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RESUMEN

En un mundo globalizado en donde las exigencias de los consumidores han transformado a
diferentes industrias, el turismo requiere enfocarse en brindar servicios sostenibles y responsables
socialmente, que ademas respondan al cumplimiento de los objetivos del desarrollo sostenible de
la ONU, es por ello que el Ministerio de Turismo considero desarrollar el programa de certificacion
TourCert a partir del 2016, con el fin de contribuir al desarrollo de los servicios turisticos del pais
(Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016). La presente investigacion analizé los factores que
inciden en la implementacién de la certificacién TourCert en las tour operadoras de Quito DM,
mediante el seguimiento de la norma alemana con la finalidad de identificar los principales aspectos
que influyen en la gestién de las organizaciones para la obtencion de la certificacion. Los
instrumentos utilizados fueron encuestas y entrevistas a tour operadoras certificadas en base al
catalogo de criterios de TourCert, que considera las areas de: gestion, datos econdémicos, oferta
turistica, clientes, colaboradores, gestién ambiental, proveedores y desarrollo sostenible local. En
conclusion, los pardmetros presentaron una dificultad promedio de 54,69%, lo que evidencia que
implementar TourCert en tour operadoras es de dificultad media, esto determinado en relacién a
los resultados obtenidos por la investigacion, lo que demuestra que la consolidacion de la
responsabilidad social empresarial en las tour operadoras requiere de la participacion activa de
todos los grupos de interés, lo que conlleva a que el sistema de calidad, sostenibilidad y RSE se
apligue de manera efectiva.

PALABRAS CLAVE
e TOUR OPERADORAS
e RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
e DESARROLLO SOSTENIBLE
e CERTIFICACION TOURCERT
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ABSTRACT

In a globalized world where consumer demands have transformed different industries, tourism
requires focus on providing sustainable and socially responsible services also responsive to
meeting the sustainable development goals of the UN, it is therefore that the Tourism Ministry
considered developing TourCert Certification Program from 2016, in order to contribute to the
development of tourism services in the country (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016). This
research analyzed the factors affecting the implementation of the TourCert certification on tour
operators in Quito DM, by monitoring the German standard in order to identify the main aspects
that influence the management of organizations to obtain the certification. The instruments used
were surveys and interviews applied to certified tour operators certified based on TourCert catalog
of criteria, which considers the areas of management, economic data, tourism, clients, employees,
environmental management, suppliers and local sustainable development. In conclusion, the
parameters presented a difficulty of 54.69% average, which shows that implementing TourCert on
tour operators is of medium difficulty, this is determined in relation to the results obtained by the
research, this demonstrates that the consolidation of Corporate Social Responsibility on tour
operators requires the active participation of all stakeholders, which leads the system of quality,
sustainability and CSR be applied effectively.
KEYWORDS

e TOUR OPERATORS

e CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY

e SUSTAINABLE DEVELOPMENT

e TOURCERT CERTIFICATION
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INTRODUCCION

Importancia del problema

En la actualidad la calidad y la responsabilidad social aplicados en la organizacion son
elementos diferenciadores, que aunque muchos consideren que se convierte en un gasto, es en
realidad un manejo eficiente de recursos enfocado a la reduccion de costos debido al manejo
adecuado y ahorro de los mismos, ayuda en la imagen y reputacion corporativa gracias a la
concienciacion y mejora la relacion de la empresa con sus grupos de interés, mitigando impactos y
permitiendo que la comunidad también sea beneficiada gracias a la operacion de la empresa
(Revista Lideres, 2014).

Es de suma importancia que las organizaciones dentro de su modelo de gestion y politicas
empresariales opten por aplicar practicas socialmente responsables. Cabe indicar que existen
algunas certificaciones internacionales como es el caso de TourCert que por medio de indicadores
certifican el cumplimiento y aplicacion de estas précticas. Es significativo para el desarrollo
turistico y del sector de las tour operadoras especificamente la implementacién de certificaciones
internacionales referentes a la calidad, sostenibilidad y responsabilidad social, pues representa para
el modelo de la organizacion direccionar su gestion hacia el cumplimiento de los objetivos de
sostenibilidad y responsabilidad social (Eco Aventura Expediciones, 2017).

Por otra parte, las tour operadoras de Quito, carecen de certificaciones de sostenibilidad y
responsabilidad social dado que su politica de gestién no se direcciona a contribuir con el desarrollo
sostenible ni a cumplir con practicas socialmente responsables. Es por ello, que el Ministerio de
Turismo ha considerado desarrollar el programa de certificacion TourCert que por medio del
seguimiento y asesoria personalizada permitira a las tour operadoras de Quito acceder a esta

certificacion cuyos ejes primordiales de gestion son la responsabilidad social empresarial, calidad
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y sostenibilidad, dichas acciones son llevadas a cabo por el MINTUR, con el fin de contribuir al

desarrollo de los servicios turisticos del pais (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2016).

En un mundo globalizado en donde las exigencias de los consumidores han transformado a
diferentes industrias, el turismo la “industria sin chimeneas” requiere también enfocarse en brindar
servicios sostenibles y responsables socialmente, que ademés respondan al cumplimiento de los
objetivos del desarrollo sostenible de la ONU, el estudio sobre el analisis de los factores que inciden
en la implementacion de la certificacion TourCert en tour operadoras de Quito, ayudara a que las
empresas que no cuentan con certificaciones conozcan las limitantes y oportunidades que tienen
con la certificacion, asi como también a que las empresas ya certificadas puedan establecer
acciones de mejora y acceder a la recertificacion, en busqueda de fortalecer la oferta de servicios
turisticos en el pais.

Relacién entre objetivos con el disefio de investigacion
Objetivo general

Analizar los factores que inciden en la implementacion de la certificacion TourCert en las tour
operadoras de Quito DM, mediante el seguimiento de la norma alemana con la finalidad de
identificar los principales aspectos que influyen en la gestién de las organizaciones para la
obtencion de la certificacion.

Objetivos especificos

o ldentificar los factores externos que influyen en la implementacién de la norma TourCert

mediante la recopilacién de informacidn para sustentar el tema de investigacion.

e Explicar los factores de mayor y menor dificultad mediante la aplicacion de los

instrumentos de investigacion a tour operadoras y representantes del MINTUR y TourCert,

para determinar los factores que incidieron en la implementacion de la certificacion.
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e Contrastar la posicion de las tour operadoras certificadas junto con los representantes del

MINTUR y TourCert mediante la discusion de las partes para conocer los limitantes y
facilidades de la certificacion en Tour Operadoras.
Implicaciones teoricas y practicas del estudio

La responsabilidad social empresarial en la actualidad se ha convertido en una nueva forma de
hacer negocios y en un modelo empresarial direccionado a que las organizaciones consideren que
el desarrollo de sus actividades sea sostenible y sustentable en los aspectos econdémicos,
ambientales y sociales. De tal manera es importante mencionar que la RSE considera las relaciones
con sus grupos de intereses y establece canales de comunicacion que en base al respeto por las
personas, valores éticos, sociales y con la comunidad forman parte de la filosofia empresarial y de
la gestidn propia de la organizacién (Estrella & Vives, 2011, pag. s/p).

Segun el Pacto Global de las Naciones Unidas (2017), institucion que registra la iniciativa
voluntaria a nivel mundial y coordina el conglomerado de empresas que aplican la RSE, se pudo
identificar que 125 empresas ecuatorianas han sido certificadas a nivel mundial, y solo una
pertenece a agencia de viajes- tour operadora. Ademas considerando el tema de investigacion y
realizando la respectiva recopilacion de informacién en bases digitales como Scielo, Google
Académico, Dialnet, revistas, articulos cientificos y entre otros, se determina que existen escasos
estudios de certificaciones en el sector turistico, méas adn al hablar de tour operadoras, lo que hace
que el caso de estudio planteado sea innovador y de suma importancia para el desarrollo de la
actividad turistica y a la vez contribuye con los aspectos de investigacion de la carrera de Ingenieria

en Administracion Turistica y Hotelera.



CAPITULO I
1. MARCO TEORICO
1.1 Teorias de soporte
Teoria de las tres dimensiones del Desarrollo Sostenible

La teoria del desarrollo sostenible se construye como un principio para el desarrollo mundial a
largo plazo, que busca satisfacer las necesidades de la generacion actual, sin que ello altere a las
generaciones futuras al satisfacer sus necesidades. Se encuentra enmarcado dentro de tres pilares
fundamentales, los cuales buscan de manera equilibrada el desarrollo: econdmico, social y la
proteccion del ambiente, para mejorar la calidad de vida de la sociedad (Artaraz, 2002, pag. 1).

En los afios 80, inician los intereses cientificos en establecer la relacién del ambiente y la
sociedad; siendo la publicacion de varios documentos relevantes, como: la Estrategia Mundial para
la Conservacion y el conocido Informe Brundtland. Los cuales dieron apertura al anélisis de la
situacion mundial, que puede describirse como un llamado universal y de larga duracion como una
situacion insostenible, fruto de las actividades humanas, que amenaza gravemente el futuro no
lejano de la humanidad (Programa de accién global, 2015).

El Informe de Brundtland marc6 un hito importante para el desarrollo sostenible, siendo su
mensaje principal que el crecimiento econémico sostenible no se puede dar sin un medio ambiente
sostenible, por lo que debian cambiar las politicas a nivel global rescatando la proteccion ambiental
como pilar fundamental para el desarrollo social y econémico. La importancia por la que nace el
concepto de sostenibilidad surge debido a la preocupacion ante la pérdida elementos del
ecosistema, la desaparicién de bosques naturales, la pesca, la transformacién de aguas asi como

también la contaminacion del aire (Pardo, 1988, pag. s/p).
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Hasta el siglo pasado el sistema econémico tenia como fundamento principal intensificar la

produccion, asi existia también mayor consumo por los demandantes, explotacion ilimitada de
recursos que buscaba réditos econémico como unico beneficio; que con el pasar de los afios y solo
a partir del dltimos afios del siglo pasado muchos se dieron cuenta que el planeta contaba con
recursos limitados y que los mismos no podian ser consumidos inconscientemente; de este modo
se consolida la idea de un desarrollo sostenible que mejoraria las condiciones de vida en un presente
y en un futuro, buscando la armonia entre los resultados financieros, ambientales y econémicos
(Volpentesta, 2016, pag. 46).

El eje ambiental requiere de una relacion equilibrada entre las necesidades humanas y la
capacidad de recursos de la Tierra, realizando adecuadas provisiones para el mantenimiento de la
diversidad biol6gica y regulando el uso de recursos aire, agua y suelo para su conservacion; lo
mismo que requiere planificacion y acciones a corto, mediano y largo plazo para impulsar el
mantenimiento y preservacion de los recursos disponibles. En relacion al eje social, conlleva
interrelacién con el eje econdmico, ya que busca la mejora de la calidad de vida de las personas,
minimizando la pobreza y disminuyendo las necesidades insatisfechas, integrando a las sociedades
con actores de gobierno e instituciones para el alcance del bienestar comin (Garcia & Menegaz,
2013, pags. 89-95).

En el mundo actual el desarrollo sostenible se aplica a la mayor parte de industrias, una de ellas
la industria del turismo, siendo para esta actividad un eje fundamental de desarrollo, ya que en los
espacios en donde se genera la misma implica impactos positivos 0 negativos en un lugar
determinado, y el frenar el progreso de la actividad podria generar un atascamiento para la industria

(Organizacion de las Naciones Unidas, para la educacion, la ciencia y la cultura, 2017).
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La certificacion TourCert esta alineada a la teoria de las tres dimensiones del desarrollo

sostenible, ya que busca relacionar a los objetivos del desarrollo sostenible, cuidado y preservacion
ambiental con la actividad misma de la empresa. El sistema de certificacion apoya a las empresas
del sector turistico comprometiendo a cada una de las organizaciones a asumir practicas
socialmente responsables, combinando criterios enfocados en las diversas areas del sector, para
impulsar el desarrollo y crecimiento en los &mbitos social, ambiental y econémico, los mismos que
son los pilares fundamentales en dicha teoria (TourCert, 2017).
Teoria de los stakeholders

El inicio de la responsabilidad social empresarial se da después de la Il Guerra Mundial debido
a que los empresarios consideraban que de este modo los intereses de las empresas se alinearian en
contra del comunismo de aquella época, es por ello que muchos empezaron a hablar sobre la RSE,
enmarcada no solamente en la busqueda de beneficios de sus accionistas, sino también tomar en
cuenta el rol que tienen los empleados, los clientes y los proveedores. Es decir, todos los
involucrados o afectados ante la consecucion de los objetivos de la organizacion. Ese bien comun
es mayor cuando las organizaciones trabajan en colaboracion con los individuos y grupos con los
cuales presentan una relacion reciproca que cuando acttan solas (Volpentesta, 2016, pag. 45).

Segun Gonzalez (2007), la teoria de los stakeholders nace como una teoria estratégica de gestion
que con el tiempo y por los amplios estudios que han existido sobre la misma es considerada una
teoria normativa de ética que unida a otras teorias de la misma indole aportan a la gestion de la
empresa. La teoria trata de analizar las relaciones entre los grupos involucrados y su interaccion,
para evitar conflictos entre si, menos conflictos implican mayor beneficio para las partes. Entablar
un didlogo entre los involucrados y sus intereses, para asi generar estrategias para satisfacer

intereses universales (pags. 208-209).
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Surgieron posiciones que consideraban este enfoque como algo negativo. Segin Rivera &

Malaver (2011), afirman que la responsabilidad social es esencialmente hipocresia, dado que la
necesidad de mostrar beneficios actuales en el negocio es tan grande que el bienestar y la sociedad
no son el motor de la corporacion de negocios; siendo su principal motivacion hacer dinero, obtener
beneficios y generar asi un clima econdémico prospero. Sin embargo, la mayoria de autores
responden a que responsabilidad social de los negocios es utilizar los recursos y ocuparse en
actividades que aumenten los beneficios, en una competicion libre y abierta, sin engafio ni fraude
(pégs. 14-16).

La pretension del concepto como teoria es afirmar que la empresa en su direccion y gobierno es
responsable no solo de los accionistas sino también de otros participes y/o grupos que tienen
intereses en sus acciones y decisiones; y que entre los mismos existen expectativas reciprocas no
solo de interés econdmico, sino también de otros tipos (Gonzalez, 2007, pags. 208-209). El objetivo
de la gestion y la razon profunda de ser de la empresa desde el punto de vista ético es la
maximizacion a largo plazo del bienestar de todos los stakeholders, cumpliendo con la condicion
de permitir la consecucién de un resultado econémico-financiero capaz de llenar suficientemente
las expectativas de los accionistas. Para ello, la direccion de la empresa debe conocer cuéles son
los valores, cudles los intereses, cuales las expectativas de los distintos stakeholders (Fernandez,
2007, pag. 137).

La empresa debe ser entendida y conceptualizada como un conjunto de stakeholders en red, que
interactUan entre si de manera constante y dinamica. Estas relaciones interactivas conllevan, entre
otras cosas, el hecho de que, necesariamente, ha de haber intereses divergentes y potencialmente
conflictivos; implica también la posibilidad de que se establezcan alianzas entre distintos agentes

0 grupos de interés. La teoria de la gestion de los stakeholders estudia la gestion empresarial y no
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es ni una teoria socioeconémica o politica, ni tampoco una teoria ética completa, en ella laten

elementos mas que suficientes para delinear un modelo de empresa y de gestion donde la dimensién
ética pueda encontrar acomodo de forma natural (Gonzalez, 2007, pag. 206).

El interés de la teoria para la investigacion es que su puesta en escena ayuda a gestionar con
responsabilidad, el didlogo de la empresa con todos sus stakeholders y sus intereses, permitiendo
asi la creacion de alianzas y determinacion de estrategias para un bien comun, para solucionar
problemas con efectividad. Es importante para el estudio, ya que ayuda a identificar y especificar
las obligaciones sociales de la empresa, tanto conceptual como empiricamente (Martinez, 2015).
Certificacion TourCert

Nace en 2004 en la Unién Europea como un proyecto que enmarcaria estdndares de
cumplimento para las empresas de turismo, en donde se tomo en cuenta a la responsabilidad social
como eje fundamental de gestion que integra aspectos sociales y ecoldgicos. Para ello se habian
puesto en marcha talleres, rondas de discusion, ferias comerciales, conferencias, estandarizacion
de criterios entre las empresas de turismo, que mediante la emision de encuestas se consiguieran
evaluar el desemperio de la empresa. Inicialmente se unen al proyecto 5 empresas con una prueba
piloto, en donde se desarrolla un sistema de informes publicos de sostenibilidad para la
introduccién de un sistema sostenible para el 2008 se crea una guia integral de presentacion de
informes, en donde se establecieron las directrices para la RSE en el turismo, a partir de ello y ya
para el 2009 Partners Kate, Tourism Watch, Naturefriends International y Eberswalde University
for Sustainable Development (quienes fueron los impulsadores del proyecto) para asegurar un
sistema de certificacion independiente y creible. Se funda en Stuttgart la compafiia sin fines de
lucro para la certificacion en turismo “TourCert”, en 2015 se transforma en una sociedad andénima

sin animo de lucro y se instala en paises de Europa y América Latina (Tourcert, 2017).
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TourCert ha desarrollado su propio sistema de certificacion y consultoria que va en busca del

desarrollo empresarial integral de cada uno de sus miembros mediante la implementacion de
normas medioambientales sociales vinculares gracias al estdndar de RSE, califica a las empresas
que optan por la certificacion para la sostenibilidad y responsabilidad corporativa en el turismo a
través de consultorias, seminarios y capacitaciones en linea sobre turismo sostenible (Tourcert,
2017).

La norma alemana TourCert es mas que una certificacion, es todo un proceso de desarrollo
continuo, en donde “Travel for Tomorrow”, impulsa a que la industria del turismo sea sostenible,
basado en un turismo responsable en donde turistas como poblacion disfruten de los paises que
visitan y del lugar donde viven. El compromiso con el desarrollo empresarial, en donde cada
empresa cuenta con sus propios gerentes de RSC que impulsan y motivan a su equipo de trabajo a
actuar de manera sostenible. Actualmente la certificacion TourCert se estd expandiendo a
Latinoamérica a paises como Ecuador, Per( y Chile, ademéas de cada afio estar presente en ferias
internacionales de turismo. Cuenta ya con 250 empresas certificadas alrededor del mundo, 54 en
Ecuador y de las cuales 25 son Tour Operadoras y 8 operan en Quito (Tourcert, 2017, pag. s/p).
1.2 Marco referencial
Consejo Global de Turismo Sostenible-TourCert

Es importante mencionar que el Consejo Global de Turismo Sostenible (GSTC), entidad sin
fines de lucro e independiente, establece y controla los estandares globales de turismo sostenible a
nivel de las empresas publicas y privadas, el Gnico objetivo organizacional es socializar con la
comunidad turistica compuesta por hoteles, restaurantes, agencias de viaje el conocimiento,
aplicacion e implementacion de las practicas responsables y sostenibles. La gestion de la (GSTC)

se basa especificamente en dos ejes de interés considerado por los distintos grupos de criterios;
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criterios de destino y de industria, persiguiendo como Unico fin el cuidado, preservacion y

proteccion de los recursos naturales y culturales (Interecoforum, 2018).

Por otro lado se debe considerar que el Ecuador a partir del afio 2015 se unié al GSTC siendo
el primer pais de Sudamérica en aquella época, que se comprometia a adoptar y cumplir con los
estandares de desarrollo sostenible expuesto por el GSTC, es importante mencionar que este
organismo internacional establece normas de gestion de turismo sostenible, Ecuador considero
asumir dichas acciones como parte de su estrategia para convertirse en un destino turistico de
excelencia y que cumple con estandares de calidad (El Universo, 2015).

