciones lujo, primera y segunda categoria, poseen un nivel de

cumplimiento en restaurantes de 4,66 y en cafeterias de 4,40, al igual que en fuentes

de soda de primera categoria con 4,07, lo que demuestra que dichas empresas

realizan acciones significativas para promover la autenticidad de los platillos
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mediante la creacion de adaptaciones gastrondmicas que permiten conservar las
costumbres y tradiciones culinarias locales. De igual manera, generan productos que
[laman la atencion de nuevos mercados, a fin de incrementar el nivel de
productividad y competencia mediante la implementacion de estrategias de

innovacion que busquen satisfacer las expectativas de los clientes.
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Figura 27 Innovacién

Por otro lado, en establecimientos de tercera y cuarta categoria, se evidencia un
panorama totalmente contrario, pues el valor de cumplimiento promedio es de 2,65,
lo que sefiala que es relativamente minimo y por tanto no fomentan estrategias de
innovacion que promuevan una sostenibilidad integral. Asi pues, se considera a la
innovacion como otro aspecto relevante en el entorno gastrondmico pues agrega
valor a los productos y servicios que se ofertan, lo cual se constata con la fluctuacion
de importante cumplimiento comprendida en un promedio de 3,40, con una curva de

asimetria negativa que denota un desempefio en crecimiento (véase en la figura 28).
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3.3.8 Manejo de proveedores y materias primas.

El manejo de proveedores y materia prima resulta imprescindible para asegurar la
calidad gastrondmica y la inocuidad de los alimentos mediante medidas de
prevencion y control implantadas por los establecimientos. Cuya finalidad es
minimizar o erradicar puntos de contaminacién y prevenir accidentes alimentarios al
seleccionar adecuadamente a los proveedores que garanticen, de manera certificada,
la calidad de los productos. De esta manera, se promueve un manejo sostenible de la
materia prima utilizada para elaboracion de platillos y para el fortalecimiento de
estdndares de calidad y manipulacion de alimentos que generen confianza y

credibilidad para los consumidores.
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Tabla 15
Manejo de proveedores y materia primas
Clasificacion de .
establecimicntos U CCRSIICACION y gia  Asimetria
evaluados por categoria
Manejo de Restaurantes Lujo 4.8750 .
proveedores y Primera 4,8899 -1.876
materias primas. Segunda 4,7363 -,802
Tercera 41354 -732
Cuarta 3.3980 2276
Total 42534 -559
Cafeterias Primera 4,8058  -2.000
Segunda 4.6771 -504
Tercera 3.7652 -271
Cuarta 3.1944 879
Total 4,1892 -1.023
Fuentes de soda  Primera 4,9907  -3,000
Segunda 43910 -1.113
Tercera 3.9167 -,355
Total 42833 -932
Bares Primera 4,0833 .
Segunda 3,7917 -737
Tercera 3.5000 066
Total 3.6750 -.593
Total Lujo 48750 .
Primera 4,8020 -2.365
Segunda 4.6083 -1.827
Tercera 4.0043  -,582
Continiia —
Cuarta 33758 1,305
Total 42324 -681

Se puede evidenciar que dentro de la clasificacion restaurantes, en las categorias

lujo, primera, segunda y tercera, se cumple un promedio de 4,65 en la consecucion

Optima de actividades encaminadas al adecuado control y manejo de proveedores y

materias primas. Situacion similar se refleja en cafeterias y fuentes de soda de

primera y segunda categoria, con valores estimados de 4,78 y 4,69 respectivamente,

y en bares de primera categoria con 4,08. Esto demuestra que gran parte de las

empresas se preocupan por conservar de manera garantizada todos los materiales,

insumos y materias primas en buenas condiciones, con la finalidad de ofrecer a los
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clientes calidad, inocuidad y seguridad alimentaria, establecimientos que representan
aproximadamente el 70,62%.

En lo que concierne a restaurantes de cuarta categoria, cafeterias y fuentes de soda
de tercera y cuarta categoria y bares de segunda y tercera categoria la escena no se
diferencia en gran medida pues la valoracion establecida oscila en un promedio de
3,61 lo que equivale a un nivel importante de cumplimiento, apreciado en la figura
29. Es decir que, la presente variable es tomada muy en cuenta por los empresarios al
momento de ofrecer un servicio de A&B ya que resulta ser la carta de presentacion
hacia los clientes. Es por esto que de ello depende la imagen con que se promocione
el establecimiento y el nivel de confianza y seguridad para el consumo del menu

ofertado.

Manejo de proveedores y materias primas

Desempefio

Figura 29 Manejo de proveedores y materia primas

Por lo tanto, la media en el nivel de cumplimiento de acciones para un adecuado
manejo de proveedores y materias primas en todos los establecimientos de A&B
corresponde a 4,23 con una curva de asimetria negativa que muestra una tendencia
ascendente, reflejado en la figura 30. Esto evidencia un mejoramiento continuo de las
medidas establecidas para los establecimientos de acuerdo a sus politicas y
necesidades. Asimismo, se relaciona la importancia de la ejecucion de este factor con
el alto cumplimiento del mismo gracias a las capacitaciones brindadas por entidades,

publicas y privadas, en temas relacionados con la manipulacion de alimentos,
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destacando la relevancia de este aspecto para certificar la calidad tanto en los

alimentos como el servicio.
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Figura 30 Manejo de proveedores y materia primas (histograma)

3.4 Ambito cliente externo

El cliente externo resulta ser una de las piezas mas importantes dentro de la
actividad comercial, en vista de que proporciona de ingresos econémicos a las
empresas a cambio del servicio de A&B. Por lo tanto, las entidades estan en la
obligacion de garantizar la calidad del servicio, enfocandose en la satisfaccion de
necesidades, ya que un cliente satisfecho es una de las fuentes publicitarias mas
influyentes. Ademads, una comunicacion efectiva de los objetivos y politicas
sostenibles empresariales apunta hacia la proteccion ambiental y social debido a que

la empresa trabaja en conjunto con el cliente externo.
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Tabla 16
Ambito cliente externo
Clasificacion de . .
establecimientos Sul:rclamﬁcaciﬂn Media Asimetria
por categoria
evaluados
Ambito cliente  Restaurantes Lujo 4,7500 .
externo Primera 14,4196 -1,126

Segunda 3.8566 215
Tercera 3.3304 -254
Cuarta 1,7500 2,835
Total 3,2691 - 175

Cafeterias Primera 4,4375 - 124
Segunda 3,6250 J124
Tercera 3,2055 - 228
Cuarta 2,9583 2,148
Total 3.5068 119

Fuentes de soda Primera 4,5833 -1,975
Segunda 3.1154 224
Tercera 2,4600 1.214
Total 3,0625 A26

Bares Primera 5.0000 .
Segunda 3,6875 1,696
Tercera 2,5500 ,609
Total 3,.2500 1,004

Total Lujo 4,7500 .
Primera 4.4702 -1,228
Segunda 3,6355 -,250
Tercera 3,0619 J101
Cuarta 1,8818 1,877
Total 3,2566 -,050

Se identifica en la figura 31 que en las empresas de lujo, primera y segunda

categoria se prioriza en gran magnitud una serie de tacticas encaminadas a lograr una

difusion de estrategias de manera eficaz con el cliente externo. Por ello, manejan un

promedio de 4,28 en torno al cumplimiento de comunicacién y participacién

empresarial ligado al cliente externo, con una asimetria ligeramente negativa,

sefialando un crecimiento paulatino. En dltima instancia, se encuentra a los

establecimientos de tercera y cuarta categoria en donde reiteran la ausencia de interés
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por generar lineamientos que capten la atencién de los clientes, sea cual sea su

segmento de mercado.

Ambito cliente externo
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Figura 31 Ambito cliente externo

Dentro del andlisis relacionado al cliente externo se encuentran inmersos algunos
aspectos como informacion sobre el menu por temporadas, informacién histérica de
la zona, informacion veraz en material promocional y que a la vez se enfoquen en los
objetivos de sostenibilidad, todo esto se asocia en la medicion de divulgacion,
respuesta y apoyo. Para lo cual, los establecimientos despuntan en torno a dar a
conocer a sus consumidores las caracteristicas veridicas de los menus y servicios que
se ofrecen con una valoracion de 4,16. Sin embargo, presentan una propension a
eludir una difusién de datos de interés a los visitantes sobre la ciudad o el pais (cuyo
cumplimiento es de 2,30) a razon de desconocimiento; asimismo, la publicidad
realizada por las empresas va en contra de los principios de la sostenibilidad, ya que

ostenta una calificacion promedio de 2,93 (vease en la figura 32).
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Figura 32 Ambito cliente externo (radial)

3.4.1 Mediciodn de divulgacion, respuesta y apoyo.

La mediciéon de la divulgacion, respuesta y apoyo frente a lineamientos y
estrategias de sostenibilidad establecidos por las entidades de A&B resultan
importantes para generar una valoracion de la calidad de servicio brindado por los
colaboradores de la empresa. Con la finalidad de promulgar objetivos de
sostenibilidad mediante la implementacion de politicas empresariales que permitan
difundir las actividades realizadas dentro de la actividad econdmica. De esta manera,
se dirigen los esfuerzos de los establecimientos en medidas de manejo adecuado de
los recursos para la conservacion ambiental y el mejoramiento de conductas sociales
que fortalezcan el compromiso y la veracidad de los procesos para la correccion de

acciones inadecuadas que impiden el desarrollo sostenible.