Es clave puntualizar que la certificacion TourCert estd basada en normas internacionales de
calidad y de gestion ambiental, asi como también en la guia ISO 26000 de Responsabilidad social.
El sello de la certificacion alemana TourCert ha sido reconocido oficialmente por el Consejo Global
de Turismo Sostenible GSTC, vale mencionar que esta es una herramienta para las distintas
empresas turisticas que forman parte de esta industria cuya Unica finalidad es vincular a los actores
y grupos de interés relacionados con el turismo en el desarrollo, aplicacion e implementacion de
practicas sostenibles y responsables (Reinventing Business For All, 2017).

Certificaciones en el sector turistico

En el sector turistico, segin Organizacién de las Naciones Unidas, Para la Educacion, la Ciencia
y la Cultura (2017, pag. s/p), la calidad es entendida como el resultado de un proceso que atiende
las necesidades de productos y servicios turisticos; asi como también brindar los requisitos y las
expectativas del consumidor a un precio pactado y aceptado por las partes; también presenta
aspectos relativos a la ética, la transparencia y el respeto del entorno humano, natural y cultural.

Atravesando por diferentes etapas, en la década de los 80 la calidad empez6 a cobrar mas

importancia en el &mbito de la empresa y pasé a considerarse un criterio de gestién que implicaba
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a los trabajadores, a la direccion y a los clientes, de este modo surgen las certificaciones de calidad

del proceso con relacion al producto. Los avances que habia realizado Japon en el control de la
calidad y la competitividad con la que sus productos amenazaban a la industria occidental,
impulsaron los sistemas estandares a finales de los afios 80 (ISO 9000), que implicaban la
planificacion de forma sistematica de las acciones necesarias para ofrecer la confianza de que el
producto o servicio se consigue mediante la mejora continua de los procesos (Comité de turismo y
competitividad, 2016) & (Rodriguez & Prats, 2007, pag. 161).

Durante la Reunion de Rio de 1992 (Cumbre de la Tierra) se enfatiz6 la necesidad de que el
comercio y la industria dispusieran de herramientas para medir su desempefio ambiental y para
desarrollar técnicas de gestion ambiental. Como consecuencia le fue solicitado a la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) que aumentara sus actividades en el campo ambiental y
considerara la elaboracion de Normas para armonizar estos temas. A partir de este momento puede
decirse que nace la tercera generacion de certificaciones, compatibles y adicionales a las anteriores
(especialmente en el caso de los Sistemas ISO), con un enfoque prioritario en el cumplimiento de
la normativa medioambiental y la eficiencia en la gestion y consumo de los recursos naturales
(Prats, 2007, pag. 173).

El dltimo giro adoptado por las certificaciones ha consistido en tomar en consideracion las
inquietudes respecto a los temas sociales. Se trata de incluir el tercer eje de la sostenibilidad,
enfocado en las implicaciones y compromisos sociales de las actividades productivas obteniendo
de este modo un tipo de certificaciones de calidad del proceso de caracter integral, que podrian
denominarse certificaciones de cuarta generacion. Prueba de ello es que desde 2004, ISO esta
desarrollando una norma internacional sobre Responsabilidad Social Corporativa-1SO 26000, que

cubre 4 aspectos centrales: medio ambiente; derechos humanos y condiciones laborales; gobierno
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organizativo y précticas de operacion justas y aspectos relativos a los consumidores e implicacion

en la comunidad y en el desarrollo de la sociedad (Prats, 2007, pag. 174).

Segln Rebolloso & Salcedo (2014), en “Turismo, sustentabilidad y certificacién: Un reto
global”, menciona que los paises actualmente se encuentran inmiscuidos en procesos de
competitividad, lo cual permite conseguir un desarrollo econémico, mejorando los niveles de
calidad de vida para la poblacidn, pero que este avance se ha continuado aun cuando la explotacion
de recursos ha degradado la situacion ambiental. La actividad turistica ha tenido uno de los retos
mas grandes al enfrentarse en esta problemaética, ya que constituye actualmente en una de las
actividades fundamentales en muchos paises para generar ingresos. Es por ello que para esta
industria ha sido necesario que la actividad combine una buena gestion que vincule el bienestar
ambiental, econémico y social (pag. 80).

Es por ello que ante la busqueda de este equilibrio a nivel mundial se han creado diferentes
iniciativas para mejorar el desarrollo sostenible con modelos de gestion y certificaciones que den
una garantia. Los sistemas de certificacion generalmente que se dirigen a proveedores turisticos
como: alojamientos, restaurantes, atractivos turisticos, agencias de viaje y transporte, en donde se
evalUan las caracteristicas de los mismos y con ello, brindan un sello de seguridad y confianza para
los usuarios de dichos servicios. Estos sistemas se centran en cuidar el desempefio ambiental de las
empresas en los servicios que oferta asi como también en los destinos en los que opera, la calidad
de los productos y la responsabilidad social (Rebolloso & Salcedo, 2014, pag. 85).

Programa Nacional para la Excelencia Turistica

Es importante mencionar que el Ministerio de Turismo del Ecuador cuenta con un plan

estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible que se engloba en la bisqueda de la excelencia

turistica orientada a generar una adecuada gestion de los productos turisticos a través de acciones
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como: implementar la aplicacion de la responsabilidad social corporativa en el sistema turistico,

para incentivar en las organizaciones empresariales dedicadas a la actividad turistica la
implementacién de un modelo de gestion ética y socialmente responsable con un alcance superior
hacia las cadenas de valor y al desarrollo de certificaciones (Ministerio de Turismo del Ecuador ,
2017, pég. 10).

De esta manera se pretende fomentar la innovacion y excelencia turistica a nivel nacional para
de este modo dinamizar y fortalecer la oferta de los servicios turisticos, a través del desarrollo,
planificacién y ejecucién de proyectos, planes o programas que se relacionen con la
implementacién de sistemas de calidad para personas, servicio y destino, la incorporacién de una
amplia oferta  de establecimientos que cuenten con certificaciones internacionales de
responsabilidad social, sostenibilidad y calidad. Ademas, otro de los ejes para lograr la excelencia
turistica es la formacion y capacitacion del talento humano que esta a cargo de prestar el servicio
turistico, por lo que se desarrollaron programas de capacitacion virtual a nivel nacional con el fin
de poder mejorar las habilidades, actitudes y competencias de quienes estan a cargo de la atencion
al cliente. De la misma manera se debe fomentar la investigacion de nuevos modelos y tendencias
en la gestion y el desarrollo turistico, la gestion y sensibilizacion de la poblacion hacia una cultura
de innovacion y excelencia (Ministerio de Turismo del Ecuador , 2017, pag. 11).
Responsabilidad social empresarial

Dentro de los estudios publicados acerca de la Responsabilidad Social dentro de los
establecimientos turisticos, en su gran mayoria se centran en aspectos referentes al ecoturismo, o
al impacto ecoldgico de la actividad del turismo y de los hoteles. En donde en dichos estudios se
evidencia la relacion existente entre la actividad del alojamiento hotelero y el medio ambiente; asi

como también se demuestra que los responsables de los establecimientos perciben la importancia
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de gestionar el impacto que producen sobre el entorno; esto ha sido motivado, principalmente, por

la presion social, siendo el compromiso un factor de marketing menor, faltando un conocimiento
real del impacto de los establecimientos sobre el medio, especialmente en el caso de los hoteles
urbanos (Pefia & Serra, 2012, pag. 1470).

En la actualidad aun existe gran confusion sobre los conceptos de Responsabilidad Social
Corporativa y turismo sostenible, asi como también se desconocen los impactos sobre los entornos
naturales, econémicos y sociales, lo que provoca que el sector del turismo se encuentre preparado
en estos ambitos, y que conozca también los impactos que se producen en el mismo; asi como la
existencia de segmentos de mercado interesados en estas practicas y los beneficios de
implementarlos de manera éptima. El interés por adoptar estas medidas dentro de la direccion de
las cadenas hoteleras o tour operadoras han ido creciendo gradualmente, en donde no solo la
concienciacion ha sido motivo para la implementacion de las mismas, sino que razones como:
estructura del sector, legalidad vigente, mejorar la imagen de la empresa, evitar relaciones publicas
negativas, ahorro en costes (siendo esta la via més eficaz de fomentar actitudes socialmente
responsables y obligacion moral), se han convertido en verdaderos motivos para la adopcion de
estas medidas (Cuadrado & Fernandez, 2011, pag. 52).

Las iniciativas en Responsabilidad Social se deberian tomar como una fuente de valor para la
empresa y para los agentes relacionados con ella, sean internos o externos, y de generacion no solo
de ventajas economicas de forma directa, sino ademas como beneficio para todos los involucrados,
es por ello la RSE es muy importante en el ambito turistico porque es el marco sobre el cual se
hace operativo el turismo sostenible y el camino que conduce al desarrollo sostenible de los
destinos; convirtiéndose en un medio para alcanzar un fin concreto llamado sostenibilidad

(Gonzalez, 2007, pag. 208).



12
TourCert Costa Rica

Es clave puntualizar que la certificacion TourCert es un programa que se lleva a cabo a nivel
mundial y desarrollado principalmente en Alemania, basado en normas internacionales de calidad
y gestion del ambiente, esta certificacion de la misma manera desarrolla su programa a nivel de
Latinoamérica como es el caso de Costa Rica, su modelo de gestion estd desarrollado
especificamente bajo los estdndares estipulados en la guia ISO 26000 para la Responsabilidad
Social (Ugarte, 2017).

Es importante mencionar que esta certificacion permite la vinculacion de todos los actores y
grupos de interés del sector turistico de manera que se integren en el desarrollo y aplicacion de
préacticas sostenibles, responsabilidad social empresarial y calidad en la prestacion de servicios
(Koschwitz, 2017).

Los establecimientos que presten servicios turisticos deben seguir los siguientes pasos:
diagndstico, revision de politica empresarial, procesos y estructuras, desarrollo de un programa de
mejora continua, elaboracion de un informe de sostenibilidad y evaluacion del consejo de
certificacion (El mundo CR, 2017).

Lo que se pretende es que con la suma de varias empresas y establecimientos dedicados a prestar
servicios turisticos se fortalezca la imagen de Costa Rica como un destino turistico sostenible y
competitivo a nivel internacional. Optar por esta certificacion permite que todos los actores de la
industria del turismo estandaricen practicas sostenibles, contribuyendo a una gestion mas eficiente
y a la postre generando una ventaja competitiva frente a un mercado que cada vez demanda mas y
mas destinos y productos sostenibles (Reinventing Business For All (RBA), 2017).

Las distintas empresas y destinos que accedan a la certificacion TourCert pueden comercializar

directamente su producto turistico a través de la Red TourCert 0 hacer uso de la imagen y marca
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de la certificadora en sus medios de comunicacion oficiales, de esta manera lo que se pretende es

beneficiar a los medianos y pequefios emprendedores turisticos de hoteles, tour operadores y demas
actores vinculados al turismo. Implementar la certificacion TourCert facilita a los establecimientos
turisticos realizar un analisis profundo de todos los aspectos de sostenibilidad, responsabilidad
social y calidad de esta manera les permite establecer prioridades y llevar a cabo mejoras continuas,
segun el modelo a utilizarse se evidencia una importante participacion del tejido social y econémico
de los destinos y empresas turisticas.

TourCert Cuenca

Para la Fundacion Municipal Turismo de Cuenca es importante emplear la certificacion
TourCert como una herramienta que permita promover el desarrollo de practicas sostenibles y
responsables socialmente a nivel global por lo que se realizaron las gestiones pertinentes para poder
acceder a esta certificacion internacional y que la ciudad de Cuenca sea reconocida
internacionalmente como un destino sostenible (Ministerio de Turismo del Ecuador , 2010).

La ejecucion del programa de certificacion se enmarca en principios de responsabilidad social
y sostenibilidad elementos primordiales que permiten elevar a Cuenca a estandares de calidad y
excelencia, asi como también contribuir al sector empresarial vinculado al turismo a través de la
buena aplicacion de estas practicas se busca orientar a la ciudad, asi como a los actores de la
industria turistica a un desarrollo sostenible (ElI Tiempo, 2017).

El modelo TourCert es especialmente desarrollado para el sector turistico, esta herramienta
permite que todos los grupos de interés vinculados al turismo se alineen en préacticas sostenibles y
de responsabilidad social, lo que aporta a una mayor eficiencia en la gestion y la creacion de una
ventaja competitiva en un mercado demandante de productos y servicios sostenibles (Ministerio de

Turismo del Ecuador , 2017).
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La certificacion de destino sostenible se enmarca bajo 3 indicadores: un producto turistico del

destino con sus atractivos mas importantes, empresas y emprendimiento: hoteles, restaurantes,
bares, cafeterias, tiendas de artesanias y finalmente la Fundacién de Turismo como la Organizacion
de Gestion de Destino entidad responsable de desarrollar e implementar los proceso de mejora
continua para cada una de las areas existen distintos parametros que deben ser cumplidos para
poder obtener la certificacion (La Network, 2017).

La Certificacion Internacional de Destino “TourCert” consiste en la implementacion de un
sistema de mejora continua en la calidad de los servicios turisticos y llevar a niveles de excelencia
a la actividad, considerando la participacion de empresas turisticas de un destino y este actle bajo
los lineamientos de la Sostenibilidad, responsabilidad social y calidad, contribuyendo a la mejora
de la gestion de cada uno de los actores vinculados a la industria turistica.

Certificacion Biosphere Tourism

Biosphere es una certificacion de sostenibilidad turistica disefiada para entidades de
intermediacion turistica como agencias de viajes y oficinas de turismo con el fin de mejorar su
rendimiento y disminuir los impactos que generan por el desarrollo de su actividad de esta manera
buscan el equilibrio entre las dimensiones social, econémica y ambiental (Biosphere Tourism ,
2018).

Esta certificacion se enmarca bajo los indicadores de sostenibilidad y mejora continua
garantizando que la empresa que esta certificada bajo este modelo lleva a cabo una modalidad de
turismo no agresiva, que satisface las necesidades y requerimientos de sus clientes velando por el
cuidado y preservacion del ambiente para las generaciones futuras reportando beneficios para la

empresa, sociedad y ambiente (Instituto Turismo Responsable, 2012).
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La certificacion Biosphere es una certificacion voluntaria e independiente basada en un sistema

de sostenibilidad y mejora continua, de esta manera las empresas turisticas por medio del
cumplimiento de una serie de requisitos tienen la oportunidad de disefiar productos y servicios
propios con un modelo de turismo no agresivo y que al contrario de una u otra manera trata de
aportar al cuidado y desarrollo ambiental.

El optar por esta certificacion trae consigo varios beneficios como mejorar e incrementar la
productividad de la empresa, optimizar la atencion a clientes y conseguir una percepcién positiva
del mercado objetivo lo que contribuye a mejorar la imagen empresarial. De la misma manera
trabajar bajo los indicadores de Biosphere, la empresa utilizard herramientas que contribuyen a
reducir el impacto ambiental de esta manera mejoraré la gestion lo que le permite optimizar su
calidad de servicio, imagen y reducir costos (Responsible Tourism Institute, 2018).

Los nuevos consumidores de servicios turisticos demandan cada vez mas por actividades
turisticas ligadas al cuidado y preservacién ambiental, por lo que contar con esta certificacion
garantiza el compromiso de la empresa con el desarrollo sostenible lo que significa un
posicionamiento sostenible de la empresa a nivel de sus rivales organizacionales que le permite
generar una ventaja competitiva (Reyes, 2011, pag. 93).

Al acceder a la certificacion Biosphere se maneja herramientas y soporte online a través de la
plataforma virtual, por lo que se puede decir que esta es una certificacion en linea que facilitara la
recopilacion de informes, recomendaciones y planes de mejora continua de manera mas eficaz, sin
dejar de lado el asesoramiento y atencion personalizada que la empresa recibe de parte de la

organizacion certificadora (Sanchez, Julio, pag. 46).
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1.3 Marco conceptual

Calidad

e “La calidad como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
producto o servicio, cumplen con las necesidades del cliente, establecidas e implicitas
(caracteristicas minimas que el cliente da por supuestas), para el cual fueron disefiados,
satisfaciendo sus necesidades y expectativas” (Castellucci, 2009, pag. 33).

e “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como
igual, mejor o peor que las restantes de su especie” (Rodriguez , Dopico, & Gonzalez, 2008,
pag. 3).

e Segun la Organizacion de las Naciones Unidas, para la educacion, la ciencia y la cultura
(2017) expresa:

La calidad de un destino turistico es resultado de un proceso orientado a atender todas las
necesidades de productos y servicios turisticos, los correspondientes requisitos y las
expectativas del consumidor a un precio aceptable de conformidad con condiciones
contractuales aceptadas mutuamente y con factores subyacentes implicitos como la seguridad,
la higiene, la accesibilidad, la comunicacion, la infraestructura y los servicios y comodidades
publicos. También presenta aspectos relativos a la ética, la transparencia y el respeto del entorno
humano, natural y cultural. (pag. s/p)

Certificacion turistica
e “La certificacion para los servicios de calidad turistica es un proceso voluntario por el cual
un Organismo de Certificacion, acreditado por el Instituto Nacional de Normalizacion,

entrega un documento escrito que asegura que un producto, proceso, sistema o servicio esta
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conforme con ciertos requisitos especificados en determinada norma” (Sello de calidad

turistica, 2011, pag. s/p).

e “Lacertificacion en el sector turistico es un proceso de caracter voluntario, mediante el cual
una tercera parte (certificadora), diferente al prestador de servicios turisticos, asegura por
escrito que el prestador de servicios turisticos cumple con los requisitos especificados en la
Norma Técnica Sectorial en la cual pretende certificarse” (Mincomercio industria y
turismo, 2009, pag. s/p).

e “Es el resultado de un proceso por el cual los auditores o evaluadores de la empresa
certificadora examinan la conformidad de ese producto o servicio segun los requisitos de la
norma. Si el resultado es satisfactorio se emitird pues un documento publico: el certificado”
(Industria y calidad, 2018, pag. s/p).

Clientes

e "Lapalabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona que depende
de». Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto
o servicio que mi empresa puede satisfacer” (Barquero, 2007, pag. 10).

e “Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona 0 para una
empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,
fabrican y comercializan productos y servicios” (Kotler, 2003, pag. 8).

e “El cliente es aquella persona (as) o empresa con la que se realiza o no una operacion

comercial, estos son las personas mas importantes en el negocio” (Mendoza, 2013, pag.

15).
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Competencia

“La competitividad de las empresas es un concepto que hace referencia a la capacidad de
las mismas para producir bienes y servicios de forma eficiente (precios decrecientes y
calidad creciente), de tal manera que puedan competir y lograr mayor cuotas de mercado,
tanto dentro como fuera del pais” (Kotler, 2003, pag. 8).

“Competencia es la capacidad para realizar una actividad o tarea profesional determinada,
en forma armdnica diversos conocimientos, (saber), actitudes y valores, que guian la toma
de decisiones, la accion (saber ser), y las habilidades (saber hacer)” (Monz0, 2011, pég. 8).
“Competitividad es la capacidad de una empresa u organizacion, de cualquier tipo, para
desarrollar y mantener ventajas comparativas que le permitan disfrutar y sostener una

posicién destacada en el entorno socio econémico en que actua” (Frade, 2015, pag. 14).

Desarrollo sostenible

“La satisfaccion de las necesidades de la generacion presente sin comprometer la capacidad
de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades” (Comision Mundial
sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo, 1987).

“Un desarrollo real, que permita la mejora de las condiciones de vida, pero compatible con
una explotacion racional del planeta que cuide el ambiente” (Echarri, 1998, pag. s/p).
Segun Artaraz (2002), define el desarrollo sostenible como:

El desarrollo a nivel regional o local, congruente con las potencialidades del area en cuestion,

prestandole atencion al uso adecuado y racional de los recursos naturales y a la aplicacion de

estilos tecnoldgicos apropiados, y a la adopcion de formas de respeto hacia los ecosistemas

naturales, centrando su objetivo en utilizar los recursos segun las necesidades humanas,


https://www.gestiopolis.com/relevancia-de-la-teoria-de-ventajas-comparativas-para-la-competitividad/

19

mejorando y manteniendo la calidad de la vida humana para esta generacién y las futuras. (pag.

s/p)

Economia sostenible

“La economia sostenible consiste en la realizacion de actividades que tengan en cuenta el
medio ambiente y la permanencia de los recursos en el futuro. Las actividades financieras
que realiza cualquier pais, pueden ir en base a una buscar una mejora tanto social como
medioambiental, tanto en el presente como de cara al futuro” (Pérez A. , 2016, pag. s/p).
“Desarrollar actividades que sean sostenibles ambiental y socialmente y al mismo tiempo
que sean financieramente posibles y rentables, sin comprometer la propia supervivencia ni
la de las personas que estan por venir” (Ecohabitar, 2014, pag. s/p).

“Conjunto de factores productivos de un pais que crean valor econémico, ambiental y
social, que contribuye al aumento del bienestar, a la reduccion de la pobreza y al progreso
de las generaciones presentes sin comprometer sus posibilidades de desarrollo futuras”

(Expansion, 2018, pag. s/p).

Entorno ambiental

“Conjunto de componentes fisicos, quimicos, biologicos y sociales capaces de causar
efectos directos e indirectos, en un plazo corto o largo, sobre los seres vivos y las
actividades humanas” (Gianuzzo, 2010, pag. 130).

“Totalidad de las condiciones externas que afectan la vida, el desarrollo y la supervivencia
de un organismo” (Osorio, 2005, pag. 85).

“Entorno ambiental hace referencia a aquellos elementos que definen el impacto natural
que podamos tener en nuestros procesos productivos y comerciales, determinando en qué

medida afectan a nuestra imagen como empresa y marca” (Torreblanca, 2014, pag. 1).
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Entorno social

“Entorno social es aquel lugar donde los individuos se desarrollan en determinadas
condiciones de vida, trabajo, nivel de ingresos, nivel educativo y esta determinado o
relacionado a los grupos a los que pertenece” (Forética, 2016, pag. s/p).

“Todo individuo estd inmerso en un entorno, interactia con este medio que lo rodea,
generando respuestas y recibiendo estimulos, que es reciproco producto de su interrelacion”
(Aguilar & Catalan, 2005, pag. 2).

“El entorno social especificamente, involucra personas, individuos, los cuales tienen esa
capacidad innata de relacionarse, esta formado por sus condiciones de vida y de trabajo, los
estudios que ha cursado, su nivel de ingresos y la comunidad de la que forma parte” (Pérez

& Subira, 2010, pag. 21).

Inversores

“Un inversor es cualquier persona que destina capital a una inversion con el objetivo de
obtener beneficios. Los inversores normalmente dan méas importancia a los efectos a largo
plazo de sus posiciones Para ser un inversor con éxito deben seleccionarse las operaciones
que permitan obtener mas beneficios” (Morales & Ortega, 2016, pag. 2).

“Inversion es un término econémico que hace referencia a la colocacién de capital en una
operacion, proyecto o iniciativa empresarial con el fin de recuperarlo con intereses en caso
de que el mismo genere ganancias” (LOpez & Castillo, 2015, pag. 1).

“Un inversor es aquel agente, persona o institucion, que renuncia al consumo de parte de
su riqueza en el momento actual con el animo de obtener una mayor rentabilidad en el

futuro. De otra forma, un inversor sacrifica un mayor bienestar en forma de consumo en la


http://economipedia.com/definiciones/rentabilidad.html
http://economipedia.com/definiciones/consumo.html
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actualidad con la esperanza de que en un futuro pueda obtener mayor rentabilidad y por

tanto, mayor bienestar” (Pedrosa, 2015, pag. 3).

Gestién

“Trata de realizacion de diligencias enfocadas a la obtencion de algin beneficio, tomando
a las personas que trabajan en la compariia como recursos activos para el logro de los
objetivos” (Gestion y administracion, 2016, pag. s/p).

“Es la accion de gestionar y administrar una actividad profesional destinado a establecer
los objetivos y medios para su realizacion, a precisar la organizacién de sistemas, con el fin
de elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal. Asimismo en la
gestion es muy importante la accion, porque es la expresion de interés capaz de influir en
una situacion dada” (Enciclopedia Virtual, 2009, pag. s/p).

“La gestion empresarial es aquella actividad empresarial que a través de diferentes
individuos especializados, como ser: directores institucionales, consultores, productores,
gerentes, entre otros, y de acciones, buscard mejorar la productividad y la competitividad

de una empresa o de un negocio” (Definiciones econdmicas, 2017, pag. s/p).

Mejora continua

“Proceso planificado, organizado y sistematico de cambios incrementales en los procesos
productivos, en los sistemas o en las practicas de trabajo, que permiten mejorar algln
indicador de rendimiento” (Marin, Bautista, & Garcia, 2014, pag. 84).

“El proceso de mejora continua tiene el objeto de evaluar y establecer acciones para mejorar
la gestion de la entidad, en el marco del Sistema Integrado de Gestion” (Sistema integrado

de gestién, 2014, pag. s/p)
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e “La mejora continua de la capacidad y resultados, debe ser el objetivo permanente de la

organizacion. Para ello se utiliza un ciclo PDCA, el cual se basa en el principio de mejora
continua de la gestion de la calidad. Esta es una de las bases que inspiran la filosofia de la
gestion excelente” (Guia de la calidad, 2017, pag. s/p).

Proveedores

e “En el contexto de las ciencias economicas y empresariales, el término Proveedor designa
atoda la entidad que pone a disposicidn de otra entidad un determinado producto o servicio.
De acuerdo con este concepto, el proveedor puede ser el productor de bienes y servicios o
de sus distribuidores” (Nunes, 2016, pag. s/p).

e “Un proveedor puede ser una persona o una empresa que abastece a otras empresas con
existencias (articulos), los cuales seran transformados para venderlos posteriormente o
directamente se compran para su venta” (Martinez, Proveedores e intermediarios, 2012,
pag. 19).

e “Proveedor es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa 0 a una
comunidad. El término procede del verbo proveer, que hace referencia a suministrar lo
necesario para un fin” (Pérez & Merino, 2014, pag. s/p).

Responsabilidad social empresarial

e Segun la Camara de Industrias y Comercio Ecuatoriano-Alemana (2018) define la
Responsabilidad Social Empresarial como:

Un modelo de gestion empresarial, a través de cuyas actividades las empresas pueden rendir
su aporte para un mundo mejor y al mismo tiempo generar beneficio propio. Las actividades de

RSE se basan en la iniciativa y responsabilidad propia de las empresas y van mas alla de s6lo


http://definicion.de/persona/
http://definicion.de/empresa
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cumplir las leyes. Es un modelo de gestion empresarial que se basa en tres pilares: la

responsabilidad econdmica, social y ambiental. (pag. s/p)

e Segln Volpentesta (2016) considera a la responsabilidad social como:

Una nueva forma de gestion y de hacer negocios, la empresa se ocupa de que sus
operaciones sean sustentables en lo econdémico, social y ambiental, reconociendo los
intereses de los distintos grupos con los que se relacionay buscando la preservacion del
medio ambiente y la sustentabilidad de las generaciones futuras (pag. 44).

e Forma de gestion que se define por la relacion ética de la empresa con todos los publicos
con los cuales ella se relaciona y por el establecimiento de metas empresariales compatibles
con el desarrollo sostenible de la sociedad; preservando recursos ambientales y culturales
para las generaciones futuras, respetando la diversidad y promoviendo la reduccion de las
desigualdades sociales. (Rodriguez , Dopico, & Gonzélez, 2008, pag. 312)

Sistema de gestion ética

e “Es un modelo para el disefio de Sistemas de Gestién de RSE que permite, de manera
voluntaria, que organizaciones de todo tipo se sometan a un proceso de disefio, ejecucion y
auditoria que les permita obtener una certificacion en Gestion Etica y RSE” (Cavala, 2010,
pag. s/p).

e “Comprende un deseo de difundir en su entorno social la cultura de la Gestion Etica y
Socialmente Responsable con el objetivo Gltimo de acercarla gradualmente a la sociedad
en general” (Forética, 2008, pag. 3).

e “El enfoque de la norma se basa en la comunicacion y gestion de los stakeholders y por ello
los puntos de importancia planteados se establecen en nueve grupos o areas de gestion

principales de toda organizacion” (Tellez, 2014, pag. s/p).
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Sostenibilidad

“Caracteristica o estado segun el cual pueden satisfacerse las necesidades de la poblacién
actual y local sin comprometer la capacidad de generaciones futuras o de poblaciones de
otras regiones de satisfacer sus necesidades” (Green Facts, 2016, pag. s/p).

“Satisfaccion de las necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las generaciones
futuras de satisfacer las suyas, garantizando el equilibrio entre crecimiento econémico,
cuidado del medio ambiente y bienestar social” (Oxfamin, 2016, pag. s/p).

“Es la capacidad de permanecer. Cualidad por la que un elemento, sistema o proceso, se
mantiene activo en el transcurso del tiempo. Capacidad por la que un elemento resiste,

aguanta, permanece” (Ecointeligencia, 2013, pag. s/p).

Tour operador

“Tiene como objetivo principal la creacion de sus propios paquetes turisticos a partir de los
servicios turisticos que ofrecen los productores turisticos. Son los fabricantes de viajes y,
normalmente, no venden directamente al publico” (Garcia B. , 2016, pag. s/p).

Segln el Ministerio de Turismo del Ecuador (2011) en el Reglamento General de
Actividades Turisticas las tour operadoras son:

Son agencias de viajes que elaboran, organizan, operan y venden, directamente al usuario

0 a través de los otros dos tipos de agencias de viajes, toda clase de servicios y paquetes

turisticos dentro del territorio nacional, para ser vendidos al interior o fuera del pais (pags.

21-22).

De acuerdo a la TourCert para la certificacion se consideran como turoperadores a:

Empresas comerciales con forma juridica propia, que segun la legislacion nacional: ofrecen

minimo dos productos o servicios de viaje como paquete turistico propio y como socio
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contractual del viajero; y que ademas se sirven para ello de los proveedores como ejecutores

de los servicios que estan integrados por transporte, alojamiento, excursiones, entre otros, y
cuyos volumenes de negocio anuales se generan mayoritariamente con viajes de organizacion

propia. (TourCert, 2016, pag. 5)
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CAPITULO Il

2. MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion

Para la presente investigacion se hard uso dos enfoques: el cualitativo por ser més préctico al
evaluar las tour operadoras de Quito que forman la poblacion objeto de estudio, verificando su
situacion actual y analizando el comportamiento e interaccion de quienes participan en la
certificacion TourCert; y el enfoque cuantitativo, en vista de que se establece un procedimiento a
través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos como son fuentes bibliogréficas,
entrevista y encuesta, para posteriormente analizarlos y emitir conclusiones.
2.2 Tipologia de investigacion
2.2.1 Por su finalidad Aplicada

La investigacion es aplicada porque en primera instancia se va a identificar una problematica
existente en determinada organizacion turistica como lo son las tour operadoras, la informacién
recolectada por medio de los instrumentos de recoleccion de datos servira para analizar, estudiar y
generar alternativas de solucién a la problemética existente. En este sector de la economia se
pretende determinar los factores que inciden en la implementacién TourCert.
2.2.2 Por las fuentes de informacién Mixto

Es necesario la aplicacion de dos fuentes de informacion: documental porque la informacién en
primera instancia se obtendra a través de fuentes bibliograficas como son libros, plataformas
gubernamentales, revistas, articulos cientificos, entre otros. De la misma manera se utilizara
documentos facilitados por el Area de Capacitacion del Ministerio de Turismo que se encuentran
a cargo de la ejecucion de la certificacion TourCert en las tour operadoras; y de campo, debido a

que se realizara la visita y observacién en las tour operadores de Quito relacionadas con la
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certificacion, con el fin de determinar su situacion actual y conocer la realidad sobre los factores

limitantes en la implementacién de la certificacion.
2.2.3 Por las unidades de analisis Insitu

El proyecto se va a desarrollar a través de la unidad de andlisis insitu ya que el levantamiento
de informacion se realizara una sola vez acudiendo a la poblacion objeto de estudio para aplicar
diferentes técnicas de recoleccion de datos y poder determinar estrategias.
2.2.4 Por el control de las variables No experimental

La investigacion es no experimental porque las variables objeto de estudio no van a ser sujetas
a modificaciones ni alteraciones. Las tour operadoras localizadas en Quito que implementaron la
certificacion son la poblacion objeto de estudio donde la informacion a ser recolectada sera
realizada una sola vez para su posterior analisis. Se determinard las caracteristicas de las
organizaciones turisticas, asi como también los factores que limitan la implementacién de la
certificacion TourCert en base al modelo planteado. La informacion recopilada permitira
determinar oportunidades que motiven e impulsen a las organizaciones a implementar la
certificacion dentro de su modelo de gestion.
2.2.5 Por el alcance Descriptivo
La presente investigacion es de caracter descriptivo, lo que se pretende es explicar las
caracteristicas y propiedades del tema de investigacion, que es sometido a analisis y estudio a través
de la aplicacién de diversos aspectos y componentes que permiten medir y evaluar el fenémeno a
investigar. De la misma manera con el alcance descriptivo se detalla las caracteristicas de los
grupos, objetos, personas o cualquiera que sea la poblacion objeto de estudio que se somete a un
analisis, es asi que con la recopilacién de informaciédn detallada respecto a un fenémeno o problema

se busca describir sus dimensiones (variables), medir o recoger informacién de manera
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independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, su objetivo no es

indicar como se relacionan éstas (Flores , 2013, pag. 80).

Es por ello que se busca determinar todos los participantes que se involucran con la presente
investigacion, en primera instancia por las tour operadoras que implementaron la certificacion en
la ciudad de Quito; asi como también identificar que hayan optado por la certificacion
conjuntamente con los demés grupos de interés que engloban el desarrollo de la actividad turistica
como lo son clientes, accionistas, inversores, colaboradores, competencia, entre otros.

De este modo se pretende determinar las limitantes y facilidades que las tour operadoras
enfrentaron el momento de implementar la certificacion TourCert, cuya normativa est4 enfocada
en parametros de responsabilidad social empresarial, desarrollo sostenible y calidad, con el fin de
aportar al cumplimiento y consecucién de los objetivos del desarrollo sostenible.

2.3 Procedimiento para recoleccion y analisis de datos

Para la recoleccion de datos se llevara a cabo la técnica de campo dado que se visitara la
poblacion objeto de estudio, con el fin de establecer una relacién y conocer de manera mas directa
y puntual la situacién actual de las tour operadoras de Quito. Ademas, se considerara la técnica
documental, pues en primera instancia se buscara informacion en documentos, libros, articulos
cientificos, revistas y publicaciones. La recoleccion de esta informacion se realizara en el periodo
Febrero-Junio 2018. Para el desarrollo de la presente investigacion se considera puntual realizar un
censo de la poblacion objeto de estudio para recolectar informacion de las mismas considerando
gue tan solo existen 8 tour operadoras en la ciudad de Quito. De esta manera se podra conocer de
manera general y especifica la situacion actual y los factores que inciden en la adopcién de la

certificacion TourCert.
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2.4 Instrumentos

Para la presente investigacion se haré uso de instrumentos para la recoleccion de informacion.
Entrevista: es la técnica con la cual el investigador pretende obtener informacion de una forma oral
y personalizada en base a acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona como
creencias, actitudes, opiniones o valores en relacion con la situacion que se esta estudiando (Taylor
& Bogdan, 1992).

Se utilizara este instrumento para la recoleccion de informacién de primera mano obtenida de
parte de la Direccién de Calidad y Capacitacién Técnica del MINTUR, la representante de
TourCert-Ecuador, asi como también de los propietarios, gerentes o administradores de las tour
operadoras con el fin de conocer los factores que limitan la implementacion de la certificacion
TourCert en su organizacion. Se pretende obtener informacion importante en lo referente a la
gestion que realizan las tour operadoras.

Encuesta: es un instrumento de investigacion que consiste en la interrogacion verbal o escrita
que se realiza a las personas con el fin de obtener determinada informacion necesaria para una
investigacion (Trespalacios, Vazquez, & Belo, 2005, pag. 96).

Para el estudio en esta técnica de recoleccion de datos se establecen un contacto directo con las
unidades de analisis por medio de cuestionarios la presente investigacion tendra una encuesta que
permitira conocer los factores que inciden en la implementacion de la certificacion TourCert en las
tour operadoras de Quito en funcién de la aplicacién de la norma de certificacién TourCert. La
misma permitird a través del andlisis de los datos determinar los parametros que mayormente

limitan en la adopcién de la certificacion.
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ENTREVISTA DIRIGIDA A JULIO HANS OCANA DIRECTOR DEL

DEPARTAMENTO DE CALIDAD DEL MINISTERIO DE TURISMO

Objetivo: Conocer los objetivos por parte del Ministerio de Turismo de difundir la certificacion
TourCert en las tour operadoras de Quito DM mediante la entrevista al Director de Calidad con el
fin de determinar los factores que inciden en la implementacion de la certificacion.

10.

11.

12.

13.

14.

¢Cuales fueron las principales consideraciones por parte del MINTUR en impulsar la
implementacidn de certificaciones?

Me podria comentar ¢cudles fueron los antecedentes entre el MINTUR y TourCert para
certificar tour operadoras? ;Como fue el acercamiento con TourCert?

¢Cuales son las razones por las que el Ministerio de Turismo cree importante trabajar en
los 3 ejes de la Certificacion TourCert responsabilidad social, sostenibilidad y calidad en
las empresas turisticas?

¢ Qué aspiraciones tiene el MINTUR con promover TourCert?

¢Qué lineamientos estan planteados entre la asociacion estratégica de TourCert y el
MINTUR? (Beneficios, responsabilidades, obligaciones, estructura y funciones)

De acuerdo a su experiencia ¢Cuél considera usted ha sido el nivel de aceptacion de
TourCert por parte de las empresas turisticas en el caso de hospedaje y tour operadoras?
¢Por qué?

De acuerdo a su experiencia ¢qué considera usted que ha motivado a las tour operadoras a
optar por la certificacién TourCert?

¢ Cuales son los incentivos que reciben las tour operadoras con la certificacién TourCert?
¢Qué factores de la certificacion considera usted que fueron de menor dificultad para ser
cumplidos por las tour operadoras? Y ¢;por qué?

¢ Qué factores de la certificacidn considera usted que tuvieron dificultad para ser cumplidos
por las tour operadoras? Y ¢por qué?

¢Ha existido alguna tour operadora que ha desistido de la certificacion? ¢Conoce sus
razones?

¢Como evalla usted la implementacion de la certificacion en las Tour operadoras de Quito
DM?

La certificacion tiene duracion de dos afios hasta la recertificacion, la cual dura tres afios
mas, después de este tiempo ¢es indefinida la certificacion? o se vuelve a recertificar?
Con los resultados actuales de la certificacion, ¢se ha considerado implementar TourCert
en otras empresas
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ENTREVISTA DIRIGIDA A VERONICA MUNOZ REPRESENTANTE OFICIAL DE

TOURCERT PARA ECUADOR.

Objetivo: Conocer los objetivos por parte de TourCert en difundir la certificacion en las tour
operadoras de Quito DM mediante la entrevista a la representante de TourCert para Ecuador con
el fin de determinar los factores que inciden en la implementacion de la certificacion.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Cuales fueron las principales consideraciones por parte de TourCert en impulsar la
implementacidn de certificaciones en América Latina?

Me podria comentar ¢cudles fueron los antecedentes entre TourCert y el MINTUR para
certificar tour operadoras? ;Cémo fue el acercamiento con el MINTUR?

¢ Qué motivaciones tiene TourCert en impulsar la certificacion en Ecuador?