Tabla 17
Medicion de divulgacion, respuesta y apoyo

92

Clasificacion de

establecimientos S“hdns'ﬁcac{m Media Asimetria
evaluados por categoria
Medicion de Restaurantes Lujo 47500 .
divulgacion, Primera 44196 -1,126
respuesta y apoyo. Segunda 3.8566 215
Tercera 3,3304 -254
Cuarta 1,7500 2,835
Total 3,2601 -175
Cafeterias Primera 4,4375  -124
Segunda 3,6250 ,124
Tercera 3,2055 - 228
Cuarta 29583 2,148
Total 3,5068 ,119
Fuentes de soda  Primera 4,5833 -1,975
Segunda 3,1154 224
Tercera 24600 1,214
Total 3,0625 426
Bares Primera 5,0000 .
Segunda 3,6875 1.696
Tercera 2,5500 609
Total 3,2500 1,004
Total Lujo 47500 .
Primera 44702 -1,228
Segunda 3,6355 -250
Tercera 3,0619 ,101
Cuarta 1,8818 1,877
Total 3,2566 -,050

Las entidades de A&B establecen estrategias que permiten dar a conocer a sus

consumidores las politicas de la empresa y los productos que se ofrecen en el menu

mediante material promocional tanto externo como interno, considerando que este

debe ajustarse a la realidad en la mayor medida posible. Es asi que, en restaurantes,

cafeterias, fuentes de soda y bares de lujo y primera categoria, las actividades

encaminadas a alcanzar esta meta empresarial son significativamente adecuadas

puesto que buscan mostrar el servicio que ofertan de manera veraz. A fin generar

confiabilidad en virtud de considerarse aspectos de gran importancia para alcanzar un
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mayor reconocimiento en el mercado, lo cual se representa en la figura 33 con un

promedio aproximado de 4,65.

Ahora bien, en cuanto a establecimientos de tercera y cuarta categoria en las
clasificaciones de restaurantes, cafeterias, fuentes de soda y bares, existe un
deficiente cumplimiento de estrategias orientadas a los objetivos de sostenibilidad lo
que sefiala que las empresas minimizan la importancia de los clientes externos frente
a la relacion de actividades de planificacion, organizacion, direccion y control en los
establecimientos. Es decir que, hace falta gestionar acciones enfocadas en dar a
conocer la empresa al cliente externo y potencial, garantizando que el material
promocional y la informacion sean veridicos con respecto a los productos y servicios
que se ofertan en vista de que se considera un aspecto indispensable para fortalecer la

credibilidad del mismo.

Medicion de divulgacién, respuesta y apoyo
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Figura 33: Medicion de divulgacién, respuesta y apoyo.

Por lo tanto, los establecimientos de A&B cumplen con una media promedio de
3,25 y una asimetria de -0,050, lo que sefiala que la tendencia de incremento y

reduccion es practicamente imperceptible, mas bien permanece estable (véase en la
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figura 34). Esto refleja la necesidad de las empresas por establecer programas de
publicidad que permitan difundir los productos, servicios y calidad. Sin embargo, la
falta de conocimiento de los gerentes o0 administradores hace que este parametro pase
desapercibido y no se destinen los fondos suficientes para ejecutar un proyecto de
promocion adecuado a la realidad empresarial y de esta manera, se limita el

mejoramiento de la calidad en la comunicacion y participacion del cliente externo.
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Figura 34 Medicion de divulgacion, respuesta y apoyo (histograma)

3.5 Ambito socio econémico

Resulta de interés analizar el ambito socio economico de los establecimientos de
A&B para comprender el accionar de los empresarios en torno a lo que suscita tanto
de manera interna como externa a la organizacion. A la vez, se enfoca directamente a
las dimensiones de la sostenibilidad, en vista de que se pretende alcanzar el beneficio
social y econémico de la localidad y de la empresa. Por lo tanto, el trabajo se

direcciona hacia la busqueda de objetivos comunitarios, para que de esta manera
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todos los actores de la actividad se unan para lograr una sostenibilidad, tanto en las

entidades como en la ciudad.

Tabla 18
Ambito socio econdmico

Clasificacion de

Subclasificacion

establecimientos , Media  Asimetria
por categoria
evaluados
Ambito socio-  Restaurantes Lujo 4,8636 .
econdmico Primera 44269 ,655
Segunda 4,0186 618
Tercera 3.6104 116
Cuarta 2,.8776 2,578
Total 3,6837 -.003
Cafeterias Primera 4.4432 -.188
Segunda 3.8920 .619
Tercera 3,40091 ,188
Cuarta 2,8636 846
Total 3.6413 -.058
Fuentes de soda Primera 4,3687 -.650
Segunda 3,8252 344
Tercera 3,1982 ,878
Total 3,6455 -,054
Bares Primera 4,3182 .
Segunda 3,6477 1.860
Tercera 3,0727 A84
Total 34273 1,081
Total Lujo 4,8636 .
Primera 4,4134 367
Segunda 3,0388 587
Tercera 3.4536 J380
Cuarta 2.8760 2,189
Total 3,6625 024

Ahora bien, analizando los diversos aspectos que concierne al ambito

socioeconémico se determina que el sector se encuentra en un promedio de

cumplimiento de 3,66, con un sesgo positivo de 0,024, el cual demuestra una ligera

inclinacion hacia alcanzar valores inferiores. Es por esto que las subclasificaciones

comprendidas en lujo, primera y segunda logran una valoracion de 4,40 frente a las

categorias tercera y cuarta cuyo promedio es 3,16. Por consiguiente, como se
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evidencia en la figura 35 la mayor parte de empresas tienen un proceder importante

con respecto a los procesos que se ejecutan habitualmente en el entorno empresarial.

Ambito socio-econémico
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Figura 35 Ambito socio econémico

Como se presenta en la figura 36, los empresarios de A&B reflejan un mayor
desempefio en alcanzar beneficios econémicos (con un promedio de 4,82);
consecutivamente, consideran relevante trabajar bajo estandares que garanticen la
responsabilidad alimentaria y social y encontrar mecanismos de seguridad, cuya
media resultante es de 3,97. Sin embargo, se aprecia que el involucramiento con la
comunidad y la capacitacion son dos puntos del comportamiento de las
organizaciones que son irrelevantes dentro de las estrategias empresariales, con una
estimacion de 2,75. Finalmente, se denota un descuido total en torno a las facilidades
en casos de emergencia en la gestion de empresas y de las entidades de control

respectivas.
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Figura 36 Ambito socio econdémico (radial)

3.5.1 Capacitacion.

Resulta imprescindible sefialar que la capacitacion es una herramienta de gran
importancia para asegurar la productividad encaminada al desarrollo empresarial,
debido a que proporciona las pautas necesarias para fomentar el aprendizaje y la
educacion continua en los colaboradores. Este factor resulta trascendente para las
organizaciones, ya que de ser ejecutada de manera adecuada es un mecanismo de
comunicacion que fortalece el desempefio y lo direcciona a la efectividad de
funciones y labores diarias. Asimismo, la capacitacion difunde estrategias de

rendimiento y la creacion de conocimiento alusivo a politicas empresariales, entre las



98

cuales es importante adicionar parametros de desarrollo sostenible que cumplen un

papel determinante para alcanzar el equilibrio de sus dimensiones.

Tabla 19
Capacitacion
Clasificacion de .
establecimientos Suhclasiﬁcacinn Media Asimetria
evaluados por categoria
Capacitaciéon.  Restaurantes Lujo 4,2500 .

Primera 4,1071 ,203
Segunda 3.3115 1,184
Tercera 29018 A73
Cuarta 2.4082 -1,713
Total 3.0918 563

Cafeterias Primera 3.7500 ,000
Segunda 2.9375 ATT
Tercera 2.5455 -,008
Cuarta 1,8333 1,281
Total 2.7297 344

Fuentes de soda Primera 3.5556 -216
Segunda 2.8654 -.587
Tercera 2.4800 ,001
Total 2.8083 -.484

Bares Primera 4.5000 )
Segunda 2.8750 -2,000
Tercera 2,7000 =512
Total 2.9500 ,201

Total Lujo 4.2500 .
Primera 3.9643 245
Segunda 3.1308 ,741
Tercera 2,7423 ,A01
Cuarta 2.3455 -1,.206
Total 2.9868 ,388

En este aspecto cabe sefialar que gran parte de los establecimientos de A&B

tienen un minimo cumplimiento en cuanto a capacitaciones dirigidas a sus

colaboradores. Como se puede evidenciar en la figura 37, solamente restaurantes de

lujo y primera subclasificacion y bares de primera categoria poseen una valoracion

superior a 4; es decir, el 28,71% de empresas cumplen con programas de

entrenamiento al personal vinculando las politicas y objetivos empresariales con



99

estrategias sostenibles. Mientras que el 71,29% de entidades, tienen planes de
capacitacion deficientes en vista de que consideran irrelevante mantener y mejorar el
conocimiento del cliente interno para que las actividades desarrolladas se ejecuten
cumpliendo pardmetros de sostenibilidad y se pueda mejorar la dimension social bajo

la cual esta vinculado este aspecto.

En efecto, el promedio de valoracion de todos los establecimientos de A&B en la
zona norte de Quito, en las categorias segunda, tercera y cuarta es de 2,73 lo que
demuestra el bajo interés por consolidar este elemento de gran relevancia para el
alcance del desarrollo sostenible en funcion de la induccion a las politicas y objetivos
empresariales. Adicional, la creacion de conciencia para la realizacion de actividades
que permitan conservar los recursos, tanto de la empresa como del ambiente natural,
son lineamientos de cumplimiento practicamente nulos. Es asi que, no se genera una
relacion entre el desempefio de los empleados y el crecimiento empresarial, que a la

larga es contraproducente para el mantenimiento del negocio en el mercado.
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Figura 37 Capacitacion

En definitiva, la figura 38 evidencia que la media de cumplimiento de este factor
es inferior a 3 y por lo tanto, se constata que existe una aplicacion insuficiente de

parametros de sostenibilidad. Esto se ratifica con la curva de asimetria positiva, ya
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que la tendencia de este aspecto tiene inclinacion a la disminucién continua, debido
al desinterés en la puesta en marcha de capacitaciones que permitan involucrar a
todos los participantes de la actividad econdémica del negocio. En este aspecto no
solamente se incluye a los colaboradores, sino también a sus familias y a la localidad
en donde se ubica el establecimiento como parte del d&mbito social que busca

equilibrar el desarrollo turistico sostenible.
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Figura 38 Capacitacion (histograma)

3.5.2 Beneficios econémicos.

En el &mbito socio-econdmico de la sostenibilidad es importante sefialar que, la
generacion de beneficios econdmicos complementa diferentes aspectos vitales para la
subsistencia y crecimiento de los negocios; es decir, brinda la oportunidad de percibir
rentabilidad tanto para las empresas como para la localidad en donde opera, con la
finalidad de garantizar la vinculacion de todos los actores sociales en el desarrollo de
la actividad, ya que a su vez los negocios reinvierten sus utilidades y realizan sus
adquisiciones en el sector donde realizan sus actividades. De esta manera, resulta

importante esclarecer que las empresas que desean alcanzar un crecimiento
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empresarial deben salvaguardar la calidad de vida de la comunidad. Por lo tanto, se
convierte en una entidad econdmicamente sustentable al interesarse por las
consecuencias que la gestion de sus procesos ocasiona en las inmediaciones de su

empresa.