¢Qué lineamientos estan planteados entre la asociacion estratégica de TourCert y el
MINTUR? (Beneficios, responsabilidades, obligaciones, estructura y funciones)

¢En qué aporto la participacion del MINTUR en la implementacion de la certificacion en
Ecuador? (Instrumento, Metodologia y la aplicacion en la realidad)

De acuerdo a su experiencia ¢Cudl considera usted ha sido el nivel de aceptacion de
TourCert por parte de las empresas turisticas en el caso de hospedaje y tour operadoras?
¢Por qué?

¢Cudl es el punto de fuerza que tiene TourCert para motivar a las tour operadoras a optar
por la certificacion?

¢ Cuales son los incentivos y beneficios que reciben las tour operadoras con la certificacion
TourCert?

¢ Cual fue el proceso de implementacidn de la certificacion en las Tour operadoras de Quito
DM?

¢ Qué recomienda TourCert para garantizar un proceso de certificacion exitoso en una tour
operadora?

¢Como evalla usted la implementacién de la certificacion en las Tour operadoras de Quito
DM?

¢Ha existido alguna tour operadora que ha desistido de la certificacion? ¢Conoce sus
razones?

La certificacion tiene duracion de dos afios hasta la recertificacion, la cual dura tres afios
mas, después de este tiempo ¢es indefinida la certificacion? o se vuelve a recertificar?

Con los resultados actuales de la certificacion, ¢se ha considerado implementar TourCert
en otras empresas de turismo? ¢ Cuales son los siguientes planes de TourCert con Ecuador?
¢Por que TourCert se centra en empresas de Turismo y no en otras?
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS ENCARGADOS DE LA CERTIFICACION

TOURCERT EN TOUR OPERADORAS CERTIFICADAS

Objetivo: Conocer los beneficios que la organizacion ha obtenido por acceder a TourCert, asi
como también las principales limitaciones en el proceso de acreditacion mediante la entrevista a
los encargados de la certificacion en las tour operadoras para identificar los factores que inciden

en la implementacion de la certificacion.

Tour Operadora:

Nombre: Cargo:

1. ¢Por qué considera usted que es importante asumir practicas socialmente responsables?

2. ¢Qué considero usted importante para acceder a la certificacion TourCert?

3. ¢Como considera que fue el acceder a la implementacion de TourCert en relacion a costos,
requisitos?

4. ¢Como fue el proceso de implementacion de la certificacién?

5. ¢Cudles fueron las principales limitaciones que experiment6 la tour operadora antes de
tomar la decision de implementar la certificacion?

6. ¢Cudles son los incentivos que recibio la tour operadora con la certificacion TourCert?

7. ¢Recomendaria usted a otras empresas turisticas acceder a la Certificacion TourCert?
Mencione sus motivos.

8. ¢En qué aspectos recomendaria se mejore el proceso de certificacion?
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS ENCARGADOS DE LA CERTIFICACION TOURCERT EN TOUR
OPERADORAS CERTIFICADAS

Objetivo: Conocer los beneficios que la organizacién ha obtenido por acceder a TourCert, asi como también las
principales limitaciones en el proceso de acreditacion mediante la aplicacion de cuestionario para identificar los
factores que inciden en la implementacion de la certificacion.

Tour Operadora: Fecha de certificacion:

Nombre: Cargo:

1) Afosenel mercado: _ menor o igual a 5 afios ___de6al0afios ____mayor a 10 afios

2) Segmento de mercado: ___>Nacional ___>Internacional ____Ambas

3) Namero de colaboradores: <10 personas __11-50 personas ___>b1 personas
___Hombres _ Mujeres __ colaboradores con discapacidades

4) Cuenta la empresa con otras certificaciones:

(J\M
Calidad Turistica cuagor L _ Ninguna: __ Otra:
5) ¢Cuales han sido los beneficios que su empresa ha recibido por obtener la certificacion? (Seleccione los
factores que usted considere)
(1 Posicionamiento en mercados internacionales
Aplicacion de un sistema de gestion de calidad
Asesoria técnica permanente
Beneficios tributarios
0 Participacién en eventos internacionales
6) ¢El contar previamente con un sistema de gestion facilito la implementacion de TourCert?
Si_ No
¢Por qué?

Para las siguientes preguntas del catalogo de criterios de TourCert califique sobre 5 acorde a la dificultad que
le generd implementar cada parametro. Siendo 5 mayor dificultad y 1 menor dificultad.
1) Dentro de las areas de Gestion
Politica empresarial
Responsable del RSE
Cumplimiento de leyes y reglamentos
Seguros
Codigo de conducta de proveedores
Aspectos relativos a derechos humanos
Identificacién de grupos de interés
Sistema de gestion de sostenibilidad y RSE
Campos de accion: sostenibilidad, calidad y RSE
Planes de mejora continua.
Sistema de sugerencias y mejoras
Programa de mejora actualizado anualmente y monitoreado.
Informe de sostenibilidad con datos e indicadores actuales.
Anélisis de fortalezas y debilidades
2) Dentro del parametro Datos econémicos.
e Volumen de facturacion
Desarrollo de las ventas de los Gltimos 3 afios
Facturacion por colaborador/a
Rentabilidad sobre las ventas
Estructura de gastos




3) Dentro del parametro de Oferta Turistica

Ventas de la oferta; Nimero total de noches

NUmero de paquetes o productos comercializados

NUmero de viajeros individuales y de grupo

Evaluacion de niveles de sostenibilidad de la propia oferta turistica.

indice de RSE en el disefio del producto

Evaluacion regular del nivel de sostenibilidad de operaciones realizadas.

indice de RSE de las operaciones realizadas

4) Dentro del parametro de Clientes

Evaluacion de nivel de satisfaccion de clientes

Tasa de respuesta de la encuesta de los clientes

Namero de viajeros por guia

Determina el nivel de calidad y sostenibilidad de la informacidn brindada al cliente.
indice RSE informacion al cliente

5) Dentro del pardmetro de Colaboradores

Cumplimiento de remuneraciones

Normas de gestion de horas extraordinarias

Sistema de beneficios sociales

Representacion de intereses de colaboradores
Condiciones de igualdad en capacitacion y formacion
Recopilacion de datos de sus colaboradores
Evaluacion de satisfaccion de sus colaboradores
Permanencia media del personal de la empresa
Capacitaciones de RSE y sostenibilidad

6) Dentro del pardmetro de Gestién ambiental

Medicién de consumo de energia

Evaluacién de emisiones de CO2

Evaluacién del consumo de papel de su sede.

Contribucién a la conservacion y uso sostenible de la biodiversidad.

Apoyo de forma directa e indirecta a la conservacion de areas naturales protegidas

7) Dentro del parametro de Proveedores de servicios turisticos

Evaluacién de alojamiento y grado de sostenibilidad

indice RSE de los hospedajes

Evaluacién de comportamiento y practicas de sostenibilidad a los guias

Evalla el comportamiento y précticas de sostenibilidad a los transportistas
Encuestas a los ofertantes de actividades y evaluacion del grado de sostenibilidad.
indice RSE de los ofertantes de actividades

Evaluacién del grado de satisfaccion de sus proveedores

indice de satisfaccion de los proveedores de servicios

8) Dentro del parametro de Desarrollo sostenible local

Proteccidn y rescate de patrimonio cultural

Implementacidn de acciones y medidas para el desarrollo de comunidades
Contribucion al desarrollo y crecimiento sostenible de la economia local.

Apoyo a iniciativas de desarrollo local sostenible

Encuestas a las comunidades con énfasis en la sostenibilidad y satisfaccion.
Evaluacion del grado de sostenibilidad y satisfaccion de comunidades

Evalla sisteméaticamente sus operaciones comerciales.

Medicion cuantitativa y cualitativa de los criterios de calidad, ambientales y sociales.
Informe de sostenibilidad

Actividades comerciales (calidad, sostenibilidad y responsabilidad social.)
Representantes de sostenibilidad (Garantiza los criterios de certificacion TourCert)
Compromiso de mejora continua

34




35
CAPITULO 11l

3. RESULTADOS
3.1 Certificacion TourCert

Es un sistema de certificacion en sostenibilidad y responsabilidad empresarial en el area del
Turismo, que permite a la empresa o destino que esta dentro del proceso de certificacion realizar
un analisis profundo de aspectos de sostenibilidad en toda la cadena de servicios, determinando asi
prioridades para mejorar continuamente y monitorear sus actividades en base a criterios
internacionales; y que, ademas, reconoce e impulsa la participaciéon de los involucrados en el
proceso. Es un sistema integral de desarrollo empresarial que se va adaptando a la realidad de cada
pais, reduciendo la exigencia para las empresas del sector turistico (Giraldo, 2017).

3.1.2 Datos del mercado emisor TourCert

Segun los datos recopilados por Giraldo (2017), las empresas que han sido certificadas por
TourCert han contabilizado un volumen de ventas aproximado de 1,300 millones de dolares,
teniendo asi un crecimiento anual de hasta el 10%, siendo empresas de turismo especializadas en
turismo cultural, vivencial, de naturaleza, aventura, comunitario, etc. Se han dedicado a conquistar
el mercado europeo, paises como: Francia, Espafia, Suecia, Alemania y Reino Unido; en donde el
perfil del turista va entre 35-47 afios, sin hijos a cargo, con un elevado nivel cultural e ingresos mas
altos que la media (pags. 10-13).

Segun Giraldo (2017) los paises de Latinoamérica desean atraer el mercado aleman, el cual
toma en consideracién como motivaciones de viaje parametros de sostenibilidad como: respeto al
ambiente y proteccion de recursos naturales en un 32%, viajes socialmente responsables en un 38%
y fundamentalmente consideran que un sello de sostenibilidad es de gran ayuda en el momento de

tomar la decision en la seleccidn de viajes en un 42%. Mostrando asi que la calidad, sostenibilidad
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y responsabilidad social empresarial han marcado gran tendencia no solo dentro de este segmento

de mercado turistico, sino también para empresas de turismo como Royal Caribbean Cruise Line,
TUI group, Forum anders Reisen, entre otras, que prefieren que sus empresas aliadas cuenten con
certificaciones en sostenibilidad (pag. 6).

3.2 Resultados de la encuesta aplicada a los representantes del manejo de la Certificacion
TourCert en Tour Operadoras certificadas.

3.2.1 Aios en el mercado

Anos en el mercado
Menor o igual a 5 afios de 6 a 10 afios Mayor a 10 afios

0%

37%

63%

Figura 1. Afos en el mercado de las Tour Operadoras

Acorde a las encuestas aplicadas en la poblacion objeto de estudio se puede evidenciar que la
mayoria de las tour operadoras, es decir en un 63% (6), llevan en el mercado mas de diez afios, lo
gue demuestra la experiencia que tienen dichas operadoras y la necesidad que ven en implementar
certificaciones internacionales como una manera de elevar los niveles de calidad en la prestacion
de servicios turisticos. Mientras que el 37% (2) representa a empresas de entre 6 a 10 afios en el
campo del turismo que buscan mantenerse en el mercado. Todas las empresas tienen experiencia

en el sector, lo que les impulso6 a aplicar por la obtencién de la certificacion, ya que las empresas
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sin experiencia no se decidirian por invertir en certificaciones, sino que intentarian mantener su

rentabilidad y recuperar su inversion. El contar con més afios de experiencia en el mercado turistico
ayuda a buscar un mejoramiento continuo en la calidad de los servicios.

La finalidad de la pregunta planteada en el instrumento de recoleccion de datos se direcciona a
comprobar e identificar que mientras mas afos de experiencia tenga la tour operadora en el
mercado, se preocupa mas por el mejoramiento en la calidad, responsabilidad social empresarial y
sostenibilidad de sus servicios; asi como también en la busqueda de certificaciones que avalen sus
acciones en RSE vy sostenibilidad.

3.2.2 Segmento de mercado

Segmento de mercado

® >Nacional >Internacional ™ Ambas

0%

75%

Figura 2. Segmento de mercado de las Tour Operadoras

En funcidn del segmento de mercado por el cual se inclinan las tour operadoras pertenecientes
al Distrito Metropolitano de Quito, el 75% (6) de ellas se inclinan por un segmento de mercado
internacional, por lo que para adaptarse a las demandas y exigencias del mercado turistico a nivel

mundial ven la necesidad de adquirir practicas socialmente responsables y certificaciones
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internacionales que les permitan avalar y garantizar al turista el interés de la organizacion por la

préctica de un servicio responsable socialmente. Es importante mencionar que al mercado al cual
van enfocadas las tour operadores es el europeo a paises como: Alemania, Suiza, Inglaterra, Espafia,
Holanda, asi como los paises norteamericanos Canada y Estados Unidos; y que actualmente se
estan abriendo hacia el mercado asiatico, en donde los turistas se han vuelto méas exigentes a la
hora de seleccionar un prestador de servicios que cuenten con certificaciones que garanticen que
el mismo esta asegurando medios de vida sostenibles y conservando la biodiversidad mediante
préacticas empresariales responsables (Rainforest Alliance, 2018).

Por otro lado, es importante mencionar que el 25% (2) de las tour operadoras encuestadas se
dedican en cambio a ambos mercados Nacional e Internacional, pero siempre prevalecen los
paquetes direccionados hacia el turista extranjero.

La intencion de esta pregunta radica en evidenciar el impacto que tiene el contar con
certificaciones que avalen servicios sostenibles y responsables acorde al segmento al que se
encontraban enfocadas las tour operadoras, dando como resultado que el mercado extranjero es
mucho mas exigente, ya que va en busqueda de operadores que manejen medidas de
responsabilidad social empresarial y que se encuentren respaldados con certificaciones sobre el
tema, razon por la cual las tour operadoras de turismo receptivo deben alinearse a las exigencias
del mercado. En Ecuador, en el caso del turismo interno el tema de certificaciones y mas aun el
tema de RSE ha sido tomado en consideracion para la mejora de calidad de la oferta de servicios,
tanto para empresas como para destinos, gestion que ha estado a cargo de la Direccion de Calidad
y Capacitacion Técnica del Ministerio del Ecuador, para asi incrementar el nivel de satisfaccion y

fidelizacion del turista. (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2014)



39
3.2.3 NUumero de colaboradores

Numero de colaboradores

>51 personas 0,00%

<
b
=
8
g 11-50 personas 62,50% 27.68% 56,25% 0.89%
g
3
ks
<10 personas 37.50% 5.36% 9.82%
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Porcentajes

Empresa Hombres Mujeres M Personas discapacitadas

Figura 3. Numero de colaboradores de las Tour Operadoras

Es importante mencionar que dentro de las tour operadoras encuestadas el 63% (5) de las
empresas se encontraban dentro del rango de 11 a 55 colaboradores y solamente el 38% (3) se
encontraba dentro del rango de hasta 10 colaboradores; cabe destacar que lo mismo se debe a que
dichas empresas estan incursionando en el mercado turistico no mas de 10 afios. Dentro de esta
pregunta no hay ninguna tour operadora que sobrepase los 51 colaboradores. Es ademas importante
mencionar que la certificacion TourCert establece sus costos de inversion para la implementacion
de la misma acorde a la cantidad de colaboradores con los que cuenta la tour operadora.

Dentro de los rangos de colaboradores se destaca la presencia de la mujer en el sector turistico,
siendo asi que la presencia del género femenino se enmarca en un 56% (63) y 10% (11) dentro de
los rangos de 11 a 50 colaboradores y de hasta 10 colaboradores respectivamente, siendo una cifra
relevante que se detallara en la Figura 4. Dentro del tour operadoras el papel del género masculino

se encuentra enfocado en un 28% (31) dentro del rangos de 11-50 y 5% (6) en el rango de hasta 10
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colaboradores, lo cual indica que la presencia del género masculino es menor a la mitad de lo que

la mujer destaca dentro del sector turistico. Ademas, dentro del total de colaboradores de las
empresas encuestadas solo existe 1 empresa que cuenta con 1 persona discapacitada dentro del
rango de 11-50 colaboradores.

La pregunta engloba datos acerca del nimero de colaboradores dentro del sector turistico, en el
cual se muestra que el empoderamiento de la mujer en dicho sector es mayor, asi como también
muestra la influencia de la cantidad de afios en el mercado para el crecimiento de la industria del

turismo.

Participacion de colaboradores

= Hombres = Mujeres Personas discapacitadas

1%

Figura 4. Participacion de colaboradores en las Tour Operadoras
Dentro de esta pregunta se buscaba identificar los objetivos del desarrollo sostenible
enmarcados dentro de la ética de responsabilidad social los mismos que se refieren a la igualdad
de género y a la reducciéon de las desigualdades (Programa de las Naciones Unidas para el
desarrollo, 2012). Mismos criterios que han sido tomados en cuenta dentro del catalogo de criterios
de TourCert para certificar a Tour operadoras contribuyendo asi a la sostenibilidad econémica y

social del sector turistico.
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La participacion de personas discapacitadas dentro de todas las tour operadoras representa al

1% (1) dentro de las mismas, en donde se debe acotar que segin la Asamblea Nacional de la
Republica del Ecuador (2012), dentro de la Ley Orgénica de Discapacidades, en el articulo 47 sobre
la inclusion laboral se estipula que “el empleador publico o privado que cuente con un nimero
minimo 25 trabajadores esté obligado a contratar, un minimo de 4% de personas con discapacidad,
en labores permanentes que se consideren apropiadas en relacién con sus conocimientos” (pag.
13). De acuerdo a los lineamientos de establecidos en dicha ley, Surtrek, empresa que cuenta con
29 colaboradores cumple con la normativa, ya que cuenta con el 1,16% de personal discapacitado.

El papel de la mujer dentro del sector turistico ha causado cierta controversia debido a que si
bien se cuenta con la participacion dentro de la organizaciéon a nivel mundial de un 55,5% de
mujeres que forman parte de la industria turistica, estan representadas en posiciones de menor
remuneracion y especializacion, generalmente en actividades de atencion al cliente y gestion
interna y solo un 25% se encuentran en puestos de alta direccién, aunque a nivel de Latinoamérica
el porcentaje de la participacién de la mujer en puestos directivos es de tan solo el 20%, las
principales razones para esta desigualdad se debe al cuidado de los hijos y las presiones familiares,
lo mismo que no les deja apostar por una carrera directiva, la cultura empresarial
predominantemente masculina que excluye al género y el factor decisivo es la escasez de
estructuras de apoyo para la conciliacién (Grant Thornton, 2017).

En el caso de estudio las tour operadoras cuentan con el 66% (74) de colaboradores mujeres,
pero de las cuales solamente un 25% (18) ocupa un puesto en la alta direccién dentro de dichas
empresas ya que las mismas se encuentran encabezadas por hombres; que acorde a la informacién

recopilada se muestra que la participacion del hombre dentro de la industria turistica representa la
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mitad del porcentaje de la participacion de la mujer, con tan solo un 33% (37) dentro de las tour

operadoras.

3.2.4 Otras certificaciones de las Tour operadoras

. Cuenta la empresa con otras certificaciones?

0 I | |

Calidad Calidad Rainforest Ninguna Otra
Turistica Ecuador Alliance

(Distintivo Q) Quality

L " I = T I v o]

e ]

Figura 5. Certificaciones de las Tour Operadoras

Las tour operadoras encuestadas supieron manifestar que contaban con distintas certificaciones
anteriormente, las mismas que les permitieron tener una experiencia previa para poder acceder a la
implementacién de la certificacion TourCert. Se debe mencionar que 7 de la tour operadoras
contaban con la certificacion Rainforest Alliance que se enfoca a la sostenibilidad, la misma que
certifica a los operadores turisticos que demuestren que han minimizado su huella ambiental y que
apoyan a los trabajadores, culturas y comunidades locales (Rainforest Alliance, 2018), pero que en
la actualidad dentro de nuestro pais se encuentra ya deshabilitada. Por otro lado, es importante
mencionar que como requisito previo a la obtencion de TourCert las tour operadoras habian
accedido a la certificacion Calidad Ecuador Quality, o sello “Q” de calidad turistica distintivo

otorgado por el Ministerio de Turismo, que certifica a las empresas comprometidas con el
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desarrollo sostenible y con la inclusién de un sistema de gestion de calidad en su gestion

empresarial, para garantizar a los clientes la mejor experiencia turistica posible, y asi convertir a
Ecuador en potencia turistica (Ministerio de Turismo, 2015). De este modo 7 de las tour operadoras
han obtenido esta certificacion, que ha facilitado la implementacion de TourCert en dichas
empresas, debido a que han manejado su sistema de gestion para la organizacion; y que por dicha
razén las organizaciones fueron tomadas en cuenta para la convocatoria de parte del Ministerio de
Turismo del Ecuador para los talleres sobre la certificacion.