Tabla 20
Beneficios econdmicos

Clasificacion de

establecimientos Suhclasiﬁcaciﬁn Media Asimetria
evaluados por categoria
Beneficios Restaurantes Luo 5.0000 )
eConomicos. Primera 4 6786 -1,798

Segunda 4 8852 -3.894
Tercera 4.8571 -3.421
Cuarta 4.8367 -3.963
Total 4 8367 -3.455

Cafeterias Primera 53,0000 ;
Segunda 4.7500 -2.509
Tercera 4,9091 -3.317
Cuarta 4.6667 -.968
Total 4 8108 -2.794

Fuentes de soda Primera 4.5556 -1.620
Segunda 4.5769 -1.499
Tercera 53,0000 ;
Total 47500 -2.325

Bares Primera 5.,0000
Segunda 5.0000
Tercera 5.,0000
Total 5.0000

Total Luyjo 5.0000 ;
Primera 46905 -1.922
Segunda 4.7944 -2.650
Tercera 49072 4375
Cuarta 4 B182 -3.764

Total 4 8218 -3,126
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En este sentido, los beneficios econdmicos garantizan una sustentabilidad
econdmica para la empresa pero a su vez se vincula con el carécter social que lo
rodea, brindado oportunidades de desarrollo en la localidad en la cual se ejecuta su
actividad econdmica. Consecuentemente, se puede evidenciar que en este sentido la
media promedio de cumplimiento de los establecimientos de A&B en todas las
subclasificaciones es 4,82, un valor relativamente alto que pone de manifiesto un
Optimo alcance y la relevancia por utilizar productos propiamente nacionales en la
preparacion de alimentos (vease la figura 39). Asi, da la posibilidad directa de
reduccién de costos para la misma empresa y brinda la oportunidad a productores

locales para su fortalecimiento comercial.

Beneficios econémicos

Puntos estratégicos

Figura 39 Beneficios economicos

Asimismo, se observa en la figura 40 que la curva de asimetria negativa propone
una tendencia de incremento continuo, con un porcentaje aproximado de 89,77%,
destacando que las empresas prefieren consumir productos locales sobre productos
importados. Esto permite fomentar la produccion local y la responsabilidad social, lo

que a su vez proporciona un valor agregado al ofrecer platillos elaborados con
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ingredientes autoctonos. Esto con la finalidad de satisfacer necesidades de
consumidores tanto nacionales como especialmente extranjeros que buscan una
nueva cultura gastronémica que trabaje en términos de sostenibilidad, lo cual
significa un aspecto de alta rentabilidad para los empresarios y beneficios para la

comunidad en general.
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Figura 40 Beneficios economicos (histograma)

3.5.3 Responsabilidad alimentaria.

La responsabilidad alimentaria es un factor de gran importancia para salvaguardar
la calidad y capacidad de vida de los pobladores en vista de que se encuentra
estrechamente relacionada con la soberania alimentaria. Es asi que las empresas
buscan aprovisionarse de ingredientes de produccién local, con el fin de apoyar
directamente a la actividad comercial de los pequefios productores y favorecer de
manera reciproca a la rentabilidad de los mismos. Por otro lado, las empresas de
A&B que buscan dar a conocer a su negocio por la utilizacion de productos que
respetan al medio ambiente y a la sociedad en general, son aquellas que consideran

importante que los recursos alimenticios actuales sean obtenidos manteniendo un
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equilibrio bioldgico mediante una adecuada interaccion entre la disponibilidad de los

mIismos, Su acceso y consumo.

Tabla 21
Responsabilidad alimentaria
Clasificacion de

Subclasificacion

establecimientos ) Media Asimetria
valuados por categoria
Contitnia —
Responsabilidad Restaurantes Lujo 5.0000 .
alimentaria. Primera 3,7857 -.881
Segunda 42787 -1,684
Tercera 3,5000 -,535
Cuarta 40816 -768
Total 3.9439  -1.177
Cafeterias Primera 4,7500  -2,000
Segunda 4,5625 -,279
Tercera 42727  -1.864
Cuarta 4,0000 -1.369
Total 44054 -2,133
Fuentes de soda  Primera 4,0000 -1.,485
Segunda 37692  -961
Tercera 42800 -1,943
Total 40167 -1,320
Bares Primera 5,0000 .
Segunda 4,0000 -1.414
Tercera 3,0000 1,361
Total 3.6000  -,005
Total Lujo 5,0000 .
Primera 39524 1,137
Segunda 4,1869 -1,540
Tercera 3,7620 827
Cuarta 40727 -1,074

Total 4,0033  -1,250
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Resulta importante sefialar que el 16,17% de los establecimientos poseen un nivel
minimo de cumplimiento en cuanto al uso de productos locales en relacion con
productos importados, lo cual denota precisamente la necesidad evidente del uso de
estos ingredientes debido a la especializacion del negocio; es decir, la preparacion de
platillos internacionales. Sin embargo, cada que sea posible utilizan insumos de
produccion nacional en vista de la optimizacion econémica que se constata,
mostrando que aunque esta preferencia se ejecuta en menor medida, los empresarios
siempre eligen consumir ingredientes nacionales, lo cual a su vez fortalece de manera
directa el desarrollo local y nacional. Por ello, en la figura 41 se representa el diverso
panorama que se suscita en los establecimientos de A&B, en donde los restaurantes
de lujo, segunda y cuarta categoria en conjunto de las cafeterias, en toda sus
subclasificaciones, y los bares de primera denotan el Optimo cumplimiento con

respecto a la responsabilidad alimentaria.
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Figura 41 Responsabilidad alimentaria

En relacion con la responsabilidad alimentaria se observa que de manera general
los establecimientos de A&B tienen una media promedio de 4, un valor

relativamente alto que permite evidenciar un nivel importante de cumplimiento
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respecto al presente factor, con una tendencia en crecimiento como lo demuestra la
curva de asimetria negativa en la figura 42. Es asi que, se pone de manifiesto el
interés de las empresas en la bldsqueda de abastecerse con productos locales de
calidad, en vista de que resulta mas rentable y se desea conservar la utilizacion de
ingredientes autdctonos para mantener las tradiciones en la preparacion de alimentos.
Lo cual a su vez favorece a la soberania alimentaria; es decir, permite a los pequefios
productores alcanzar un mayor desarrollo cuando ofrecen productos organicos que

preserven la calidad medioambiental y aseguren la salud de los consumidores.
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Figura 42 Responsabilidad alimentaria (histograma)

3.5.4 Responsabilidad social.

Es relevante mencionar que dentro de la actividad turistica existe gran diversidad
de componentes que permiten fortalecer el desarrollo sostenible, los cuales deben ser
ampliamente ejecutados para crear una interaccion entre los aspectos econémicos y
ambientales sin dejar de lado el aspecto social. Es asi que se evidencia la necesidad
de que los establecimientos de A&B puedan generar encadenamientos economicos,

en donde se vinculen los procesos comerciales empresariales con productores
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locales. Cuyo fin radica en asegurar que los beneficios obtenidos se mantengan en la
misma comunidad y la rentabilidad comun sea producida a favor de todos los
participantes, directos e indirectos, de la industria turistica y promover un

mejoramiento en la calidad de vida de los pobladores.

Tabla 22
Responsabilidad social

Clasificacion de

Subclasificacion

est::::;:;iﬁ::tus por categoria Media Asimetria
Responsabilidad  Restaurantes Lujo 49001 .
social. Primera 4,4481 507
Continia —
Segunda 4,1282 476
Tercera 3.7873 436
Cuarta 3,1076 2,144
Total 3,8293  |168
Cafeterias Primera 4,5000  -323
Segunda 3,0043 305
Tercera 3.6033 360
Cuarta 3,0000 722
Total 3,7715  -063
Fuentes de soda Primera 43737 668
Segunda 4,0804 592
Tercera 33273 291
Total 3,8106  -270
Bares Primera 4,1818 .
Segunda 3.6364 1,938
Tercera 3.,0182  -1,022
Total 3,3818 906
Total Lujo 49091 .
Primera 44307 424
Segunda 4,0782 553
Tercera 3.6082 471
Cuarta 3,0959 1,834
Total 3.8038 111
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En cuanto a la responsabilidad social, es importante sefialar la existencia de
establecimientos que han asumido como parte de sus objetivos empresariales el
apoyo directo a la localidad en donde realizan sus actividades cotidianas. Es decir,
mantener un equilibrio entre la dimension econdmica y ambiental de la sostenibilidad
para favorecer a la dimension social, aspecto de gran relevancia que permite al
negocio mantenerse en el mercado y adaptarse a los nuevos conceptos sociales. De
esta manera, entidades tales como restaurantes de lujo, primera y segunda categoria
poseen un nivel de cumplimiento 6ptimo, al igual que cafeterias y bares de primera

categoria y fuentes de soda de primera y segunda categoria.

Por otro lado, existen negocios que mantienen una ejecucion de actividades
destinadas a garantizar la responsabilidad social en un nivel intermedio. Como se
puede visualizar en la figura 43 los establecimientos de cuarta subclasificacion en
restaurantes y cafeterias cumplen un promedio de 3,05 y fuentes de soda y bares de
tercera categoria alcanzan una valoracién de 3,17, esto demuestra que a pesar de que
la responsabilidad social se considera como un aspecto fundamental en la
sostenibilidad todavia existen establecimientos que carecen de politicas y
lineamientos enfocados a fortalecer los encadenamientos econdémicos para un

desarrollo equitativo de la actividad de A&B.
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Figura 43 Responsabilidad social

Como se puede constatar en la figura 44, la media promedio de los
establecimientos es de 3,80; sin embargo, posee una tendencia en disminucién lo que
sefiala que a pesar de que se han establecido ciertos pardmetros por parte del Estado
para garantizar el respeto e igualdad social. Existen empresas en las cuales no se
cumplen con estas normativas como disponer con al menos una plaza laboral para
personas con discapacidad en vista de que se considera como una dificultad al
momento de ejecutar las actividades. Asimismo, como manifiesta el delegado del
Ministerio de Turismo, existen algunas entidades que evitan apoyar a estudiantes de
instituciones educativas para la realizacion de pasantias al considerarse como un
gasto innecesario para la empresa y mucho menos contratarlos para formar parte de
su equipo de trabajo (Séenz, 2017). Ademas, por las condiciones sociales actuales se
han contratado colaboradores extranjeros de manera ilegal, lo cual a la larga

complica la situacién econémica nacional.