Se debe mencionar también que el 5 de las empresas contaban con el Distintivo “Q”,
certificacion de calidad turistica manejado por la entidad Quito Turismo, mencionada certificacion
se otorga a aquellos establecimientos turisticos agencias de viaje, restaurantes, hoteles que han
implementado un sistema de gestion de turismo con précticas sostenibles y de calidad que les
permiten garantizar servicios de primer nivel a los turistas; de igual manera contar con mencionada
certificacion les permite a los establecimientos mejorar su gestion e incentivar el trabajo y
motivacion en el cumplimiento de los parametros ambientales, sociales, empresariales y de calidad
(Quito Turismo, 2018).

A través de esta pregunta se pudo identificar que la experiencia adquirida en la obtencion en
otras certificaciones fue un factor clave para adquirir TourCert, ya que facilito la implementacion
de la misma dentro de las Tour operadoras.

3.2.5 ¢ Cudles han sido los beneficios que su empresa ha recibido por obtener la certificacion?

Para la respuesta de esta pregunta las empresas podian seleccionar una o mas opciones, con el
fin de identificar los beneficios percibidos que las Tour Operadoras tuvieron para implementar el

sello TourCert dentro de la empresa.
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Beneficios recibidos

= Posicionamiento en mercados internacionales = Aplicacion de un sistema de gestion de calidad
= Asesoria técnica permanente Beneficios tributarios

= Participacion en eventos internacionales

Figura 6. Beneficios de las Tour Operadoras

Las principales motivaciones para acceder a la certificacion fueron los beneficios que la misma
traia, considerando los beneficios expuestos en el instrumento de recoleccion de informacién se
evidencia que el aplicar un sistema de gestion de calidad fue el principal beneficio percibido por
las tour operadoras, con un 42% (8), debido a que facilita a la organizacion contar con un sistema
de gestién de calidad y manejo de procesos internos.

El posicionamiento en mercados internacionales con un 21% (4), ya que la certificadora se
encargaria de promocion constante a través de portales web internacionales y publicaciones en la
pagina oficial, asi como también se les brindaria acceso a las redes de negocios generadas por el
MINTUR, y los factores de menor consideracion con un 10,53% (2) fueron los beneficios

tributarios como (1x1000) y la participacion en eventos internacionales.
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3.2.6 ¢El contar previamente con un sistema de gestion facilité la implementacion de

TourCert?

(El contar previamente con un sistema de gestion facilito la
implementacion de Tourcert?

No
13%

Si
87%

Figura 7. ¢ El contar previamente con un sistema de certificacion facilitd la implementacion de
TourCert?

Esta pregunta ayudo a determinar el grado de influencia en tener un sistema de gestién para la
implementacién de TourCert. Segln la encuesta realizada el contar con un sistema de gestién
facilité el proceso de implementacion de la certificacion TourCert dentro del 87 % (7) de las tour
operadoras, ya que existian procesos documentados y definidos que ayudaban a generar un avance
dentro del proceso de implementacion porque acortaban los tiempos para la misma. Para el 13%
(1) de tour operadoras la respuesta fue negativa, ya que consideraron que el ir a la par con la
certificacion y el recibir asesorias técnicas facilitaban en realidad la implementacién de la misma.
3.2.7 Areas de Gestion

Es importante mencionar que el area de gestion de las tour operadoras es el ente encargado de
la planificacion, organizacion, desarrollo, evaluacion y retroalimentacion de todos aquellos planes,
programas y proyectos que se lleven a cabo en pos de mejorar la gestion empresarial y
organizacional de la tour operadora. Dentro de esta area se considera relevante que la organizacion
trabaje en los aspectos de derechos humanos, condiciones laborales, proteccién al ambiente,

biodiversidad y mejora continua (TourCert, 2016).
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Se debe considerar que la alta direccion de la empresa es el responsable méximo del sistema de

RSE y de las acciones de sostenibilidad, pues depende su planificacion y vision el considerar
asumir practicas socialmente responsables que le permitan a su organizacion destacar con un
elemento diferenciador en un mercado altamente competitivo. Es clave puntualizar que dentro del
area de gestion del catalogo de criterios de TourCert se considera varias acciones de mejora que
estan estrechamente relacionadas con los aspectos econémicos, sociales y ambientales. Por otro
lado, se debe cumplir con los principios basicos de sostenibilidad y RSE dentro de la gestién propia
de la organizacion, considerando que es de suma importancia el didlogo activo y la interaccion con
todos los grupos de interés con finalidad de poder cooperar en la gestion y mejora continua de la

tour operadora.

Indicadores del area de Gestion

—— Puntaje Promedio

262 Politica Empresarial
Analisis FODA | ——  ——__ Responsable RSE

Informe de sostenibilidad

Cumplimiento de leyes y
reglamentos

3,37

Programa de mejora 5 Seguros

2,75

Cadigo conducta

Sistema de sugerencias

3,12
3,5 237
Planes de mejora Derechos humanos

2,37

—— Grupos de interés

2,87
Campos de accion

3,12 —Sistema de gestion

Figura 8. Indicadores del area de gestion
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De acuerdo a la recoleccion de datos el valor promedio de la dificultad de esta area es de 2,56.

El programa de mejora continua con 3,37/5 que solicita TourCert anualmente es el pardmetro con
mayor dificultad presentada en dicha area, debido a que las actividades planteadas debian ser
cumplidas al culminar el afio, y muchas empresas no cumplian con los objetivos planteados y al
replantear el plan de mejora debian continuar con los procesos anteriores, 1o que se convertia en
un factor limitante para las Tour operadoras, pues retrasaba el proceso de implementacion de la
certificacion.

El encargado de RSE dentro de la organizacién obtuvo una puntuacién de 1,25/5, convirtiéndose
en un indicador de la norma TourCert con menor dificultad para ser implementado, debido a que
el encargado de RSE era la misma persona que se encargaba de llevar todos los procesos de la
certificacion. Dicha persona debia estar al tanto de nuevas tendencias, capacitarse constantemente
y estar al pendiente de todo lo referente a la certificacion, que ademas de contar con conocimientos
tedricos y practicos debia capacitar a sus compafieros de trabajo en temas referentes a practicas de

Responsabilidad Social Empresarial.

Area de Gestién en Tour Operadoras
Puntaje Promedio

Galacruises Expeditions

48.57%
0
Geo Reisen 50,00% Pure! Ecuador
48.57%
52.86%
Ocean Pacific Travel Campus Trekking
48.57%
47,14% 50.00%
Surtrek 64.29% Positiv Turismo
Latin Adventures

Figura 9. Areas de gestion en Tour Operadoras
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Segun los resultados de la encuesta aplicada, el promedio del &rea de gestion para tour

operadoras es de 51,25%, lo que demuestra que los indicadores a ser evaluados en la auditoria final
para acreditacion presentaron un nivel de dificultad considerable a ser implementados dentro de
esta area. Se muestra que Latin Adventures con un 64,29%, fue la tour operadora con mayor
dificultad dentro del area de Gestidn, debido a que la empresa es relativamente nueva en el mercado
y el tema de la documentacion de procesos dificultd el proceso de implementacion de la
certificacion, ya que a comparacion con otras empresas el tiempo del mismo fue mayor. Por otro
lado, con el 47,14% se encuentra Surtrek, empresa que lleva mas de 10 afios en el mercado, la cual
también ha manejado anteriormente un manual de procesos, practicas responsables y sostenibles y
que ha generado proyectos que contribuyen al desarrollo sostenible, lo que le facilité en el proceso
de implementacion de la certificacion.
3.2.8 Area de datos econémicos

Otra de las &reas de evaluacion de la certificacion TourCert son los datos econdmicos
que implican el uso de préacticas econdmicamente rentables que sean tanto social, como
ambientalmente responsables y se relacionan de manera directa con aquellos datos de
sostenibilidad econdmica sobre las ventas de la oferta que la tour operadora conoce y maneja de
forma regular. Es importante mencionar que el bienestar de la sociedad se encuentra ligado bajo
un contexto de sostenibilidad econdémica que asegura un crecimiento econémico equitativo tanto
para la organizacion como para la sociedad en busqueda de un beneficio para todos los
involucrados, pues basicamente se desea generar un bienestar comun. (Higén, 2016)

Dentro del parametro de datos econémicos se pretende que las tour operadoras conozcan de su
desarrollo y logros econémicos conseguidos principalmente por la operacién y ejecucién de su

actividad, es importante que la misma esté al tanto de datos tales como volumen de facturacion,
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desarrollo de las ventas, facturacion por colaborador, rentabilidad y estructura de gastos, pues lo

que se pretende es que la gestion misma de la tour operadora se direccione a conseguir el
crecimiento econdmico que se genera a través de condiciones y estrategias que contribuyen a la

mejora de la productividad y competitividad. (Gisolf, 2012)

Indicadores del area de Datos Economicos

—— Puntuacion Promedio

Volumen de facturacion

2,50
] Desarrollo de las ventas
Estructura de gastos de los ultimos 3 afios
2,63 2,63
225 [/ —250
Rentabilidad sobre las Facturacion por
ventas colaborador/a

Figura 10. Indicadores del area de Datos Econdmicos

Dentro del area de datos econdmicos se obtuvo una puntuacion promedio de 2,50/5; en donde
existieron dos valores sobresalientes con una puntuacion de 2,63/5, en los parametros de
“Desarrollo de las ventas en los tltimos 3 afnos” y la “estructura de gastos”, los mismos que tuvieron
mayor dificultad para ser cumplidos dentro de las organizaciones, ya que no se contaban con
profesionales capacitados en dichos parametros. Por otro lado, la rentabilidad sobre las ventas fue
de 2,25/5, representando menor dificultad, ya que la empresa certificadora dispone de una
plataforma en linea que cuenta con los instrumentos metodoldgicos que ayuda a que las tour

operadoras puedan ingresar y calcular los valores de datos econdmicos.



Area de Datos Econémicos por Tour Operadora

—— Puntaje Promedio

Galacruises Expeditions — 32%

Pure! Ecuador

68%
7/ 40%

Geo Reisen

24%

Ocean Pacific Travel/< » Campus Trekking
80%
36%
20% ’
Surtrek Positiv Turismo
Latin Adventure 100%

Figura 11. Area de Datos Econdmicos por Tour Operadora
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Dentro de los resultados del area de datos econdémicos por tour operadoras se evidencio un 50%

de valor promedio, ya que muchas de las empresas llevaban sus datos contables al dia gracias a sus

departamentos de contabilidad y la actual plataforma de TourCert les ayudaba a calcular los valores

de dicha éarea. La Tour Operadora que tuvo mayor dificultad para esta area fue Latin Adventures

con un 100% de dificultad dentro del mismo, debido a que la agencia no cuenta con una

actualizacién de sus datos contables desde hace 3 afios, y no se manejaban registros reales de la

operacion de la tour operadora, aunque siempre han llevado las facturas de los gastos por ventas

de tours diarios. Esta area fue de menor dificultad para Surtrek con un 20% y para Geo Reisen con

un 24%, debido a que las mismas contaban ya con un sistema contable que les proporciona

informacion real y actualizada de los datos de su operacion empresarial para solo ingresar en la

plataforma, facilitando asi los procesos.
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3.8.9 Area de Oferta Turistica

Dentro de esta area es importante la evaluacion del analisis regular que la tour operadora realiza
sobre las ventas de la oferta, indicadores como nimero de viajeros individuales y de grupo, nimero
de viajeros por guia y el niUmero de viajeros total son datos que le permiten a la empresa establecer
estrategias de mercadeo que le garanticen captar mayor demanda de mercado y a la vez considerar
introducirse en nuevos nichos turisticos potenciales en conocimiento y aplicacion de practicas de
sostenibilidad y responsabilidad social con el disefio de productos y paquetes que satisfagan las
necesidades y requerimientos de este objetivo meta.

Por otro lado, es importante que se considere evaluar el nivel de sostenibilidad de la oferta
turistica que la tour operadora maneja pues cabe destacar que las acciones y actividades turisticas
que se relacionan con el cuidado y preservacion ambiental son bien vistas por los turistas
extranjeros y lo valoran positivamente. Por tal motivo dentro del disefio de producto se debe
considerar incluir actividades turisticas que estén ligadas a los aspectos sociales, ambientales,
econdmicos y de biodiversidad. Segun Giraldo (2017), en su presentacién sobre TourCert,
menciona que las principales motivaciones de viajeros alemanes radica en viajes socialmente
responsables en un 38% y que ademas la oferta turistica respete el ambiente y proteccion de los
recursos humanos con un 32% (pag. 6). Lo expuesto anteriormente habia sido plasmado en un
estudio de RSE, realizado por Nielsen Holdings (2015), en donde menciona que alrededor del 66%
de los consumidores de servicios turisticos encuestados tienen gran inclinacién por adquirir
servicios de empresas que apliquen préacticas responsables socialmente, asi como también de
sostenibilidad. De igual manera segin los datos obtenidos en la investigacion un 46% esta
dispuesto a pagar una cifra monetaria superior por productos, servicios y actividades turisticas de

empresas que velen y contribuyan al desarrollo sostenible y a la economia local. (Gaval, 2017).
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Area de Oferta Turistica

—0—Puntuacion Promedio

Ventas de la oferta:
Numero total de noches

225 2,63
indice de RSE de las 303 Numero de paquetes o
operaciones realizadas productos comercializados
2,13

Evaluacion regular del
nivel de sostenibilidad de
operaciones realizadas. 3,00

Numero de viajeros
individuales y de grupo

Evaluacién de niveles de
sostenibilidad de la propia
3,13  oferta turistica.

Indice de RSE en el disefio
del producto

3,50

Figura 12. Area de Oferta Turistica

Dentro de los datos de esta area el valor promedio es de 2,89/5, siendo la puntuacién mas baja
el pardmetro de ventas de la oferta con un 2,13/5 “el nimero de viajeros individuales y de grupo”,
ya que ese parametro lograba cumplirse gracias a los reportes de ventas que manejaba cada tour
operadora 0 a un programa que les ayudaba con los célculos respectivos. Mientras que los
parametros con mayor dificultad fueron el “Indice de RSE de las operaciones realizadas” con un
3,63/5 y el “indice de RSE en el disefio del producto” con un 3,50/5, fueron més dificiles de cumplir
ya que las tour operadoras no contaban con un programa que pudiera ayudarles a cumplir con

dichos parametros.
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Area de Oferta Turistica por Tour Operadora
Puntuacion Promedio

Galacruises Expeditions

42.86% 57.14%
Geo Reisen Pure! Ecuador
71.43%
54,29%
Ocean Pacific Travel Campus Trekking
45,71%
40,00%
Surtrek Positiv Turismo
80,00%
71.43% L atin Adventures

Figura 13. Area de Oferta Turistica por Tour Operadora

El valor promedio de dificultad de la Oferta Turistica por Tour Operadora es de 57,86%, donde
Positiv Turismo tuvo dificultad en implementar estas medidas en un 80%, ya que fue dificil para
la empresa mostrar evidencias tangibles de sostenibilidad en operacion porque no contaban con un
registro de sus operaciones; mientras que con el 40% de dificultad esta Surtrek, la misma que se
ha destacado dentro de esta area debido a que cuenta con un programa de disefio de producto donde
se analiza si la operacion sera factible o no. Es importante mencionar que TourCert todavia no
habia habilitado la herramienta para calcular este punto, lo que ha hecho que 3 de 8 empresas hayan
tenido un mayor grado de dificultad dentro de este parametro.
3.2.10 Area Clientes

Como parte de las areas de gestion que maneja la certificacion TourCert se considera a los
clientes como un elemento primordial e indispensable en el desarrollo de la propia actividad de la
empresa pues sin la participacién de los clientes no podria existir un giro de negocio, es por esta
razon que el cliente es considerado de suma importancia y se establece acciones de mejora

enfocadas a optimizar la calidad de servicio y de actividades ofertadas en los paquetes con la
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finalidad de poder cumplir con las necesidades, requerimientos y hacer de su viaje una experiencia

sin igual.

Las tour operadoras deben evaluar regularmente el nivel de satisfaccion de los clientes
incluyendo la percepcién de los aspectos sostenibles, proteccion ambiental, derechos humanos,
biodiversidad, gestion y mejora continua en los paquetes ofertados. Para evaluar dicho parametro
se debe establecer instrumentos de recoleccion de informacion que permitan obtener datos
veridicos y lo més acercados a la realidad percibida por los clientes en lo que se refiere a la practica
de acciones de sostenibilidad y responsabilidad social empresarial; es por ello importante
mencionar que segun un estudio realizado por CMI Green Community Marketing (2011), el 43%
de los encuestados menciond estar dispuesto a que su gasto de viaje incremente en un 5% por el
uso de servicios de viaje ofertado por agencias que cuenten con practicas socialmente responsables

y de sostenibilidad, dado que esto contribuye de una u otra manera a reducir su huella ecolégica.

Area Clientes

Puntuacién Promedio

Evaluacioén de nivel de
satisfaccion de clientes

/ 1.88

Indice RSE informacion al Tasa de respuesta de la
cliente encuesta de los clientes
213~ 2.75
Determina el nivel de
calidad y sostenibilidad de Numero de viajeros por
la informacion brindada al guia

-
cliente. 2,13

2.25

Figura 14. Area clientes
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El valor promedio de dificultad fue bajo, con tan solo 2,23/5. El puntaje de mayor dificultad fue

de 2,75/5 en el parametro de “Tasa de respuesta de la encuesta de los clientes”, pudiendo determinar
que las tour operadoras no podian controlar la respuesta de los clientes a la encuesta planteada,
entonces solo se limitaban a las repuestas de los clientes que si respondian a la encuesta. Mientras
que el puntaje con menor dificultad se refiere a “Evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente”
con 1,88/5, para el cual se dispone de una encuesta a ser aplicada, lo que permite a la tour operadora
conocer recomendaciones o sugerencias del cliente en pos de buscar implementar acciones de
mejora que le permitan cumplir con las expectativas de viaje del cliente y por lo tanto hacer del

mismo una experiencia inolvidable.

Area de Clientes por Tour Operadora

Puntuacién Promedio

Galacruises Expeditions

40.,00%
Geo Reisen Pure! Ecuador
44,00% 40,00%
Ocean Pacific Travel Campus Trekking
48.00% 44,00%
Surtrek Positiv Turismo
2 0
Latin Adventures

Figura 15. Area de Clientes por Tour Operadora
El promedio de dificultad del area esta alrededor de un 44,50%, donde Positiv Turismo tiene el
52% de dificultad dentro del area debido a que la recoleccién de la informacidn sobre los clientes

y los proveedores se torna compleja dado que el tiempo que se demoran en responder la encuesta
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de satisfaccion merma el avance del proceso de recopilacién de informacion para TourCert; en

cambio con un 40% estan tres empresas (Pure! Ecuador, Galacruises Expeditions y Surtrek). En el
caso de Pure! Ecuador se realizaba la evaluacion de sus servicios a los clientes, después de la
operacion, es por ello que la recoleccidon de datos tuvo menor dificultad. Ademas, para Galacruises
Expeditions las medidas que toman referente a RSE en las cuales usan informacion multimedia y
documentos a los clientes, hace que los mismos tengan a la mano las herramientas para poder
evaluar a la empresa; y finalmente Surtrek, empresa que manejaba anteriormente una encuesta
estructurada de satisfaccion al cliente, la misma que hizo que los procesos para certificacion fueran
mas sencillos.