Finalmente, es importante sefialar que los establecimientos de A&B cumplen con
ciertos aspectos del ambito de la responsabilidad social debido que son lineamientos
0 normativas establecidas para un cumplimiento obligatorio para posibilitar el

funcionamiento de la empresa. Es asi que las entidades poseen un Reglamento
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Interno de Trabajo ajustado a la legislacion nacional, en la que se impide la
contratacion de personas menores de 16 afios, promueven la igualdad de oportunidad
y el respeto a los derechos humanos. Ademés, mantienen un botiquin de primeros
auxilios, caracteristicas que en caso de incumplimiento, se impedira la ejecucion de

actividades empresariales.
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Figura 44 Responsabilidad social (histograma)

3.5.5 Involucramiento con la comunidad.

Otro factor relacionado con la dimension social de la sostenibilidad es el
involucramiento con la comunidad que, de igual manera, busca la interrelacion de las
empresas con la localidad, a fin de garantizar un cambio en el nivel de vida de los
pobladores. De tal forma, es fundamental que las organizaciones puedan involucrarse
en la ejecucion de proyectos sociales en conjunto con entidades pablicas, privadas y
comunitarias, mediante actividades de apoyo y financiamiento que permita colaborar
con las organizaciones. Todo esto con el propdsito de establecer beneficios en la
localidad para promover el desarrollo y asi se alcancen efectos positivos para

garantizar el cumplimiento de la sostenibilidad.
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Involucramiento con la comunidad
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Clasificacion de

establecimientos Sul}clasiﬁcnciun Media Asimetria
evaluados por categoria
Involucramiento Restaurantes Lujo 5,0000 X
con la Primera 4,4107 -1.115
comunidad. Segunda 2,9180 371
Tercera 2.5179 .570
Cuarta 1,2143 4,068
Total 2,6122 412
Cafeterias Primera 4,0000 ,000
Segunda 2.6875 ,719
Tercera 2,0000 1.264
Cuarta 1,2500 1,537
Total 2.3919 786
Fuentes de soda Primera 4,3333 -.841
Segunda 2.4808 525
Tercera 1.4800 2,020
Total 2.3417 ,725
Bares Primera 4,0000 i
Segunda 2.3750 560
Tercera 2,0000 609
Total 2.3500 J131
Total Lujo 5,0000 .
Primera 4,3452 -.853
Segunda 2.7570 510
Tercera 2,1649 844
Cuarta 1,2182 4,103
Total 2.5231 510

En la figura 45 se puede observar que los establecimientos de segunda, tercera y

cuarta categoria de todas las clasificaciones son los que menos cumplen con el

presente parametro de sostenibilidad. Es decir, el 70,29% de entidades tienen un

apoyo minimo a los proyectos sociales y no se vinculan a otras instituciones

publicas, privadas, comunitarias y ONG’s para el mejoramiento de las localidades.

Esto se puede contrastar con el 29,68% de empresas comprendidas en las

subclasificaciones lujo y primera categoria, con una media de cumplimiento 6ptima

de 4,25 que son aquellas que aplican determinados lineamientos para contribuir con
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aspectos sociales interactuando con otras instituciones y de esta manera fortalecer el

caracter social del desarrollo sostenible.
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Figura 45 Involucramiento con la comunidad

En este sentido, el involucramiento con la comunidad permite a la empresa
cooperar de manera activa en el desarrollo local gracias a la intervencion de
actividades y préacticas encaminadas a mejorar y contribuir a proyectos que
fortalezcan la calidad de vida de la comunidad en la cual opera. Sin embargo, la
realidad evidencia un interés infimo de los empresarios por ser participes en ayudas
sociales. Es asi que la media de cumplimiento en los establecimientos es de 2,52 con
una curva asimétrica positiva, que muestra que ésta practica continda en descenso y
se minimiza la importancia de la localidad en donde se encuentra la entidad para la

creacion beneficios comunes (véase en la figura 46).
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Figura 46 Involucramiento con la comunidad (histograma)

3.5.6 Facilidades en casos de emergencia.

De acuerdo con las facilidades en caso de emergencia cabe sefialar la importancia
de que las empresas ejecuten estrategias que direccionen sus esfuerzos a una cultura
empresarial enfocada al mantenimiento y preservacién de la seguridad. Esto no solo
se concentra en los recursos materiales y naturales, sino también en salvaguardar
tanto la integridad fisica de los colaboradores como de los consumidores. Esto resulta
necesario a fin de minimizar los riesgos que puedan suscitarse por falencias en
mecanismos de proteccion y prevencion. Al mismo tiempo, los establecimientos
deben generar lineamientos que permitan capacitar a los empleados para que su
desempefio se oriente al cumplimiento de labores estandarizadas, facilitando la
ejecucion de actividades con el menor riesgo posible y de esta manera, las acciones
tomadas en caso de emergencia evidentemente seran las mas acertadas y se podra

proteger la vida en un mayor nimero.
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Tabla 24
Facilidades en casos de emergencia

Clasificacion de

establecimientos Suhdasmcaﬂion Media  Asimetria
por categoria
evaluados
Facilidades en Restaurantes Lujo 4,5000 .
casos de Primera 3,2500 -.237
emergencia. Segunda 2.8361 318
Tercera 2,3393 .882
Cuarta 1,2245 3,076
Total 2.3673 ,747
Cafeterias Primera 3,7500 -1.659
Segunda 3,3750 -.334
Tercera 1.4545 3.001
Cuarta 1,3333 968
Total 2.,5135 ,333
Fuentes de soda Primera 4,3333 -.825
Segunda 2.8077 347
Tercera 1,.8000 A18
Total 2.6167 470
Bares Primera 4,0000 .
Segunda 3,5000 ,000
Tercera 1,0000 .
Total 2.,3000 ,680
Total Lujo 4,5000 X
Primera 3.5476 -.587
Segunda 2.9346 ,196
Tercera 2,0300 1,270
Cuarta 1,2364 2,927
Total 2,4323 ,051

Dentro de este aspecto cabe sefialar que los establecimientos deben contar con
elementos y mecanismos que permitan resguardar la integridad fisica de todos sus
colaboradores y de sus clientes con la finalidad de actuar de manera inmediata frente
a fendmenos que puedan suscitarse de manera inesperada. Por tal motivo, se puede
evidenciar que las entidades que mas potencializan estos parametros son restaurantes
de lujo, fuentes de soda y bares de primera categoria, cumpliendo asi con una media
de 4,27. Ademas, cabe sefialar que restaurantes de primera categoria, cafeterias de
primera y segunda categoria y bares de segunda categoria poseen una valoracién

promedio de 3,43; es decir, un nivel aceptable de cumplimiento a razén de que
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implementan ciertas estrategias enfocadas a brindar respuestas oportunas de accion
en casos de emergencia (véase en la figura 47).

Asimismo, cabe sefialar que existen elementos de seguridad de aplicacion
voluntaria y por lo tanto, los empresarios no sienten la responsabilidad de su
cumplimiento. Como es el caso de mecanismos de alerta de emergencia, detectores
de humo, rociadores de agua y lamparas de emergencia que son utilizados
unicamente en establecimientos de alta categoria como por ejemplo en restaurantes
de lujo, cafeterias, fuentes de soda y bares de primera categoria. De la misma
manera, la relevancia de mantener activo un seguro contra accidentes destinado para
el cliente externo ha sido minimizada en vista de que se considera como un aspecto
innecesario para la funcionalidad y rentabilidad de la empresa, lo cual afecta de

manera evidente al no garantizar una seguridad integral en el establecimiento.

Facilidades en casos de emergencia

=00
5,00

4,00
4,00

7

—3,00
3,007

—2,00

2,00

Puntos estratégicos

—1,00
1,00

—0,00

0,00~

-~ i)

e % e
() @

3-9 (=)

% cae gor?

Eﬂ&ble:jmjﬂ htos

Figura 47 Facilidades en casos de emergencia.

Sin embargo, como se muestra en la figura 48, aproximadamente el 61,05% de
establecimientos poseen un promedio de cumplimiento inferior a la media del
subsector, 2,43, lo que evidencia el minimo cumplimiento de estandares
determinados para garantizar la seguridad de todos los participantes de la actividad
econdmica de A&B. Demostrando que gran parte de ellos disponen lineamientos
direccionados a mantener en correcto estado las salidas de emergencia y extintores

contra incendios vigentes. Razon por la cual, estas caracteristicas son determinantes
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para que los negocios puedan entrar en funcionamiento y son reguladas por los

organismos pertinentes; entonces, el caracter de obligatoriedad impone

empresarios a efectuar a cabalidad los lineamientos establecidos.
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Figura 48 Facilidades en casos de emergencia (histograma)

3.5.7 Otros elementos de seguridad.

a los

Haciendo énfasis a la temética anterior, es importante sefialar que las normas

enfocadas a garantizar la seguridad se vinculan directamente con las acciones

realizadas por los turistas, consumidores, trabajadores y la gestion empresarial. Con

la finalidad de gue la interrelacion con el destino se produzca de manera responsable

al promover un lugar, en la mayor medida posible, libre de riesgos que puedan ser

prevenidos. Sin embargo, las empresas deben estar preparadas en casos de desastres

naturales, para actuar de manera inmediata acorde a lo establecido por instituciones

especializadas y asi asegurar la vida del equipo de trabajo en condiciones Optimas de

seguridad.
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Tabla 25
Otros elementos de seguridad

Clasificacion de

establecimientos Subclasiﬁcaciﬂm Media  Asimetria
por categoria
evaluados

Otros elementos  Restaurantes Lujo 5.0000 .

de seguridad. Primera 4,9286 -3.915
Segunda 4,6352 -1.010
Tercera 4,0580 -, 765
Cuarta 2,9337 JS12
Total 4,0906 -, 763

Cafeterias Primera 4,8125 -.855
Segunda 4,4375 -518
Tercera 3,9001 542
Cuarta 3.,4583 423
Total 4,1622 -672
Fuentes de soda Primera 4,8333 -1.533

Segunda 4,3558 .063
Tercera 3.6900 - 387
Total 4,1500 -.827
Primera 4,5000 .
Segunda 4,3125 1,659
Tercera 4,0000 -, 884
Total 4,1750 A11
Lujo 5,0000 .
Primera 4,8869 -2.346
Segunda 4,5257 -.579
Tercera 3,9433 - 588
Cuarta 2.,9909 468
Total 4,1139 -.814

El 17,47% de establecimientos de A&B poseen un minimo nivel de cumplimiento

especialmente en aspectos, tales como la creacion de un codigo de ética que permita
difundir los planes de accidn relacionados con el factor seguridad y acciones
especificas que efectivicen la integralidad de los turistas (véase en la figura 49). Para
corroborar la informacion, se muestra que los valores de cumplimiento mas bajos los
presentan restaurantes y cafeterias de cuarta subclasificacion con un promedio de
2,99. Evidenciando que acciones de aplicacion voluntaria son mas propensas a su
incumplimiento, la cual se genera en el momento en que los empresarios consideran

como irrelevante establecer estrategias adecuadas a su realidad administrativa.
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Por lo tanto, los aspectos de aplicacion obligatoria en entidades de A&B son
ejecutadas precisamente por la exigencia de organismos reguladores para la entrega
de permisos de funcionamiento. Tal es el caso de sefializacion apropiada para denotar
riesgos o peligros que pueden existir dentro de las instalaciones de los
establecimientos. Ademas, la ubicacion adecuada de cilindros de gas dentro del area
de cocina y la ejecucion de un plan de emergencia actualizado con su respectiva
puesta en practica con simulacros permanentes, acciones que de ser desatendidas los

empresarios no pueden poner en funcionamiento sus negocios.
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Figura 49 Otros elementos de seguridad

Asimismo, la normatividad de seguridad para los establecimientos es de vital
importancia para garantizar la integridad fisica, no solo de los trabajadores sino
también de los consumidores Y turistas, a fin de incorporar las labores ejecutadas por
los colaboradores en una eficiente gestion empresarial. De este modo, se fortalecen
las actividades encaminadas a la proteccion conjunta de los clientes externos para
enfrentar casos de riesgo mediante capacitaciones continuas. Con esto, se puede
evidenciar que la media promedio de cumplimiento en los establecimientos es
relativamente alta ya que posee una valoracion de 4,11 con una curva asimétrica
negativa, revelando el constante crecimiento de la puesta en practica de parametros

de seguridad (véase la figura 50).
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Figura 50 Otros elementos de seguridad (histograma)

3.6 Factores de sostenibilidad

En cuanto a los factores de sostenibilidad, se ha dividido en dimensiones mas
especializadas acorde al ambito de estudio; es decir, en parametros enfocados a las
empresas de A&B, ya que en su operacion se manejan determinados procedimientos
que requieren una interpretacion amplia. Por lo tanto, la importancia de este
parametro de estudio radica en comprender como las acciones ejecutadas en cada
uno de los establecimientos se relacionan, directa o indirectamente, para garantizar
una actividad econdmica sostenible, debido a que se sustenta en asegurar a largo
plazo los recursos ambientales, econdmicos y sociales para mejorar la calidad de vida
tanto de los empresarios y la localidad. Por consiguiente, en la tabla 26 se presenta, a
manera de resumen, el nivel de cumplimiento de los establecimientos frente a cada

uno de los entornos de la sostenibilidad.

Tabla 26
Cumplimiento por entornos evaluados

Clasificacion de establecimientos evaluados

. F tes d
Restaurantes Cafeterias “:1);; € Bares Total

Continla —
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Entorno

fisico 3,3834 3, 5772 3,5917 3,2929 3,4453
biologico

Entorno

gastronémico 3,9612 3.9505 3,7655 3,6595 3,9112

Ambito

cliente 3,2601 3,5068 3,0625 3.2500 3.2566
externo

Ambito

socio- 3,6837 3,6413 3,6455 3.4273 3,6625
econdmico

Recapitulando, dentro del andlisis de los factores de la sostenibilidad se determina
que cada uno de los aspectos que se contemplan en el accionar de los
establecimientos de A&B repercuten directamente en el desarrollo turistico
sostenible. De manera general, en la figura 51, se afirma que en cuanto al entorno
gastronémico es el que mayor impacto positivo genera, debido a que representa la
razon de ser de la organizacién. Asi, los esfuerzos se direccionan en mantener un
estandar relativamente alto en cumplir una serie de acciones que provoquen el

crecimiento empresarial.

Posteriormente, se prioriza el &mbito socio econdmico, en una intensidad inferior
al antes manifestado, debido a que uno de los fundamentos de la organizacion es
alcanzar su rentabilidad y mantenerse estable en el mercado. A continuacién, se
refleja una similitud de cumplimiento de los establecimientos en cuanto al entorno
fisico bioldgico, por lo que miembros del MINTUR consideran que se ejecutan
acciones a consideracion de los empresarios, mas no se acogen a los lineamientos
establecidos en normas juridicas por entidades publicas (Saenz, 2017). Por ultimo, el
factor de cliente externo resulta ser uno de los menos tomados en cuenta, en virtud de
que existe una deficiencia en comunicar las normas, politicas, entre otros aspectos,

por parte de las empresas hacia los colaboradores y consumidores.
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Factores de Sostenibilidad
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Figura 51 Factores de sostenibilidad
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CAPITULO IV

DISCUSION

4.1 Restricciones presentadas en la realizacion del proyecto de investigacion

En el transcurso de la investigacion se presentaron varias limitaciones que
dificultaron su avance, especificamente en la recoleccién de datos, en vista de que la
temética de estudio no ha sido trata con antelacion. Ademas, en la ciudad se noto la
inexistencia de una entidad, pablica o privada, que posea un departamento de
sostenibilidad turistica, tal es el caso de Quito Turismo, institucion que otorga la
Certificacion Q, misma que comprende pocos lineamientos de sostenibilidad
contemplados en el estudio. Por consiguiente, se identificd la necesidad de acudir a
diferentes organizaciones especializadas en cada uno de los ambitos de estudio,
haciendo alusién a la Secretaria de Ambiente del DMQ que aport6 con temas del
entorno fisico bioldgico, la Asociacion de Chefs del Ecuador colaboré en cuanto al
entorno gastrondémico y finalmente el Ministerio de Turismo con temas relacionados

a los diversos entornos de las organizaciones del sector.

Por otro lado, dentro de las instituciones publicas se presentaron algunas demoras
en la obtencién de la informacién requerida para el presente estudio, sobre todo en
las peticiones de datos o agendamiento de entrevistas con personas técnicas en el
area. De modo que el tiempo de espera resultd ser extenso para obtener la respuesta a
las solicitudes; tal es el caso de la Secretaria de Ambiente del DMQ, entidad en la
que se llevo a cabo la entrevista, recabando conocimientos alusivos al tema de gran
relevancia, mas no se obtuvo la documentacién especifica con el contenido escrito
sobre el programa “Buenas Practicas Ambientales para tu negocio”. Similar situacion
se evidencié con las Administraciones Zonales (AZEE y AZLD), en donde se
requieren procesos de capacitacion y concientizacion de la tematica planteada en la
investigacion, ya que el personal no estd especializado en el tratamiento de esta

problematica.
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De la misma forma, en el Municipio del DMQ se realizé el pedido del catastro de
establecimientos turisticos dividido por administracion zonal, pese a la prérroga del
tramite, los datos proporcionados hacian referencia al nimero de patente municipal,
debiendo recurrir a Quito Turismo para su obtencion. Por otra parte, la informacién
gue manejan varias instituciones del sector publico son diferentes, de acuerdo a su
uso en cada una de ellas, es asi que el Ministerio de Turismo proporciond un catastro
de establecimientos de A&B dividido por provincias y cantones mas no por
administracion zonal, resultando infructuoso en virtud de que no se orienta a la
poblacién objeto de estudio. Adicional, se realizo el pedido de entrevista via correo
electrénico, procedimiento exigido por la entidad, a siete funcionarios, quienes por
maltiples razones no pudieron concretar una reunion de manera oportuna de acuerdo
a los avances de la investigacion, por lo que se vio en la necesidad de buscar otras
alternativas como el MINTUR para la obtencion de la informacién requerida que
sustente la posicion de estas entidades, de acuerdo a sus conocimientos y
experiencias en el sector, lo que permitié un adecuado analisis de la problematica

objeto de estudio.

Por Gltimo, al realizar el trabajo de recoleccion en campo se evidencidé que
algunos establecimientos que constan registrados en el Catastro General de
Establecimientos Hoteleros y Turisticos de la Ciudad de Quito ya no existen
fisicamente, debido a que las empresas no logran subsistir a lo largo del tiempo a
causa del dinamismo existente en el mercado. En vista de que la investigacion se
realiz6 bajo un esquema de muestreo aleatorio simple, se tom6 como alternativa el
reemplazar la empresa inexistente por otra procedente del listado que opere con
normalidad. Ademas, una parte de los administradores o propietarios de las entidades
se negaban a proporcionar la informacion, a razén de la extension del cuestionario

y/o desconocimiento del tema.