3.2.11 Area de colaboradores

Para las tour operadoras velar por el cumplimiento de los intereses de sus colaboradores es
primordial dentro de los indicadores de la certificacion TourCert se consideran varios aspectos
relacionados con los colaboradores como cumplimiento de la legislacion en lo referente a
remuneraciones, beneficios sociales, inclusion laboral entre otros, mencionados indicadores les
permiten a las tour operadoras garantizar la mejora de la calidad de vida de sus colaboradores.

Es deber de la tour operadora garantizar el desarrollo personal y profesional de sus
colaboradores por lo que se debe gestionar que se lleven a cabo talleres, capacitaciones y cursos en
temas referentes a sostenibilidad, responsabilidad social empresarial, derechos humanos,
condiciones laborales entre otros, esto les permitira a los colaboradores mejorar sus competencias,
habilidades y aportar con sus conocimientos y aprendizajes a la mejora interna de la organizacion
y al crecimiento empresarial.

Por otro lado es importante mencionar que dentro de las tour operadoras se motive e incentive

la inclusion de personas con discapacidades pues esta en su deber garantizar la igualdad de
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oportunidades, es de suma importancia también se evalué regularmente el grado de satisfaccion de

sus colaboradores en lo referente a los aspectos que se relacionan con los mismos, pues esto permite
a la tour operadora considerar las sugerencias y recomendaciones de los mismos con el fin de poder
establecer planes de mejora que permitan garantizar el cumplimiento de todos sus derechos y

beneficios.

Area de Colaboradores

—0—Puntuacion Promedio

Cumplimiento de
remuneraciones

Capacitaciones de RSE y 1.38 Normas de gestion de

sostenibilidad 275 horas extraordinarias

2,00

Permanencia media del >*>> 1.63  Sistema de beneficios

personal de la empresa sociales

Evaluacién de satisfaccion .75 Defensa de los intereses de
de sus colaboradores 3.73 los colaboradores
1,88 2,00
Condiciones de igualdad
en capacitacion y
formacién

Recopilacion de datos de
sus colaboradores

Figura 16. Area de Colaboradores

El grado de dificultad promedio dentro del area de colaboradores fue de 2,26/5, debido a que
las empresas cumplian con los pagos de remuneraciones a tiempo. ElI menor grado de dificultad
con una puntuacion de 1,38/5 fue para el parametro de “sistema de beneficios sociales”, ya que las

tour operadoras estaban al dia con los pagos a sus colaboradores, lo que hizo que esta area estuviera
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a favor de muchas de las empresas. En el caso de el parametro de la Evaluacion de satisfaccion de

sus colaboradores tuvo un puntaje de 3,75/5 debido a que los mismos no contaban con tiempo para
realizar las encuestas, mas por cuestiones de trabajo, lo que mermaba el cumplimiento de este
pardmetro.

Capacitaciones de RSE y sostenibilidad con un 2,75/5 fue un parametro que causé ciertos
inconvenientes dentro de las Tour Operadoras, ya que las mismas no manejaban antes dichas
capacitaciones, que fueron implementadas gracias a TourCert y al Ministerio de Turismo del
Ecuador, y que a partir de la experiencia las empresas han realizado planificaciones anuales sobre

dicho tema y las han implementado.

Area de Colaboradores por Tour operadora

Ponderado Promedio

Galacruises Expeditions

. 44.44%
Geo Reisen ? Pure! Ecuador
22.22%\ /31.11%
Ocean Pacific Travel j *—___ Campus Trekking
0,
64.44% 48,89%
Surtrek \ Positiv Turismo
35.56% 46.67%

Latin Adventures
68.89%

Figura 17. Area de Colaboradores por Tour Operadora

El puntaje promedio de dificultad para que las Tour Operadoras cumplieran con esta “area de
colaboradores” fue de 45,28%, siendo los parametros de “rotacion del personal de la empresa”,
“capacitaciones de RSE y sostenibilidad”, “condiciones de igualdad en capacitacion y formacion”

y las “normas de gestion de horas extraordinarias”, determinantes dentro de esta area y que
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causaban inconformidad dentro de los colaboradores, y que se veia reflejado en los resultados de

las evaluaciones, que como consecuencia provocaban gran rotacion del personal dentro de las
empresas, ya que la industria del turismo es dinamica y cambia constantemente, en donde el
profesional de turismo busca rotar en uno y otro trabajo acorde a competencias y aptitudes.

La empresa con mayor grado de dificultad fue Latin Adventures con un 68,89%, ya que dicha
empresa no habia implementado por politicas el pago de remuneraciones por horas extraordinarias,
lo que gracias a TourCert fue implementando. Geo Reisen, por otro lado, tuvo tan solo un 22,22%
de dificultad dentro de esta area, ya que ademas de cumplir con el pago de remuneraciones a
tiempo, no manejaba normas de gestion de horas extraordinarias, pero Ilevaba un reconocimiento
mensual de bonos por cumplimientos de objetivos, 1o que permite mantener motivados a sus
colaboradores y conseguir que su rendimiento laboral sea el mas favorable para el desarrollo,
crecimiento y expansion de la empresa.

3.2.12 Area de Gestion Ambiental

Es importante que la tour operadora maneje practicas ligadas al cuidado y preservacion
ambiental pues en la actualidad es un aspecto que esta estrechamente relacionado con el
cumplimiento y ejecucion de los objetivos de desarrollo sostenible, las acciones ambientales que
las tour operadoras realizan se da en pos de poder mitigar el impacto ambiental que generan por el
desarrollo de sus actividades las empresas han determinado que realizar mencionadas practicas les
permite obtener un crecimiento en la rentabilidad y competitividad. (Comision de las comunidades
europeas, 2001, pag. 11)

La tour operadora debe considerar dentro de su cadena de proveedores abastecerse de productos
y servicios sostenibles como es el caso de productos biodegradables, amigables con el ambiente y

con el cumplimiento y ejecucion de préacticas sostenibles y de RSE. De la misma manera debe
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contribuir con el cuidado y conservacion de la biodiversidad a través de mecanismos o actividades

que puedan ser implementadas y que las mismas mermen el impacto negativo que se pudiese
generar. (TourCert, 2016)

Es importante que las tour operadoras apoyen de forma directa o indirecta al cuidado y
conservacion de areas protegidas, pues la mayoria de las tour operadoras disefian sus productos
orientados a la visita y realizacion de actividades turisticas dentro de estas areas naturales por lo
que es relevante se establezca mecanismos de gestion que por medio de la ejecucion y desarrollo

de planes, programas y proyectos se fomente el cuidado y preservacion de estas zonas susceptibles.

Area Gestion Ambiental

—+—Puntuacién Promedio

Medicién de consumo de
energia
/— 3,00

Apoyo de forma directa e
indirecta a la conservacion Evaluacién de emisiones
de dreas naturales de CO2
protegidas

Contribucion a la, |
conservacion y uso \ Evaluacion del consumo
sostenible de la 3.00 2.50 de papel de su sede.
biodiversidad.

Figura 18. Area de Gestion Ambiental

El area de Gestion Ambiental tuvo un grado de mediana dificultad con un promedio de 2,87/5,
en donde la Evaluacion de emisiones de CO2 con un puntaje de 3,25/5, fue el indicador de mayor
dificultad, ya que muchas de las empresas no sabian como calcular dicho parametro, para lo cual

TourCert cre6 una plataforma virtual que facilit6 a las Tour Operadoras calcular estos valores, los
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mismos que tomaban en consideracion datos como gastos de energia, nimero de colaboradores,

consumo de agua, entre otros elementos que facilitaban el calculo de este parametro.

Con 2,63/5 el Apoyo de forma directa e indirecta a la conservacion de reas naturales protegidas,
fue un pardmetro que caus6 un grado de dificultad mayor en ser implementado en las Tour
Operadoras de menos de 10 colaboradores, ya que muchas de ellas consideraban que el tamafio de
su empresa influia en la participacion de este parametro, muchas de ellas ademas participaban de
manera indirecta con las areas protegidas, por lo que para cumplir con los requerimientos de
TourCert optaron por trabajar en esta area bajo indicadores de sostenibilidad y RSE expuestos por
la norma de certificacion.

El puntaje de menor dificultad fue de 2,50/5 con la evaluacion del consumo de papel de su sede,
lo cual para muchas de las empresas fue una medida que les ayudaba a darse cuenta del impacto
que tenian y que por ello empezaron a dejar de lado la folleteria impresa y comenzaron a usar

publicidad en sus plataformas digitales.

Area de Gestion Ambiental por Tour Operadora

Puntuacién Promedio

Galacruises Expeditions

Geo Reisen 60.00% Pure! Ecuador
68.00% 40,00%
Ocean Pacific Travel Campus Trekking
48.00% 40,00%
Surtrek Positiv Turismo
36.,00% 76.,00% 92.00%
Latin Adventures

Figura 19. Area de Gestion Ambiental por Tour Operadora
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El promedio del area fue de 57,50% de dificultad para implementar dichas medidas. Con 36%

de dificultad, Surtrek, contaba con una herramienta que le ayudaba a medir la emisién de CO2 por
Tour Operador, asi como también es una empresa que apoya directamente a programas dentro de
areas protegidas dentro de la Amazonia Ecuatoriana.

Positiv Turismo con 92%, presentd mayor dificultad, ya que la empresa no tenia participacion
directa con areas protegidas, debido al tamafio de su organizacion, por lo que no han conseguido
cumplir con este requerimiento, lo que ha recaido en una disminucion a su puntaje final para
acceder a certificacion, a pesar de que los Auditores de TourCert les han capacitado referente al
tema.

3.2.13 Area de proveedores de servicios turisticos

Las tour operadoras se relacionan directamente con los proveedores de servicios turisticos como
lo son alojamientos, transporte, guias y ofertantes actividades, es por ello que deben considerar
varios criterios en su seleccion, gestion y manejo de todos aquellos quienes abastecen al desarrollo
de la actividad de la tour operadora, es importante que esta cadena de proveedores cumpla con
précticas de sostenibilidad y responsabilidad social empresarial e igual considere que la oferta de
sus servicios este alineada con el cumplimiento de los aspectos sociales, econdmicos y ambientales.

La tour operadora debe realizar regularmente instrumentos de recoleccién de informacion que
le permitan evaluar y conocer el grado de sostenibilidad y comportamiento de practicas sostenibles
y responsables de los proveedores de servicios turisticos. Esto se da con el fin de perfeccionar la
calidad del producto o servicio ofertado a la vez que permite a la organizacion garantizar los niveles

de eficiencia, mejorar la productividad y por ende la imagen empresarial.
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Area Proveedores de Servicios Turisticos

—— Puntuacion Promedio

Evaluacion de alojamiento
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Figura 20. Area de Proveedores de Servicios Turisticos

El puntaje promedio de dificultad del &rea de Proveedores de servicios turisticos es de 3,52/5,
lo que evidencia un grado medio-alto de dificultad del cumplimiento con estos pardmetros. Los
parametros de mayor dificultad fueron: indice de satisfaccion de los proveedores de servicios,
evala el comportamiento y practicas de sostenibilidad a los transportistas, indice RSE de los
hospedajes y ofertantes de actividades con un puntaje de 3,63/5 dentro de la evaluacion, debido a
que existia gran dificultad en la espera de respuesta sobre las evaluaciones realizadas a los
proveedores, lo que demandaba un seguimiento exhaustivo para culminar con dichas actividades,

ya que ademas se realizaban visitas in-situ.
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La evaluacion de alojamiento y grado de sostenibilidad fue el pardmetro de menor dificultad

con un 3,5/5, ya que algunos de los proveedores de este servicio manejaban medidas sostenibles
para sus operaciones y otros en cambio estaban incursionando en practicas sostenibles y de

responsabilidad social para formar parte de la cartera de proveedores de dichas tour operadoras.

Area de Proveedores Turisticos por Tour Operadora

Puntuacién Promedio

Galacruises Expeditions

. 67.50%
Geo Reisen Pure! Ecuador
82.50% 60.00%
Ocean Pacific Travel Campus Trekking
70.00% 62.50%
80,00%
Surtrek Positiv Turismo

0,
50,00 /ﬁat'm Adventures  20:00%

Figura 21. Area de Proveedores de Servicios Turisticos por Tour Operadora

El area de proveedores de servicios turisticos por Tour Operadora tuvo el mayor porcentaje
70,31%, ya que al ser los proveedores de turismo agentes externos a la empresa son dificiles de
controlar, es ahi en donde radica la dificultad, ya que para ellos fue complicado obtener la
informacion esperada, debido a que sus proveedores no mostraban interés en dichos
procedimientos, algo que hay que destacar es que al menos los guias de turismo fueron quienes
estuvieron mas al tanto de todas éstas evaluaciones y que aportaron de manera significativa al
proceso. Por otro lado, Surtrek con el 50%, supo manifestar que llegd a presentar mayores
problemas dentro de esta area debido a sus proveedores, ya que los mismos no cumplian con los
requerimientos de la certificadora, siendo asi que debian ajustarse o eran descartados por nuevos

proveedores que cumplian con los requisitos.
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3.2.14 Area de Desarrollo Sostenible Local

Es importante que las tour operadoras consideren todos aquellos impactos positivos y negativos
que pueden generar en las comunidades por el desarrollo de su actividad, razén por la cual se debe
establecer mecanismos o actividades de mejora que al ser implementadas y ejecutadas le permitan
contribuir con la proteccion y rescate del patrimonio cultural; ademas que la tour operadora apoye
con iniciativas o proyectos de desarrollo local sostenible que le permitan garantizar el crecimiento
economico y personal de los integrantes la comunidad local, por lo que se debe realizar encuestas
que permitan conocer el grado de sostenibilidad y satisfaccion de las mismas con la gestion, cuya

Unica finalidad es elevar la calidad y el nivel de vida de todos los stakeholders (TourCert, 2016).

Area de Desarrollo Sostenible Local

—— Puntuacion Promedio

Proteccion y rescate de
atrimonio cultural 3.5

— Implementacion de acciones
|y medidas para el desarrollo

de comunidades

3.38

Compromiso de mejora ——
continua :

Representantes de 2.63
sostenibilidad (Garantiza la
los criterios de certificacion/

TourCert)

Contribucion al desarrollo y
crecimiento sostenible de la
economia local.
—3.13

/ Apoyo a iniciativas de

desarrollo local sostenible

Actividades comerciales |
(calidad, sostenibilidad y |
responsabilidad social) |

2,63 —

__"3*38 Encuestas a las

comunidades con énfasis en

la sostenibilidad y
satisfaccion.

Informe de sostenibilidad .87

Medicion cuantitativa-y

cualitativa de los criterios™ -}
de calidad, ambiental 25 —

sociales.

3,37

Evaluacion del grado de
" sostenibilidad y satisfaccion
3.63 de comunidades

Evalua sistemdaticamente
sus operaciones
comerciales.

Figura 22. Area de Desarrollo Sostenible Local
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La dificultad de esta &rea fue de 3,04/5, en donde muchas de las tour operadores consideraron

que aun cuando es importante la participacion de los mismos dentro de esta &rea para la
dinamizacion la economia local y por ende la nacional, se vuelve complicado formar parte de, ya
gue como se habia mencionado antes, para las pequefias empresas se dificulta apoyar el desarrollo
de programas y proyectos que permitan aportar al crecimiento econdémico de la comunidad.

Proteccion y rescate de patrimonio cultural, fue un parametro que obtuvo una puntuacion de
3,38/5, ya que podian realizar charlas de concientizacion con la comunidad, con el personal, y los
demaés prestadores de la cadena de servicio, pero no podian realizar en si lo que consideraba la
actividad; es por ello que este pardmetro se ajusto para la recertificacion y es un parametro nulo
para nuestro pais. Es importante mencionar que el catdlogo de criterios de TourCert se ha ido
acoplando a la realidad de cada uno de los paises, sin perder el objetivo en comdn.

Evaluacion del grado de sostenibilidad y satisfaccién de comunidades con una puntuacion de
3,63/5 se convirtio en el pardmetro con mayor grado de dificultad dentro de esta area para todas las
Tour Operadoras, debido a que la dificultad se generaba en realizar la evaluacion a las
comunidades, ya que en su mayoria eran personas analfabetas y el inico método para evaluar era
enviar a un representante de cada tour operadora y que los mismos dirijan, lean y realicen la
evaluacion. Es importante recalcar que las empresas trabajan constantemente en educar e incentivar
a las comunidades en buenas practicas ambientales.

Para las tour operadoras los parametros de menor dificultad fueron “evaltia sistematicamente
sus operaciones comerciales” y “compromiso de mejora continua”, con una puntuacion de 2,5/5,
se evaluaban a las comunidades y a los prestadores de servicio acorde a las operaciones que
realizaba la empresa, la misma que mantiene buenas relaciones con los mismos y que ayuda a que

la operacion en si sea llevada de la mejor manera; ademas debido a que las empresas se
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comprometian tanto como podian, con el planteamiento de objetivos a corto y largo plazo esto les

ayudaba a que no solo se comprometan sino que realmente cumplan con la mejora continua.

Area de Desarrollo Sostenible por Tour Operadora

Puntuacién Promedio

Galacruises Expeditions — 58.33%

Geo Reisen Pure! Ecuador
75.00% 48.33%
Ocean Pacific Travel Campus Trekking
65.00% 41,67%
45,00%
Surtrek Positiv Turismo
70,00% 83.33%
Latin Adventures

Figura 23. Area de Desarrollo Sostenible Local por Tour Operadora

Para el area de Desarrollo Sostenible Local por Tour Operadora, el grado de dificultad para
todas las empresas fue de 60,83%, en donde Campus Trekking tuvo el 41,67% de dificultad, ya
gue constantemente se encargan de educar e incentivar a las comunidades en buenas practicas
ambientales y como cuentan ademas con la Hosteria Pantavi (que esta también certificada), les es
mas facil trabajar dentro de esta area. Positiv Turismo con 83,33%, fue la empresa a la cual dicha
area tuvo mayor grado de complejidad, en la parte de contribucion al desarrollo local sostenible,
ya que, si bien la comunidad tenia iniciativas locales, la misma necesitaba aportes econémicos,
pero para la tour operadora se le complicaba este aspecto debido a que es una pequefia empresa.

Sin embargo, dichos proyectos son incluidos en los programas a ofertar dentro de los paquetes de
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la tour operadora, de tal manera que dichas comunidades tengan ingresos o por compras de

souvenirs, entradas, alimentacion o cualquier otra actividad que pueda generar rédito a la misma 'y
asi apoyar el desarrollo sostenible local.

3.15 Valores promedios de dificultad

Porcentajes de dificultad por area de gestion

Porcentaje Valor promedio
Gestion
51.25%
Sostenibilidad Economico
60.83% 50%
70,31% 4600
Proveedores DIe Oferta Turistica
57.86%
57.50% 44.50%
Ambiental 45.28% Clientes
Colaboradores

Figura 24. Porcentajes de dificultad de implementacidon de las areas de gestion de la certificacion
TourCert en las tour operadoras certificadas

El valor promedio del mercado referente a la dificultad de cumplir con las areas de gestion que

TourCert exige para la certificacion es de 54,59%. Para las tour operadas encuestadas el factor con

mayor dificultad para cumplir era el area de “Proveedores”, ya que para las tour operadoras

poblacion objeto de estudio era complicado e implicaba mayor trabajo recopilar informacion a

través de encuestas y evaluaciones sobre las actividades ofertadas, que bien si se cumplian, pero a

veces las fechas limites eran muy cortas para concretar con todos los requerimientos (Pinto C. ,
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2018). El area de menor dificultad fue la de “Clientes”, esto debido a que las tour operadoras tienen

claramente definido su mercado objetivo y realizaban permanentemente las evaluaciones de

satisfaccion, lo que permitia de una u otra manera mejorar los servicios ofertados.