4.2 Propuesta para nuevos proyectos de investigacion

Por la importancia que presenta el tema de investigacion y al estar vinculado a los

objetivos de Desarrollo Sostenible emitidos por las Naciones Unidas, resulta de



124

interés extender el area de aplicacion del estudio a otros subsectores y localidades a
nivel regional y/o nacional; es decir, generalizar al resto de empresas pertenecientes a
la industria turistica como hoteles, agencias de viajes, centros de diversion y
esparcimiento, entre otros. Esto se debe a que cada uno de ellos trabaja de manera
distinta y maneja diversos procedimientos para ejecutar la actividad; por esto, hay
que tener en cuenta que su operacién produce impactos, en diferentes magnitudes, al
entorno. Por tal motivo, resulta idéneo que se analice la situacion evidenciada en
otras partes de la ciudad o llevarlo a un nivel macro como ciudades, cantones o
provincias, para incentivar al sector turistico, en forma general, hacia un cambio de
paradigma de trabajo y motivar su colaboracion para el desarrollo de una
organizacion que trabaje con principios de sostenibilidad econdmica, social y

ambiental.

Por otra parte, resulta interesante la realizacion de un analisis comparativo, sea
este histérico o de ubicacion geografica, en donde se visualicen las acciones
realizadas, por parte de los establecimientos, comprendidas en afios anteriores y lo
que se suscita en la actualidad. Asimismo, se plantea el estudio contrastando una
ciudad con otra de caracteristicas similares sean estas por el clima, entorno natural,
entorno urbano, entre otras en el area turistica, cuyo proceder esté posicionado en
ambitos de sostenibilidad. Resaltando la importancia de mejorar las operaciones
locales, con la finalidad de proponer alternativas que se ajusten a otras realidades y
construyan actividades econémicas que se enfoquen en lograr una sostenibilidad

empresarial.

Por las razones antes mencionadas, se destaca la transcendencia de generar
articulos académicos, de preferencia indexados a revistas cientificas, a causa de la
deficiencia de informacion en fuentes secundarias; es decir, referencias
bibliograficas. Con la finalidad de que se encuentre al alcance de estudiantes,
profesionales, autoridades y publico en general, sean estos de la zona objeto de
estudio o de otras localidades, para que asi se posea un referente investigativo
validado. Para terminar, es necesario que se realice un modelo de gestion turistica
sostenible, por parte de universitarios, empresarios o autoridades, en donde se

planteen lineamientos orientados a diversos aspectos como: la ejecucion de buenas
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practicas en cuanto al manejo de recursos Yy residuos, infraestructura amigable con el

ambiente, entre otros factores.

4.3 Conclusiones

e Para la comprension de la sostenibilidad del subsector de Alimentos y Bebidas
es necesario considerar las dimensiones que se aplican para esta area de estudio;
es decir, entorno fisico biologico, entorno gastronémico, &mbito cliente externo
y ambito socioeconomico, siendo estos los factores que inciden directamente
sobre la gestién de las organizaciones y el desarrollo turistico sostenible del
norte de la ciudad de Quito. A la vez resulta importante sefialar la utilidad que
tuvo el modelo de la certificacion del Instituto Costarricense de Turismo
aplicado al subsector de A&B, ya que se encuentra ajustado a la realidad que se
tiene en la operacion de las organizaciones en la capital ecuatoriana. Por lo tanto,
la investigacion posee un enfoque amplio debido a que analiza el accionar de los
propietarios en torno a la operacion de la actividad empresarial y la
trascendencia que tiene el involucrar a la comunidad, a la economia y al

ambiente en la misma.

e De manera general, dentro del accionar en las organizaciones de A&B se destaca
la importancia que tiene el entorno gastronémico a causa de que los empresarios
concentran su atencion en la gestion de sus procedimientos, ya que es la razon de
ser en el giro del negocio, con una valoracion de cumplimiento de 3,91, siendo el
parametro mas representativo frente al resto de ambitos de estudio. Asimismo, se
encaminan en dar gran significacién al ambito socioeconémico, debido a que
este aspecto refleja el rendimiento que tiene la organizacion, cuyo fin radica en
salvaguardar la supervivencia del negocio y la rentabilidad de los duefios y/o
accionistas; lo cual significa que en los dos entornos de analisis se tiene un
cumplimiento satisfactorio de practicas sostenibles. Por ultimo, los aspectos de
menor consideracion, los cuales son de relativo interés para la sostenibilidad son

el entorno fisico biol6gico y cliente externo, cuyas puntuaciones alcanzan
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valores de 3,44 y 3,25 respectivamente, lo cual representa que su cumplimiento
esta en un rango medio bajo, demostrando un compromiso empresarial

deficiente en favor de los entornos sociales y ambientales.

Considerando las caracteristicas del entorno fisico bioldgico que representan un
manejo eficiente de recursos dentro del ambito de trabajo son emisiones y
residuos, consumo de agua y politicas y fundamentos, con un valor de
cumplimiento de 3,69, las cuales resultan ser procedimientos elementales en
cierto grado, ya que en toda empresa se manejan actividades alineadas al
correcto almacenamiento de desechos a causa de la manipulacion directa de
alimentos que involucra la operacion, es por ello que constituyen un nivel
satisfactorio de cumplimiento en cuanto a practicas sostenibles; notoriamente,
los aspectos menos significativos son el consumo eléctrico y el tratamiento de
aguas, ya que posee una valoracion de 2,83. Es importante destacar que esta
apreciacion varia de acuerdo a la categoria de los establecimientos, ya que las
empresas pertenecientes a las categorias lujo, primera y segunda en promedio
tienen una valoracion de 4,25 cumpliendo las expectativas en alto grado; por el
contrario, aquellas correspondientes a la subclasificacion de tercera y cuarta
categoria muestran un total de 2,82, significando una puesta en practica muy
baja. Ademas, al ser el grupo mayoritario de empresas existentes en la zona, de
manera individual no se refleja un gran impacto; sin embargo, la acumulacién de
las experiencias de todas las empresas y negocios del sector provocan en
conjunto una contaminacion significativa e incrementan el impacto al medio
ambiente, siendo contraproducente a lo realmente se requiere por la ciudad para
alcanzar una localidad sostenible.

En cuanto a la manipulacién de alimentos, despunta el cumplimiento de
actividades como el manejo de proveedores y materias primas, calidad e
inocuidad y el uso de alimentos organicos, las cuales se sitian en un nivel de
4,15 cuyo desempefio resulta ser alto en el sector analizado, seguido por las
acciones de produccion, sensibilizacion e informacion y calidad nutricional,

mismas que demuestran un grado satisfactorio de cumplimiento de 3,53. Por el
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contrario, la innovacion y las acciones de investigacion son aquellas que denotan
una inclinacién de practica media baja por este sector empresarial. Con lo cual
se infiere que las labores basicas para llevar a cabo la operacion de A&B se
cumplen a cabalidad, puesto que con ello se genera la actividad econdémica; no
obstante, aquellas alineadas a generar nuevos productos gastrondmicos o
aquellas que produzcan nuevos conocimientos culinarios se encuentran
subestimadas, lo cual denota una falta de interés por parte de los prestadores de

servicios, que a su vez puede repercutir en el desarrollo de las organizaciones.

La gestion empresarial de los establecimientos de A&B toma al cliente externo
como un elemento menos relevante frente a los otros aspectos de la
sostenibilidad, puesto que enfatizan el cumplimiento de necesidades mas no
superan expectativas. Por consiguiente, dentro de este factor de estudio se enfoca
principalmente en entregar material promocional con informacién veraz para dar
a conocer el menu, especialmente cuando se hallan productos de temporada cuyo
valor de cumplimiento es de 3,89; a pesar de esto, no se comunican las politicas
que la empresa promueve para lograr una sostenibilidad integral e involucrar a
los clientes dentro de su accionar. Cabe destacar que los empresarios eluden la
difusion de informacidn referente a la actividad turistica que se desenvuelve en
la ciudad, cuyo desempefio se refleja en un 2,30, con esto se distingue la
inexistencia de una comunicacién directa con los actores que forman parte de la
industria turistica; por tanto, esto no aporta favorablemente a la consecucion de

un desarrollo turistico sostenible en Quito.

En torno al &mbito socioecondémico, dentro del comportamiento empresarial se
evidencia que existe una tendencia pronunciada hacia priorizar los beneficios
econdémicos, buscar otros elementos de seguridad y mantener una
responsabilidad alimentaria, ya que poseen un promedio de cumplimiento de
4,31, a causa de que resultan ser esenciales para la subsistencia y trascendencia
de la organizacion en el mercado, avalando la actividad economica que
desempefian. Consecutivamente, con un alcance de 3,38, se busca conservar una

responsabilidad social, en este sentido las entidades cumplen de forma
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satisfactoria; es vital aclarar que en este aspecto se logran altas puntuaciones a
causa de la obligatoriedad que imponen las autoridades por medio de normas
juridicas para que puedan funcionar y operar con normalidad. Finalmente,
determinados elementos como la capacitacion, el involucramiento con la
comunidad y el otorgamiento de facilidades en caso de emergencia representan
ser de baja significacion (2,64) puesto que mucho depende de la voluntad de los
empresarios de A&B para ejecutarlos y acogerlos dentro de la operacion que
implica la actividad econémica; por ello, la relacion que guardan estos factores
resultan ser primordiales para que una entidad labore en términos de
sostenibilidad y sobre todo la importancia que conllevan para alcanzar el
crecimiento y desarrollo de los negocios.

e Por ultimo, al estar cursando el afio de la sostenibilidad (2017), establecido por
parte de la Organizacion de las Naciones Unidas, es importante sefialar que las
empresas tienen una amplia responsabilidad por alcanzar, a través de su
operacion, un giro de negocio sostenible. Por lo tanto, para que una localidad sea
sustentable debe reflejarse en toda actividad econémica una participacion activa
para cooperar y aportar favorablemente al ambiente, sociedad y economia, de tal
manera que se obtenga mejores oportunidades y calidad de vida en un sitio
sostenible. Es decir, renovar la mentalidad de las personas, empezando desde
cambios integrales desde los poblados pequefios hasta ciudades metropolitanas,
para que con esto se sume Yy en conjunto se aporte de manera global para

garantizar un mundo idéneo para las generaciones venideras.

4.4 Recomendaciones

e Por la trascendencia del tema de sostenibilidad tanto a nivel nacional como
mundial, se recomienda al Ministerio de Turismo y al Municipio del DMQ la
creacion de un departamento especializado en sostenibilidad, para que a su vez
se genere un modelo de certificacidn turistica sostenible, basandose en politicas

integrales. Esto con la finalidad de avalar las actividades realizadas por parte de
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los subsectores pertenecientes a la industria turistica, cuyo fin sea el de
minimizar los impactos ambientales que la ejecucion de la misma produce. Por
otro lado, es necesario que el Ministerio involucre de manera participativa a los
prestadores de servicios para trabajar en conjunto y asi lograr ser un sector
sostenible. Por ultimo, es recomendable que los empresarios del servicio de
A&B pongan mayor atencion a todos los factores que comprende la
sostenibilidad, sea cual sea su categoria, para crear una actividad econémica

libre de impactos negativos ambientales.

Las organizaciones de A&B deben fortalecer los parametros que mas
direccionan al giro de negocio para lograr una sostenibilidad; es decir, que la
operacion de actividades en el area de estudio reduzcan notoriamente las
acciones que contaminan a gran escala. Por ello, es adecuado y recomendable
que se disponga de una participacion en conjunto con las entidades del sector
publico, primordialmente con el Ministerio de Turismo, Organo rector de la
industria turistica, a quien aporta favorablemente la presente investigacién como
base y guia para considerar la creacién de normativas aplicables a los diferentes
subsectores, en donde se fomente practicas amigables, no solo con el ambiente,
sino mas bien incorporar el area social y econdmica. Asimismo, se pretende que
las acciones tanto del Ministerio de Turismo como del Municipio del DMQ se
alineen para salvaguardar los pardmetros enfocados a garantizar un desarrollo

local basado en la sostenibilidad empresarial.

Se sugiere a los propietarios de empresas de A&B gue incrementen acciones en
torno al tratamiento de aguas y al consumo eléctrico, la primera con la finalidad
de reducir la contaminacion que genera el arrojar residuos grasos por medio de
las tuberias y la segunda con el objeto de aportar favorablemente al entorno
natural, a la vez de optimizar los recursos tanto econémicos como ambientales.
Adicional, es recomendable reemplazar maquinarias obsoletas por nuevo
equipamiento, que si bien es cierto se requiere de una inversion inicial, los
indicadores economicos se veran reflejados en la reduccion de costos operativos

y el incremento de los niveles de competitividad en el mercado. Finalmente, es



130

necesario que se establezcan metas de reduccién del uso de recursos, luz y agua,
para crear una conciencia dentro de todo el equipo de trabajo y sean reflejadas
en las politicas empresariales, generando un compromiso por cumplirlas mas no

queden so6lo en papeles.

En cuanto a la manipulacion de alimentos, seria idoneo y recomendable que los
empresarios que prestan sus servicios en el sector de A&B pongan mayor énfasis
en la innovacion de productos y procesos; dicho de otra manera, se generen
nuevos productos gastrondmicos, los cuales empleen productos autoctonos para
que de esta forma se fortalezca la produccion nacional frente a la extranjera y
diversifiquen la oferta de productos y servicios en el mercado. Cabe destacar que
cuando las empresas realizan innovaciones frecuentes, esto les permite crear
nuevos impulsos ajustados a las tendencias actuales para que asi crezcan y se
desarrollen sus negocios en un mercado tan competitivo como el alimenticio.
Para finalizar, las empresas de A&B deben generar investigacion en torno a la
temporalidad de los insumos, pertenecientes a la zona, lo cual permite enriquecer
su conocimiento y el de la poblacién en general, con la intencién de optimizar
los costos de produccion debido a que los ingredientes seran adquiridos en las
fechas idoneas y no en otras en las cuales su valor se incremente

significativamente.

Es fundamental reconocer que los clientes externos son la fuente de vida de la
empresa, por lo tanto resulta recomendable que los negocios fortalezcan la
comunicacion con los mismos e involucrarlos de manera participativa dentro de
las acciones tomadas por las entidades a favor de la sostenibilidad. Por tanto, sin
desmerecer la categorizacion, se recomienda que los empresarios del area de
A&B destinen un servicio de calidad para los clientes externos, cumpliendo méas
alla de las expectativas esperadas por los comensales, asi generar confiabilidad y
fidelidad por parte de este conglomerado, ya que no hay mejor publicidad que la
de persona a persona, buscando mejorar sus posicionamiento en el mercado de la
capital. Es importante enfatizar que al ser participes de la actividad turistica cada

actor se convierte automaticamente en un promotor turistico de la ciudad; por
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tanto, es responsabilidad de los diferentes agentes economicos estar actualizados
en conocimientos alusivos al entorno y estar capacitados para dar

recomendaciones a los viajeros visitantes.

Los propietarios de establecimientos de A&B deben tener en cuenta que un
personal capacitado y bien entrenado aporta formidablemente a la consecucién
de objetivos empresariales, ademas mejora la calidad de vida de los mismos e
incrementa notoriamente la productividad en las entidades. Por ende, resulta
relevante y recomendable que los administradores o gerentes de los diferentes
establecimientos de A&B planteen propuestas de capacitacion para los clientes
internos, gestionando con organizaciones publicas o privadas para conseguir una
inversion favorable para la empresa. Para terminar, se recomienda una mayor
apertura por parte de los empresarios para unirse a proyectos sociales y
colaborar con la comunidad; de igual manera, se generen acciones en cuanto a la
seguridad empresarial de manera voluntaria mas no por imposicion de
normativas o de organismos de control, lo cual resulta ser un valor agregado a

favor de la empresa y del desarrollo turistico sostenible.

En virtud que la sostenibilidad se ha convertido en un tema de gran controversia
y tendencia en los Gltimos afos, es primordial considerar la importancia que esto
acarrea; por esto, resulta apropiado y recomendable que los pobladores de una
localidad y los empresarios trabajen de manera sélida para la creacion de
acciones que sustenten su continuidad a través del tiempo, generando asi una
calidad de vida a largo plazo. Ademas, se sugiere a los organismos publicos, por
medio de sus operaciones, garanticen la consecucién de los objetivos del
desarrollo sostenible planteados por la Organizacion de las Naciones Unidas, los
cuales al ser considerados como factores de importancia global buscan el apoyo
por parte de las mencionadas instituciones. De tal forma, se desarrollen
actividades, eficaces en lo méas posible, a favor de la actividad turistica para
promover el involucramiento de la mayor parte de establecimientos que, de
manera directa e indirecta, trabajen como soporte del desarrollo turistico

sostenible de la ciudad.



132

LISTA DE REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Armendariz, J. (23 de octubre de 2017). Gestién en empresas gastronomicas. (D.
Sanchez, Entrevistador)

Ayora, S. (2017). Translocalidad, globalizacion y regionalismo: como entender la
gastronomia regional yucateca. Anales de antropologia, 1-10.

Barbini, B. (2008). Capital social y desarrollo. Aplicacion de indicadores de capital

social al &mbito turistico. Redalyc, 65 - 91.

Bermejo, R. (2014). Del desarrollo sostenible segiin Brundtland a la sostenibilidad

como biomimesis. Bilbao: Universidad del Pais VVasco.

Bernal, D. (2014). Importancia del cliente interno y externo en las organizaciones.
Obtenido de Universidad Militar Nueva Granada: https://goo.gl/tzPjKq

Bien, A. (2007). Una guia simple para la certificacion del turismo sostenible en el
ecoturismo. Obtenido de Banco Interamericano de Desarrollo:
https://goo.gl/bC4DJB

Bigné, E., & Zorio, M. (1989). Marketing turistico: el proceso de toma de decisiones

vacacionales. Revista de Economia y Empresa, 1X(23), 91-112.

Boff, L. (2012). Sostenibilidad: intento de definicién. Obtenido de Publicaciones
Alai-AmLatina: https://goo.gl/6rywwyY

Bruguera, M., & Gual, A. (2006). Retos del desarrollo profesional continuado y la

regulacion de la profesion médica. Educacion Médica, 193-200.

Brundtland, G. H. (1987). Report of the World Commission on Environment and
Development: Our Common Future. Oslo: Comision Mundial de Medio
Ambiente y Desarrollo de las Naciones Unidas.

Calvente, A. (2007). EI concepto moderno de sustentabilidad. Centro de Altos
Estudios Globales, 1-7.



133

Chao, M., & Fernandez, S. (2011). Los clientes. En M. Chao, & S. Fernandez,
Disposicion y venta de productos (pags. 21-36). Madrid: McGraw-Hill.

Chen, Z., Dahlgaard-Park, S., & Yu, L. (2014). Service quality management and
ecosystem theory. Total Quality Management & Business Excellence, 1190-
1205.

Comité de Planeacion para el Desarrollo Municipal. (2003). Diagndéstico. Medio
fisico natural. En C. d. Municipal, Programa de desarrollo urbano del centro
de poblacion de Tijuana, B.C.: 2002-2025 (pags. 29-44). Tijuana: Instituto
Municipal de Planeacién. Obtenido de https://goo.gl/uoR837

Corporativo Serca. (2013). ¢Queé es un estudio socioeconémico, cuél es el contenido
y que tipos de socioecondmicos existen? Obtenido de Serca corpotativo:
https://goo.gl/eAYsUq

Cruz, V., Gallego, E., & Gonzélez, L. (2009). Sistema de evaluacion de impacto
ambiental. Obtenido de Universidad Complutense de Madrid:
https://goo.gl/ek2Eu9

Departamento de sostenibilidad turistica. (2011). Norma Certificacion para la
Sostenibilidad Turistica. Obtenido de Turismo sostenible:
https://goo.gl/ivL8Q4

Drexhage, J., & Murphy, D. (2010). Sustainable Development: From Bruntland to

Rio 2012. New York: International Institute for Sustainable.

Farmaki, A. (2015). Regional network governance and sustainable tourism . Tourism
Geographies: An International Journal of Tourism Space, Place and
Environment, 385-407.

Font, N., & Subirats, J. (2000). La Agenda 21 Local. En N. Font, & J. Subirats, Local
y sostenible. La Agenda 21 Local en Espafia (pags. 19 - 22). Barcelona: Icaria

editorial.

Foronda, C., & Garcia, A. (2009). La apuesta por la calidad como elemento
diferenciador en los destinos turisticos: planes renovados. Cuadernos de
Turismo(23), 89-110.



134

Fuentes, A. (2013). El turismo sostenible en el Ecuador. En A. Fuentes, Teoria y

Desarrollo del Turismo en el Ecuador (pags. 70 - 73). Quito: Efecto grafico.