Porcentaje de dificultad en la implementacion de TourCert

Porcentaje de dificultad Promedio

Galacruises Expeditions 51 1804

Geo Reisen Pure! Ecuador
50,89% 50,93%
Ocean Pacific Travel Campus Trekking
59,79% 46,95%
39.21% 65.,00%
Surtrek Positiv Turismo
. 73.58%
Latin Adventures

Figura 25. Porcentaje de dificultad en la implementacion de la certificacion TourCert por Tour
Operadora

El promedio de dificultad para cumplir con los pardmetros que la certificacion exigia para su
implementacién fue de 54,69%. Mientras que para Surtrek con un 39,21% de dificultad fue mas
facil adaptarse a las exigencias de TourCert, ya que contaban con un sistema de gestion
previamente establecido en la empresa, el mismo que les facilitd el cumplimiento con ciertos
parametros para ser certificados, para la Latin Adventures resultd mas dificil la implementacion de
la certificacion con un 73,58% debido a factores econdmicos en el aspecto contable, ya que al ser

una empresa pequefia y relativamente nueva en el mercado, una sola persona debia realizar todo el
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trabajo y se complicaba mantener al dia toda la informacion contable, y el manejo de proveedores,

ya que aunque la empresa mandaba las encuestas de satisfaccion los proveedores de los servicios
no siempre entregaban a los turistas las mismas; el incursionar por el camino de la certificacion
ayudé a que la empresa se diera cuenta de las falencias con las que contaba, asi como también con

las oportunidades potenciales que tenia en el mercado. (Pinto C. , 2018)
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CAPITULO V

4. DISCUSION

4.1 Discusion
4.1.1 Certificacion TourCert en Ecuador

Segln V. Mufioz (comunicacion personal, 19 de marzo de 2018), los tour operadores alemanes
venden con mayor fuerza el destino Latinoamericano y en la busqueda de contrapartes locales que
puedan reflejar aspectos de responsabilidad social empresarial, calidad y sostenibilidad existio
presion en el mercado en difundir la certificacion. Mufioz (2018) considera que una de las
principales motivaciones para impulsar TourCert en Ecuador es porque “es un destino turistico
atractivo para los paises europeos por su gran biodiversidad”; asi como también ha brindado la
apertura ideal para impulsar la certificacion debido a que el pais siempre ha estado a la vanguardia
y predisposicion de fomentar el desarrollo de nuevos proyectos y ademas cuenta con experiencias
previas en temas de certificaciones lo que facilita su socializacion y posterior implementacion.

TourCert nace como una iniciativa orientada exclusivamente para empresas turisticas, ya que
es una industria que le hace falta apegarse a lineamientos de sostenibilidad y responsabilidad social,
ya que a nivel mundial segin Mufioz (2018), la actividad turistica ha sido considerada como la
“industria sin chimeneas”, lo cual con el pasar de los afios se ha demostrado que genera impactos
negativos dentro del entorno en el que se desarrolla y por ello se busca certificar a las empresas del
sector; en empresas de otros sectores existen varias herramientas de certificacion por las cuales
optar, mientras que para el sector turistico las opciones son limitadas. Por ello TourCert elaboré un
modelo exclusivamente para certificar a empresas turisticas que consideran las nuevas tendencias

en turismo, debido a que la demanda de destinos y servicios sostenibles crecen cada vez mas.
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4.1.2 Consideraciones del MINTUR en impulsar la implementacion de certificaciones

J.H. Ocafia (comunicacion personal, 12 de marzo de 2018), Director del departamento de
Capacitacion y Calidad del MINTUR tomo como consideracion que “lo primordial era comprender
que Ecuador necesitaba una proyeccion internacional sobre estandares de calidad”; el pais a través
del Ministerio de Turismo habia trabajado en otro tipo de certificaciones y reconocimientos como:
el sistema inicial de gestion organizacional SIGO, Distintivo Q, entre otros, que aunque la gestion
de estos es bastante buena, no tenian un posicionamiento internacional; y fue alli en donde se
presentaba una necesidad mas en los tour operadores, ya que cuando viajaban a ferias
internacionales y estaban haciendo negocios en el exterior no sentian el peso comercial que
requerian. Por ello el MINTUR empezé a buscar organismos que proveian programas de
certificacion con reconocimiento internacional como es el caso de: Rainforest, EarthCheck, Green
Go, asi como también TourCert, con quienes se decidid crear un convenio internacional y comenzar
a trabajar con ellos porque cumplen con las necesidades de comercializacion y posicionamiento de
marca que las tour operadoras requieren y que ademas coinciden con el fomento de los tres
principios de trabajo de la direccion, que son responsabilidad social, sostenibilidad y calidad; lo
que ayudo a generar una coyuntura entre las partes.

4.1.3 Asociacion estratégica del MINTUR y TourCert

El acercamiento nace frente a la necesidad del avance que el MINTUR tenia en temas de
certificacion, mientras que TourCert buscaba establecer una alianza estratégica que permita captar
el mercado empresarial turistico del Ecuador, es entonces en donde unen objetivos en comun: la
necesidad de la promocién de calidad, sostenibilidad y responsabilidad social empresarial; es asi
que pudieron unir esfuerzos, capacitar al personal del Ministerio de Turismo y a partir de eso poder

difundir e implementar a largo plazo un programa de certificacion que funcione en el pais.
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Dentro de esta alianza existian varios lineamientos, pero el primordial se basaba en promover

la calidad y responsabilidad social empresarial a nivel del sector privado, en donde TourCert tenia
la responsabilidad de transferir la tecnologia y conocimiento, mientras que el Ministerio de
Turismo proveia la asistencia técnica, capacitacion y monitoreo a las empresas.

El nexo con Ecuador para TourCert fue el inicio de un gran proyecto, ya que aun cuando su
oficina principal es en Alemania y cuenta con presencia en varios paises alrededor del mundo, su
presencia no habia sido tan fuerte como en América Latina, es asi que empezaron la fase con
Ecuador y Peru, extendiéndose hacia Colombia, en dichos paises cuentan con socios locales
(Asociacion Colombiana de Turismo responsable) y Pert (Kilémetro Cero) y en Ecuador una
representacion directa, una oficina a nivel pais que en algin momento dependiendo del crecimiento
de los proyectos podria convertirse en una oficina a nivel de la region.

Es importante mencionar también que para el proceso de certificacion cada una de las partes
debia cumplir con ciertas funciones, en donde: TourCert contaba con los auditores externos, el
MINTUR con asesores (acompafiamiento) y cada una de las tour operadoras (en este caso de
estudio) cuentan con sus auditores internos, los auditores externos también se encargan de
monitorear, cuidando que no se dé el mismo procedimiento sobre la misma persona.

El avanzar en un proceso de certificacion enfocado en RSE y calidad implica costos adicionales,
es por ello que la alianza estratégica entre el Ministerio de Turismo de Ecuador y TourCert como
tal permitio la implementacién de la certificacidn, ya que otro de los lineamientos en los que se
enfoco esta alianza estratégica fue en el subsidio de alrededor del 75% del costo de la adquisicion
de la certificacion en un principio, es decir la fase de asesoramiento y acompafiamiento fue asumido
en su totalidad por el Ministerio de Turismo, pero sin embargo si generd costos, esos costos fueron

asumidos por TourCert en el caso de: talleres, capacitaciones, sensibilizacion, acompafiamiento a
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las empresas, lo que permitié que existiera un gran numero de empresas del sector, ya que las

mismas solamente tuvieron que asumir el costo de auditoria externa y luego si las asesorias.

El MINTUR y TourCert trabajaron en conjunto para unir herramientas y estrategias y ver la
posibilidad de como aprovechar de mejor forma la norma, adaptando la metodologia de asistencia,
revisando criterios y acoplarlos a la realidad del pais y fortalecer el esquema, uno de los criterios
que se tuvo que agregar fue el tema de conservacion de biodiversidad que es un tema fundamental
en el caso Ecuador. La relacion de trabajo entre el Ministerio de Turismo y TourCert terminé acorde
a los lineamientos pactados en un inicio, lo que definidamente complicé el proceso con el resto de
empresas de turismo que decidieron optar por TourCert. Ahora la empresa certificadora asume
parte de las responsabilidades que estaban en manos del MINTUR como es el caso del monitoreo,
eso ha causado un poco de molestia e inquietud a las tour operadoras, sin embargo, la certificadora
ha solventado cualquier inconveniente de la mejor manera.

Por otra parte, el MINTUR esta apoyando a que TourCert pueda implementarse a nivel nacional
en el sector, pero el Ministerio ya no brinda la asistencia técnica, sino que esta orientando a las
empresas a diferentes programas de certificacion, incluyendo TourCert, y que las mismas cumplan
con un estandar minimo para que las empresas de turismo puedan elegir el sello que requiera de
acuerdo a su mercado objetivo. (Ocafia, 2018).

4.1.4 Importancia de asumir practicas socialmente responsables

En la actualidad el crecimiento y cambio de tendencia del turismo a nivel mundial ha generado
que los usuarios se apegan mas a empresas certificadas responsables socialmente, en el caso de
Ecuador es necesario participar activamente de las tendencias y nueva demanda de los mercados

europeos, convirtiendo de esta manera la RSE como una herramienta que permite tomar conciencia
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de la afectacién positiva y negativa que la empresa genera por el desarrollo de sus actividades y

que acciones de mejora implementar para mitigar dichas afectaciones.

Para P. Paez (comunicacion personal, 02 de abril de 2018), considera que asumir practicas
socialmente responsables han tomado mayor importancia y rol protagénico en la mentalidad
empresarial; ya que trata de un compromiso ético y filosofico que va mas alla de la propia actividad
econOmica de la empresa, y nace la preocupacion de realizar y desarrollar un negocio responsable
en funcion de los aspectos de dmbito, social, ambiental y econémico que ademéas permite a la
empresa obtener rentabilidad de manera responsable y generar una contribucion al desarrollo
sostenible.

L. Montenegro (comunicacion personal, 19 marzo de 2018) considera que es importante asumir
précticas socialmente responsables ya que, como parte del crecimiento empresarial, implementar
y tomar précticas ligadas a la sostenibilidad y responsabilidad social ha permitido mejorar
notablemente la gestion propia de la empresa, asi como también en la atencion al turista y fortalecer
las relaciones con sus grupos de intereés.

4.1.5 Importancia de la certificacion TourCert en Tour Operadoras

A. Ramirez (comunicacion personal, 23 de marzo de 2018), menciona que debido a las alianzas
estratégicas que Campus Trekking tiene en el exterior, acceder a la certificacion garantiza estar
alineados y trabajar en el mismo esquema del resto de agencias de cooperacion, certificando que
la tour operadora estd siguiendo la misma linea y la tendencia de practicas sostenibles y

responsables que se dan a nivel mundial. Por otra parte Mufioz (2018), considera que:

Contar con TourCert es una gran oportunidad, ya que quien realmente le ve un valor agregado

son las tour operadoras, ya que ellos son quienes estan vinculados con los demas proveedores
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del mercado, y sienten la presion del mercado sobre avanzar en un proceso de certificacion a

diferencia de un establecimiento de alojamiento que ve la necesidad, pero no tan fuerte como

una tour operadora, quien estd en contacto directo con sus proveedores.

Las tour operadoras han incursionado en ciertas practicas de sostenibilidad y responsabilidad
social empresarial, y que con el acercamiento a la certificacion lograron perfeccionar y
profesionalizarse en dichos aspectos, 1o que ha permitido que las empresas puedan identificar
también falencias de gestion interna y ademas generar planes y estrategias de mejora para realizar
su trabajo. (Paez, 2018)

4.1.6 Beneficios y motivaciones al acceder a la certificacion

Adaptabilidad al entorno empresarial turistico del pais: “en comparacion con otras
certificaciones que cuenta la empresa, lo ideal de TourCert es que se adapta a las necesidades de la
misma en funcion de tamano, capacidad y demas factores” (Montenegro, 2018). Lo que busca la
certificadora es que cada empresa cumpla a medida de sus posibilidades con cada uno de los
pardmetros de la norma, por ello se acopla a la realidad de la empresa; de esta manera TourCert
facilita y contribuye en suministrar las pautas para el cumplimiento de parametros a través de la
aplicacion de instrumentos de medicion.

Cumplimiento de objetivos: Para E. Carrillo (comunicacién personal, 28 de marzo de 2018), lo
que diferencia a la norma TourCert de otras, es que la certificadora busca que se pongan en
practicas los objetivos y metas planteados en cada parametro y criterio de evaluacion, ya que las
actividades cuentan con un resultado medible y verificable; si se deben realizar mejoras dentro de
los procesos se los realiza a medida de las posibilidades de la tour operadora, ajustando los

requisitos a las necesidades de la organizacion.
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Asesoria y acompafiamiento: a diferencia de otras certificaciones TourCert no envia

directamente a las empresas a la auditoria, sino que antes de ello realiza un acompafiamiento previo
para que de este modo la empresa haya asumido la norma como tal, y después si aplicar la auditoria
externa, de este modo se abaratan costos y se consigue que la norma quede establecida en la
empresa. La certificadora brinda su apoyo constante para la solucion de dudas e inquietudes,
incluso en el momento de las auditorias, la certificadora permite que la organizacién realice
observaciones al respecto, las mismas que son escuchadas y tomadas en consideracion. (Pinto C. ,
2018)

El uso de la plataforma en linea: es una herramienta de toma de decisiones, ya que cuenta con
indicadores estructurados que ayudan a realizar las encuestas de satisfaccion o célculos que las tour
operadoras requerian para ser certificadas.

Publicidad: acceso a la comunidad TourCert, asi como el sello de certificacion, que permitian
que las empresas certificadas pudieran estar en revistas, redes sociales, programas internacionales;
y esto asegurar que las personas que revisen dichos portales conozcan las empresas respaldadas,
que ademas ayudaba al desarrollo interno de la organizacion y compromiso empresarial en pos de
contribuir de una u otra manera al desarrollo sostenible y a la consecucion y logro de los objetivos
de desarrollo sostenible

Reconocimiento por parte de los clientes: el mercado potencial que manejan cada una de las
empresas certificadas se muestran mas identificados con las mismas al saber que cumple y asume
practicas socialmente responsables lo que ha ayudado a la fidelizacion de los clientes. Para Y.
Constante (comunicacién personal, 17 de abril de 2018), la obtencion de TourCert es una forma de

aportar al desarrollo sostenible y especialmente al de turismo responsable, “ya que es un aval y una
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garantia para el turista internacional demanda y esta apegado a las organizaciones que cumplen y

asumen practicas sostenibles y responsables”.

Capacitacion constante: la facilidad de cursos y capacitaciones constantes sobre temas de
responsabilidad social, sostenibilidad, marketing, mercadeo, entre otras motivé a optar por la
certificacion, ya que permite que el personal de la organizacion esté siempre preparado en temas
que contribuyen con su formacion profesional.

Crecimiento y desarrollo empresarial: TourCert cuenta con un programa que se adapta a la
necesidad de la empresa; que facilita el cumplimiento de los indicadores expuestos por la normay
que ademas contribuye a la gestion de la organizacion, debido a que lleva a cabo la préctica de cada
uno de los parametros para las areas de gestion, y dichas acciones de RSE no solo se quedan
planteadas en papeles, sino que realmente se las ejecutan con el fin de poder ayudar de una u otra
manera en la mejora y el desarrollo de cada una de las empresas certificadas y por ende potencia
la actividad turistica del pais.

El acceder a TourCert ha generado beneficios generales en la organizacion, en donde no solo se
ha mejorado el acceso a los mercados europeos, sino también ha existido una mejora en practicas
sostenibles y optimizacién de recursos, se trabajan en temas de fidelizacion de empleados, y
ademas en la mejora de la relacién con los proveedores y la optimizacion de los productos
turisticos. (Paez, 2018)

4.1.7 Proceso de implementacion de la certificacion

Se inicio6 con la formacion del personal del Ministerio y luego la seleccion de las empresas de
turismo que entrarian al mismo. Una ventaja dentro de la implementacion, fue que estas empresas
de una u otra forma ya tenian experiencia en temas de certificaciones, lo que agilit6 la adopcion de

la certificacion, y de esta forma se crearon equipos de trabajo para comenzar con el proceso.
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*Se realiz6 una convocatoria a las empresas del sector turistico para
socializar el tema de la certificacion (costos, procesos, tiempos, otros).
*Toma de decision de acceder a la certificacion o no.

s Talleres, cursos seminarios y reuniones de trabajo
*Manejo de instrumentos de medicion
*Manejo de la plataforma

*Puesta en marcha de lo aprendido

*Cursos en linea

*Documentacion de procesos

*Establecer indicadores

* Generar estrategias, planes de mejora e informe de sostenibilidad

*Monitoreo de actividades

* Auditores internos comprobaron el cumplimiento de requerimientos de
certificacion y se documento la situacion actual del desarrollo.

*Realizaban recomendaciones y acciones de mejora para la direccion de
la empresa

* Auditor externo realizaba la auditoria en base al catdlogo de criterios de
TourCert

*Entrega de calificaciones
* Aprobacion de certificacion (70 puntos minimo)

* Constante monitoreo sobre los planes de mejora anuales.

*Revision global de todos los avances y planteamientos de nuevos
objetivos.

*Seguimiento y acompafiamiento.

*La certificacion tiene validez durante los 2 afios posteriores a la
certificacion.

*» Posteriormente las recertificaciones tienen una duracion de 3 afios.

*Se presenta un plan de mejora continua actualizado

Figura 26. Proceso de implementacion de la Certificacion TourCert en Tour Operadoras de
Quito DM
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Dentro del proceso de certificacion es importante mencionar que el primer afio de la

certificacion fue el mas critico, ya que el proceso realizado en Ecuador rompid esquemas porque
en solo un afio se habia certificado a alrededor de 65 empresas (25 tour operadoras), que fue
producto de la gestion realizada por el MINTUR, gracias a la intervencion , modificacion de la
metodologia y a la adaptacion de la realidad del pais, lo que hizo que la mayoria de empresas
pudieran certificarse, y que dentro de las auditorias de certificacion un 90% ha decidido optar por
la recertificacion, que se realiza la primera vez al segundo afio, y luego si cada tres afios, en donde
se evaltan constantemente ademas los planes de accion y mejora continua (Ocafia, 2018).
4.1.8 Limitantes y facilidades para la implementacion de TourCert

Dentro del trabajo de investigacion realizado al contrastar la posicion de los organismos
involucrados en el proceso de certificacion, asi como las empresas certificadas, se pudieron
determinar ciertas facilidades y limitantes dentro del proceso de la implementacion de la
certificacion, los cuales seran detallados a continuacion:

Segln Ocafia (2018), EI MINTUR convoco a alrededor de 250 establecimientos del sector
turistico para la obtencién de la certificacion, de los cuales solo 25 fueron tour operadoras a nivel
nacional y solo 8 dentro de la ciudad de Quito, pero 7 de ellos si estuvieron convocados, mientras
que una empresa se sumé al proyecto, Campus Trekking, organizacién para la cual la
implementacidn de la certificacion, no fue tan complicada, ya que con Pantavi Hosteria (manejada
por la tour operadora y certificada por TourCert), adquirieron experiencia con la norma (Ramirez,
2018).

El contar con otras certificaciones facilito el proceso de implementacion de TourCert, ya que
algunos de los parametros que dicha certificacion toma en consideracion ya estaban implementados

dentro de la organizacion y solamente se debian adaptar a los requerimientos de la norma (Carrillo,
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2018). Como se observa en la Figura 5 sobre las certificaciones de las tour operadoras 7 de las

empresas cuentan con otras certificaciones, lo que ayudo a que el proceso de certificacion fuera
favorable y se convirtiera en un factor clave para la obtencion de TourCert; es importante
mencionar que como requisito previo a la obtencidon de la certificacion, las tour operadoras habian
accedido a la certificacion Calidad Ecuador Quality, que avala a las empresas del sector turistico
que estdn comprometidas con el desarrollo sostenible y que cuentan con un sistema de gestion de
calidad; es asi que también dentro de la Figura 7 se evidencia que para 87% de las tour operadoras
el contar con un sistema de gestion facilitd el proceso de implementacién de TourCert, ya que
contaban con una documentacion de procesos que reducia el tiempo en la obtencion de la
certificacion, mientras que el 13% de tour operadoras consideraban que el ir a la par con la
certificacion y el recibir asesorias técnicas para el sistema de gestion facilitaba en realidad el
proceso de certificacion.