Fundacién Natura & CEPLAES. (1991). Mujer y medio ambiente en América Latina
y el Caribe. Quito: Fundacion Natura y Centro de Planificacion y Estudios
Sociales.

Gallopin, G. (2003). Sostenibilidad y desarrollo Sostenible: un enfoque sistémico.
CEPAL - Serie Medio ambiente y desarrollo(64), 5-44.

Garcia, D., & Menegaz, A. (2013). Las dimensiones del desarrollo sustentable. (B.

Carpinetti, Ed.) Introduccidn al desarrollo sustentable, 85-149.

Giannuzzo, A. (2010). Los estudios sobre el ambiente y la ciencia ambiental. Scielo,
129-56.

Gomez, B. (1999). La relacion clima-turismo : consideraciones béasicas en los

fundamentos teoricos y practicos. Investigaciones geograéficas, 21-34.

Gomez, B., & Ldpez, F. (2002). Sintesis de los contenidos. En B. Gomez, & F.
Lépez, Regionalizacion turistica del mundo (pags. 51-55). Barcelona:

Universitat de Barcelona.

Gomez, D. (2008). Marco conceptual del ordenamiento territorial. En D. Gémez,
Ordenacion territorial (pags. 1-17). Madrid: Mundi-Prensa.

Gonzélez, P. (2016). Operadores turistico: funciones que desarrollan. En P.
Gonzélez, Disefio de productos y servicios turisticos locales. UF0083 (pags.
76-83). Logrofio: Tutor formacion.

Grijalbo, L. (2015). Tema 2: Determinacion de la normativa de las entidades
reguladoras. En L. Grijalbo, Normativa y politica interna de gestion
ambiental de la Organizacion. MF1971 (pags. 83-128). Logrofio: Tutor

Formacion.

Gronroos, C. (1993). A Management Perspective for the Age of Service Competition.
Obtenido de Linkdping University: https://goo.gl/tSKGEQ



135

Herrera, S. (2012). Estrategia Nacional de Produccién y Consumo Sostenible.
Obtenido de Ministerio del Medio Ambiente: https://goo.gl/eCOuWP

Instituto Costarricense de Turismo. (2016). Certificacion para la Sostenibilidad

Turistica. Obtenido de Turismo Sostenible Costa Rica: goo.gl/UPN4wQ

Jarrin, J. (23 de Octubre de 2017). Buenas Practicas Ambientales para tu Negocio.

(D. Sanchez, Entrevistador)

Jiménez, F. (2012). Propuesta para la gestion y desarrollo del entorno fisico -
bioldgico para la Certificacion de Sostenibilidad Turistica. Obtenido de

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica: https://goo.gl/JUnXyC

Joseph, C. (2017). ¢Qué es un cliente interno y un cliente externo? Obtenido de La

Voz de Houston and the Houston Chronicle: goo.gl/ceALod

Juré, G., & Fittipaldi, I. (2013). Del origen y tratamiento de la cuestién ambiental a la
propuesta del desarrollo sustentable. (B. Carpinetti, Ed.) Introduccion al

desarrollo sustentable, 63-84.

Llanos, L. (2012). La Ciudad Sostenible. Obtenido de Modelo de Parlamente
Europeo: https://goo.gl/IZMdjc

Ldpez, J., & Lopez, L. (2008). La capacidad de carga turistica: Revision critica de un
instrumento de medida de sostenibilidad. El Periplo Sustentable, 123-150.

Max-Nee, M., Elizalde, A., & Hopenhayn, M. (2010). Desarrollo a escala humana
(Segunda ed.). Madrid: Biblioteca CF+S.

Mediano, L. (2002). Indicencia del nuevo consumidor turistico en la estrategia de

marketing. Direccion y Administracion de Empresas(10), 99-117.

Melgosa, F. (1999). Del desarrollo sostenible al turismo sostenible. La integracion
del medio ambiente en el sector turistico. Obtenido de Universidad de

Salamanca.: https://goo.gl/GsPpiR

Naciones Unidas. (2015). 17 objetivos para transformar nuestro mundo. Obtenido de

Objetivos de desarrollo sostenible: https://goo.gl/C3NAKku



136

Naciones Unidas. (2016). Agua limpia y saneamiento: por qué es importante.
Obtenido de Objetivos de desarrollo sostenible: https://goo.gl/RYU1la7

Naciones Unidas. (2016). Ciudades sostenibles: Por qué son importantes. Obtenido

de Objetivos de desarrollo sostenible: https://goo.gl/Wt8eom

Naciones Unidas. (2016). Produccion y consumo responsables: por qué son
importantes.  Obtenido de  Objetivos de desarrollo  sostenible:
https://goo.gl/MRQifx

OMT. (2005). Indicadores de desarrollo sostenible para los destinos turisticos.
Obtenido de Universidad para la Cooperacion Internacional:
https://goo.gl/PAVzGU

OMT. (2017). Definicién turismo sostenible. Obtenido de Sitio web OMT:
https://goo.gl/4zWjGn

OMT. (2017). Definicion turismo sostenible. Obtenido de Contenido OMT:
https://goo.gl/Za5hol

Onuchic, J. (2003). Fisica Bioldgica una nueva frontera. Obtenido de EI Cultural:
https://goo.gl/PC7TWZq

Organizacion Mundial del Turismo. (2010). El turismo y la atenuacion de la
pobreza. Obtenido de Organizacion Mundial del Turismo: goo.gl/PJE6w4

Orgaz, F. (2014). El club del producto turistico como herramienta para el desarrollo
socioeconémico en paises subdesarrollados. Sevilla:  Universidad

Tecnoldgica de Santiago.

Orozco, J., & Nufez, P. (2013). Las teorias del desarrollo. En el analisis del turismo
sustentable. Intersedes, 143 - 167.

Osuna, M., Castillo, A., & Lépez, T. (2011). Turismo y desarrollo econémico. Un
analisis de la isla de Santiago (Cabo Verde). IV Jornadas de Investigacion en
Turismo, 519-535.



137

Oyarvide, H., Nazareno, I., Roldan, A., & Ferrales, Y. (2016). Emprendimiento
como factor del desarrollo turistico rural sostenible. Centro de Estudios de
Direccion Empresarial y Territorial, 71-93.

Pardo, R. (1988). Unasylva - No. 159 - Plan de accidn forestal en los tropicos para
América Latina - Ambiente. Obtenido de Depdsito de documentos de la FAO:
goo.gl/ZZasPt

Pazos, J. (2008). Cocina actual de Quito. En J. Pazos, El sabor de la memoria
historia de la cocina quitefia (pags. 287-288). Quito: FONSAL.

Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente - PNUMA. (2003). GEO
América Latina y el Caribe: Perspectivas del medio ambiente 2003. México
D.F.: Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente.

Quiliconi, C., & Peixoto, J. (2013). Rio + 20: ¢Hacia un nuevo modelo de desarrollo
latinoamericano? Obtenido de Red LATN: https://goo.gl/tBrvpX

Quiroz, F., Vega, M., Orgaz, F., & Ortega, F. (2012). Variables que influyen en la
fijacion de precios en el transporte aéreo: El caso de la ruta Madrid-
Barcelona. V Jornadas de Investigacion en Turismo, 741-762.

Real Academia Espafiola. (2014). Diccionario de la legua espafiola. Obtenido de

Real Academia Espafiola: https://goo.gl/pLsTj5

Rogers, R. (1995). Cities for a Small Planet. Obtenido de Radio BBC:
https://goo.gl/yvk82z

Rubio, J. (1991). Significado de lo biologico en el medio ambiente y la accion
humana sobre el mismo. Obtenido de Universidad de Sevilla:
https://goo.gl/xeKHg9

Séenz, J. (20 de octubre de 2017). Regulacién y participacion del Ministerio de

Turismo con establecimientos turisticos. (E. Espinoza, Entrevistador)

Salinas, E., & La, J. (2006). Turismo Yy sustentabilidad: de la teoria a la practica en

Cuba. Cuadernos de turismo, 1-22.



138

Sanchez, A. (2014). Responsabilidad del psicologo en la accion social: ¢quién es el

“cliente”? Revista de Psicologia Social, 303-309.

Sancho, A. (2008). Biblioteca virtual de la OMT. Obtenido de Introduccion al
turismo: https://goo.gl/WMEGRD

Serra-Majem, L. (2010). Nutricion comunitaria y sostenibilidad: concepto y

evidencias. Revista Espafiola de Nutricion Comunitaria, 35-40.

Solnet, D. (2012). Service Management in Hospitality Education: Review and

Reflection. Journal of Hospitality Marketing & Management, 184-214.

Solsona, J., & Lopez, D. (2012). Factores de localizacién y desarrollo turistico en el
espacio rural de la Comunitat Valenciana. Boletin de la Asociaciéon de
Gedgrafos Espafioles N.° 59, 221 - 244,

UICN, PNUMA, & WWEF. (1991). Ciudar la Tierra. Estrategia para el Futuro de la
Vida. Gland: Union Mundial para la Naturaleza, Programa de las Naciones

Unidas para el Medio Ambiente y Fondo Mundial para la Naturaleza.

UNESCO. (1995). Conferencia Mundial de Turismo Sostenible. Obtenido de Portal
de la Cultura de América Latina y el Caribe: https://goo.gl/KUxzch

UNESCO. (2014). Un viaje por las cuatro cocinas consideradas patrimonio
inmaterial de la humanidad. Obtenido de 20 Minutos Editora, S.L.:
https://goo.gl/mnGVm6

Vera, O., & Vera, F. (2013). Dialnet. Obtenido de Evaluacion del nivel
socioeconémico: presentacion de una escala adaptada en una poblacion de

Lambayeque: https://goo.gl/gydFoO

Vera, O., & Vera, F. (2013). Evaluacion del nivel socioeconémico: presentacion de
una escala adaptada en una poblacion de Lambayeque. Revista Cuerpo

Médico del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, 43-47.

Westrup, U. (2015). Service Management Perspective into Welfare Services: A
Study of Two Swedish Cases. International Journal of Public Administration,

1-12. Obtenido de International Journal of Public Administration



139