El puntaje promedio de dificultad del area de Proveedores de servicios turisticos es de 70,31%
convirtiéndose en el area de mayor dificultad para todas las tour operadoras poblacion objeto de
estudio, debido a que se presentaba gran dificultad en la espera de respuesta de las evaluaciones
realizadas a los proveedores, ya que al ser agentes externos a la empresa era dificil mantener un
control sobre los mismos, siendo asi que se requeria un seguimiento exhaustivo para culminar con
dichas actividades, incluso realizar visitas con el fin de culminar con los procesos de evaluacion.
En el caso de Paez (2018), para los proveedores se establecidé pardmetros mas estrictos con el fin
de que puedan conocer, socializar y mas que nada aplicar las medidas de RSE, ya que muchos de
los proveedores no cumplian con lo estipulado y para la empresa formaban parte de un equipo de

trabajo que no se debia llevar por separado, es asi que al manejar politicas rigidas ayudo6 a que los
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proveedores se empoderaran de las medidas, asi los mismos se daban cuenta que es un trabajo de

parte y parte si se quieren obtener buenos resultados.

La dificultad del &rea de Desarrollo Sostenible Local fue de 60,83% como se evidencia en la
Figura 23, convirtiendo a esta &rea en una de las més dificiles de cumplir, ya que aun cuando la
participacion de las tour operadoras es primordial para el desarrollo de las actividades econémicas
en las comunidades en donde se realiza la actividad turistica, la evaluacion que realizaban del
“grado de sostenibilidad y satisfaccion de comunidades” presento una dificultad de 3,63/5 (véase
Figura 22), ya que muchas de las personas de las comunidades eran analfabetas, y por ello el
método de evaluacion consistia en que un representante de la tour operadora asistiera a los
miembros de la comunidad para la realizacién de las evaluaciones, lo que tomaba tiempo en realizar
y por ende retrasaba el proceso de certificacion (Paez, 2018); dicho lineamiento también se vio
relacionado con el parametro de “contribucion al desarrollo y crecimiento sostenible de la
economia local”, mismo que presentd un 3,13/5 de dificultad (véase Figura 22), en el intentar
cambiar la mentalidad de trabajo que tenian las comunidades, ya que las mismas contaban con un
esquema de trabajo establecido, pero que de una u otra manera tanto las empresas y las
comunidades intentaron llegar a acuerdos para el beneficio de las partes (Ramirez, 2018).

En el caso de las tour operadoras que debido a la implementacion de TourCert empezaron a
trabajar en este parametro, les resultdé complicado en el momento de apoyar econdmicamente a
iniciativas locales, ya que aun cuando incluian en sus paquetes, programas desarrollados en la
comunidad gque generaban rédito econémico, ya sea por el pago de entrada hacia el lugar, compra
de algun suvenir o cualquier otra actividad que se pueda ofertar en el momento de la visita en las
mismas, las comunidades no se sentian conformes con dicho “aporte”, y lo que perseguian era

algun acercamiento en el aspecto econdmico para la generacion de sus proyectos, pero las tour



83
operadoras pequefias no contaban con un presupuesto destinado a dichas iniciativas, pero se

apegaban a realizar compromisos con las comunidades en medida de sus posibilidades, lo que ha
ayudado a que frente las dificultades presentadas entre las partes, las tour operadoras y las
comunidades donde se realizan las actividades de turismo se mantenga una estrecha relacion de
cooperacion para contribuir al desarrollo local sostenible.

El promedio para el area de oferta turistica fue de 57,86%, como se puede observar en la Figura
13, para la cual los parametros de mayor dificultad fueron el “Indice de RSE de las operaciones
realizadas” y el “indice de RSE en el disefio del producto” con una puntuacion de 3,63/5 y 3,50/5
respectivamente (véase Figura 12), la dificultad para cumplir con dichos indicadores radicaba en
no contar con un instrumento de medicién. Por otra parte, la puntuacion mas baja fue para “el
numero de viajeros individuales y de grupo” con un puntaje de 2,13/5 (véase Figura 12), el mismo
que se facilitaba gracias a los reportes de ventas 0 a un programa que manejaba cada tour operadora
y que les ayudaba a realizar los célculos respectivos. Para dicha area Positiv Turismo presentd el
mayor porcentaje de dificultad con un 80% (véase Figura 13), debido a que no contaba con un
registro de operaciones para mostrar evidencias tangibles de sostenibilidad dentro de la oferta
turistica; mientras que en el caso de Surtrek el contar con un programa disefiado para el analisis de
operaciones mermé el porcentaje de dificultad a un 40%.

Es importante mencionar que la medicion de indicadores presentd también cierto grado de
dificultad, ya que ciertos pardmetros no contaban con instrumentos que permitieran su medicion,
por lo que dentro de la implementacion de la certificacion tuvieron que tomar modelos de medicion
pilotos para el proceso de certificacion, lo cual se vio afectado, ya que tampoco se podian concluir

con los informes, lo que complico el trabajo y retrasé la implementacion de los indicadores y por
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ende la certificacion, lo que ocasion6 que 3 de 8 empresas hayan tenido un mayor grado de

dificultad dentro de este parametro.

El &rea de Gestion Ambiental tuvo un grado de mediana dificultad con un promedio de 57,50%
(véase Figura 19), debido a la medicion de los indicadores, para lo cual TourCert mediante su
plataforma virtual ayudo a que las Tour operadoras pudieran realizar dichos calculos, pero que no
se ajustaba a la realidad de cada empresa (Pinto C. , 2018). Se debe mencionar que el pardmetro
“Evaluacion de emisiones de CO2” con un puntaje de 3,25/5, fue el mas dificil del area ya que las
empresas no sabian como calcularlo y que gracias a la plataforma consiguieron cubrir esta falencia.
Un pardmetro de importancia fue el “Apoyo de forma directa ¢ indirecta a la conservacion de areas
naturales protegidas”, con una puntuacion de 2,63/5 (véase Figura 18), que presentd cierto grado
de dificultad en las Tour Operadoras de menos de 10 colaboradores, como considera Montenegro
(2018), el tamafio de la empresa pesa en el cumplimiento de este parametro, aun cuando TourCert
ha ofrecido capacitaciones al respecto del tema, las dificultades se han visto reflejadas en la
disminucion del puntaje final de certificacion, sin embargo se continua con el trabajo constante en
indicadores de sostenibilidad y RSE de la norma.

De acuerdo a la recoleccion de datos el valor promedio de la dificultad del area de Gestion fue
de 51,25% (véase Figura 9), en donde el programa de mejora continua se convirtié en el pardmetro
de mayor dificultad a ser cumplido con un puntaje de 3,5/5 (véase Figura 8), para TourCert (2017)
en dicho programa se establecen metas de los objetivos en base a la politica empresarial y al
diagnostico, las mismas que deben ser medibles y deben mejorar los impactos en los ambitos:
ambiental, social y econdémico (pag. 3). Para Paez (2018), el cambio de politicas empresariales
direccionadas a la sostenibilidad y responsabilidad y el no contar con el cddigo de ética donde se

establecia la forma en la que los grupos de interés como proveedores, colaboradores se alineen a
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los principios bésicos de sostenibilidad y RSE, ha causado cierto grado de dificultad en el

cumplimiento de dicha &rea ya que conllevaba replantear el plan de mejora y por lo tanto los
objetivos planeados, lo que retrasaba el proceso de implementacion de certificacion. Es importante
mencionar que dentro de los de Planes de Mejora establecidos con TourCert se busca incrementar
el nivel de eficiencia y efectividad en aquellos pardmetros en los que la empresa obtuvo una baja
puntuacion.

En el area de Gestion el lineamiento de “encargado de RSE” dentro de la organizacion fue el
pardmetro de menor dificultad con un puntaje de 1,25/5 (véase Figura 8), ya que el mismo se
encargaba de llevar todos los procesos de la certificacion, quien ademas era el responsable de la
comprobacion periddica y el desarrollo continuo del sistema RSE, los mismos que debian ser
establecidos de manera obligatoria y documentados para todos los colaboradores (TourCert, 2017,
pag. 3). Aun cuando fue el pardmetro con menor dificultad el carecer de personal que conozca
sobre certificaciones mermaba el desarrollo del sistema RSE, pero que de una u otra forma como
lo estipula TourCert los colaboradores demandan formacién y su participacion debe ser fomentada
de forma sistematica, por lo cual se convierte en un aspecto positivo que se busco trabajar de
manera constante para agilitar ademas los procesos de documentacion.

Ocafia (2018) consideraba que el tema de procesos, era un punto clave y facil de realizarlo por
las tour operadoras, ya que las mismas tenian claros cada uno de ellos, pero no estaban registrados,
entonces para realizar el manual de procesos interno de cada empresa, se debian cuestionar: ¢qué
hacen?, ¢quiénes lo hacen?, ;como lo hacen?, y ponerlos sobre un documento que le sirva a la
organizacion para uso permanente del establecimiento; en el caso de Surtrek, no se presenté mayor
problema en la documentacidén de procesos, ya que todo se encontraba realizado y solo veia

plasmarse de forma fisica y documental como evidencia de que las précticas se estaban llevando a
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cabo (Amagua, 2018); mientras que, Montenegro (2018) & Ruales (2018), consideran que el tema

de la documentacidn de flujogramas es un paso muy complicado, ya que implicaba determinar paso
por paso cada una de las actividades que la empresa pone en marcha, tener en claro cada una de las
actividades a realizar y el trdmite para las mismas.

Para el area de datos econémicos (véase Figura 11), se obtuvo una puntuacién promedio de
50%, en la cual de “Desarrollo de las ventas en los ultimos 3 afios” y la “estructura de gastos” con
2,63/5, representaron los pardmetros de mayor dificultad para ser cumplidos dentro de las
organizaciones, que en especial caso de tour operadoras pequefias se debia a que no contaban con
un Departamento contable para poder conseguir la informacion, y que con la implementacion de la
certificacion se dio paso a empezar a recopilar los datos solicitados Por otro lado la “rentabilidad
sobre las ventas” fue de 2,25/5 (véase Figura 10), fue el parametro de menor dificultad, ya que la
certificadora dispone de una plataforma en linea que cuenta con instrumentos de medicién que da
facilidad a las tour operadoras para calcular dichos datos; es importante mencionar que gracias a la
certificacion se han generado programas internos de mejora para la medicién de datos econémicos
que van en la busqueda de agilitar el sistema contable, como es el caso de Surtrek con un 20% y
para Geo Reisen con un 24% de dificultad en el &rea (véase Figura 11), organizaciones que
contaban con un sistema contable al dia que ayudaba al ingreso de datos a la plataforma, facilitando
el trabajo en dicha area.

El grado de dificultad que tuvieron las tour operadoras dentro del area de Colaboradores, en
donde el promedio de dificultad de dicha area fue de 45,28% (véase Figura 17), siendo uno de los
grados mas bajos de dificultad que presentaba limitantes dentro de los pardametros de “evaluacion
de satisfaccion de los colaboradores” y la “permanencia media del personal en la empresa” de las

organizaciones, ya que contaban con un alto grado de dificultad de 3,75/5 y 3,25/5 respectivamente
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(véase Figura 16), las mismas valoraciones que se vieron afectadas por el valor de las

remuneraciones pagadas a los colaboradores, ya que aun cuando se cumplia con el pago de
remuneraciones (parametro que favorecio el nivel de dificultad del area), para las empresas
resultaba complicado cubrir los valores de horas extraordinarias por politicas internas de las
mismas, y que cubrian dichos rubros con compensaciones por porcentaje de ventas, bonos por
cumplimientos de objetivos y otros, lo que causaba cierta molestia en los trabajadores y que
provocaba que exista alto nivel de rotacion en el personal en busqueda de puestos de trabajo que
cubran sus necesidades personales, profesionales y econdmicas (Constante, 2018). Asi como
también es relevante mencionar que el indicador de “Capacitaciones de RSE y sostenibilidad” con
un 2,75/5, fue implementado gracias a TourCert y al Ministerio de Turismo del Ecuador, y que a
partir de la experiencia las empresas han planteado realizar dichas capacitaciones anualmente.

El &rea de clientes presento el porcentaje mas bajo de dificultad dentro de todo el catalogo de
criterios de TourCert, con una valoracion de 44,50% (véase Figura 15), lo que se debia a la
realizacion de evaluaciones de satisfaccion a los clientes sobre los servicios ofertados, en donde
ademas los usuarios podian establecer recomendaciones o sugerencias que ayudaban a que las tour
operadoras implementen acciones de mejora en el servicio. Aun cuando la “tasa de respuesta de la
encuesta de los clientes” fue de mayor dificultad con un puntaje de 2,75/5 (véase Figura 14), debido
a que los resultados tomados en cuenta se basaban solamente en las encuestas respondidas, es decir
que si a algan turista se le realizaba la encuesta y no se obtenia respuesta el conteo de esa encuesta

era nulo, resultado que fue dificil controlar para las tour operadoras.
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Figura 27. Dificultad de las areas del catalogo de criterios de TourCert

Figura 28. Convocatoria para la obtencion de la certificacion TourCert
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Tabla 1

Limitantes y facilidades encontradas en la implementacion de la certificacion TourCert para

Tour operadoras de Quito DM.

Contar con otras Factor clave para la
Otros certificaciones obtencion facilité el
proceso de
implementacion de
TourCert
Parametros de la

certificacion ya estaban
implementados  dentro
de la organizacién ¥
zolamente  se  debian

adaptar a loz

requerimientos de la

norma

Laz tour operadoraz no Certificacion Calidad

certificadas podian pedir  Ecuador Quality (requisito
asesofia para unirse al  previo para la convocatoria).

programa de
cerfificacion.

Sistema de gestién 27% contar com una
documentacion de

procesos  reducia el
tiempo en la obtencidn
de 1a certificacion

13% ir a la par con la
certificacion y el recibir
asesorias técnicas para el
sistema de  gestidn
facilitaba el proceso de

cerfificacion.
MMedicién de Se tomaron modelos de e Ciertos pardmetros no
indicadores medicién pilotos para ] contaban con
proceso de certificacion instrumentos que
permitieran su medicidn.
« No se podian concluir
con los informes lo que
complicd el trabajo v
retrasd la
implementacion de los
indicadores v por ende la
certificacion
Area de Proveedores A nivel general MManejar politicas rigidas
de servicios ayupdé a que los
taristicos = 70,31% proveedores e
empoderaran  de  las
medidazs (conocer,
socializar vy aplicar las
medidas de BRSE)

CONTINUA mmm)



Area de Desarrollo
Sostenible Local =
60,83%%

Area de Oferta
turistica = 57,86%0

Grado de
zostenibilidad v
zatisfaccion de
comunidades = 3,63/3

Contribucion al
desarrollo v
crecimiento sostenible
de la economia local =
31373

A nivel general

Indice de RSE de las
operaciones realizadas
= 3.63/3

Indice de RSE en el
digefic del producto =
3.50/3

Nomero de viajeros
individualez v de
gropo =2.153/3

Asistencia a los
miembros de la
comunidad para la

realizacion de laz
evaluaciones.

Establecer acuerdos
mutuos para el beneficio
de las partes.

Las tour operadoras que
empezaron a trabajar en

la certificacion
implementaron el
“apoyo  econdmico A

iniciativas locales™
Incluian en sus paguetes,
programas desarrollados

en la comunidad
(generaban redito
econdmico = pago de

entrada hacia el lugar,
compra de alzin suvenir
o cuoalquier otra
actividad)

Compromisos por parte
de las tour operadoras
con las comunidades en
medida de sus
posibilidades ha
mantenido una estrecha
relacién de cooperacion
para contribuir al
desarrollo local
sostenible.

Feportes de ventas o un
programa que manejaba
cada tour operadora ¥
gue les ayudaba a
realizar loz  cdleulos
respectivos.

Ezpera de respuesta de las
evaluaciones realizadas a los
proveedores, requeria
seguimiento exhaustive

Tomaba tiempo en realizar,
el personal iba hasta la
comunidad para realizar
capacitaciones vy por ende
retrazaba el proceso de

certificacion.

Cambio de mentalidad en los
e3uemas de trabajo
establecidos por las
comunidades.

Las tour operadoras

pequefiaz no contzban con
un presupuesto destinado a
dichas iniciativas.

Mo cubrian las necesidades
de laz comunidades, yva que
buszcaban acercamiento en el
aspecto econdmico para la
generacion de sus provectos

Mo contar con un registro de
Operaciones para mostrar
evidenciaz tangiblez de
zostenibilidad.

No contar con un
instrumento de medicion.

CONTINUA ‘
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Area de Gestién
Ambiental = 57,50%

Area de
Gestion=51,25%

Evaluacion de
emiziones de C02 =
3.25/5

Apoye de forma
directa e indirecta a la
conservacion de dreas
naturales protegidas =
2.63/5

Diocumentacion de
procesos

Colaboradores

Programa de mejora
continua = 3,3/5

Plataforma wirtual de
TourCert ayudaba con
los calculos de  la
medicion de indicadores.
TourCert ha offecido
capacitaciones al
respecto del tema, se
continda con el trabajo
constante en indicadores
de sostenibilidad v BESE
de 12 norma.

Tenian claros cada uwno
de zus procesos.

Para realizar el manual
de procesos interno de
cada empresa, ze debian
cuestionar: jqué hacen?,

igquignes  lo hacen?,
jeomo lo hacen?, para
ponerlos sobre un

documento que le sirva a
la organizacion para uso
permanente del
establecimiento.

Demandan formacién vy
s participacidn debe ser
fomentada de forma
sistematica, se trabajo de
manera constante para
agilitar los procesos de
documentacion.

Laz empresas no sabian
como calcular el parametro.
No ze ajustaba a la realidad
de cada empreza.

En las Tour Operadoras de
menos de 10 colaboradores,
no podian cumplir con el
parametro v las dificultades
ze  reflejadaz  en la
disminucién  del  puntaje
final de certificacion.

Mo estaban documentados.

Implicaba determinar paso
por pasc cada una de las
actividadez que la empresa
pone en marcha, tener en
claro cada uwnz de las
actividadez a realizar y el
tramite para las mismas.

Carecer de personal que
COn0Zca sobre
certificaciones mermaba el
dezarrollo del ziztema BSE.

o DMetas de loz objetivos en
base a la  politica
empresarial ¥ al
diagnéstico, deben ser
medibles v mejorar los

impactos  ambientales,
zociales ¥ econdmicos.

o Camhio de politicas
empresariales
direccionadas a la
zostenibilidad ¥
responsabilidad

¢ Codige de ética de
stakeeholders
(proveedores,
colaboradores, entre

otros) se alineen a los
principios  basicos  de
zoztenibilidad v E.SE.
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Area de datos
econdmicos

S00p

Area de
Colaboradores =
45,28%

Encargado de R3E =
1,25/5

A nivel general

Dezarrolle de  laz
ventas en los Oltimos 3
afios & Estructura de
gastos = 2.63/3

Fentabilidad zobre laz
ventas = 2.23/5

Evaluacion de
zatisfaccion  de  los
colaboradores = 3. 73/3

Permanencia media del
personal en la empresa
=325/5

Llevaba todos los
procesos de la
certificacion

Eesponzable de la
comprobacion periddica
v el desarrcllo continuo
del sistema BESE.
Gracias ala certificacion
ze han generado
programaz  internoz de
mejora para la medicidén
de datos econdmicos gue
van en la bosqueda de
agilitar el  sistema
contable.

Con la implementacién
de la certificacion se dio

pasc a empezar a
recopilar  los  datos
zolicitados.

Plataforma en linea de
TouwrCert que cuenta con

instrumentos de
medicion  facilita el
calculo de dicho
indicador.

Se cumplia con el page
de  remuneraciones a
tiempo (pardmetro gue
favorecié el nivel de
dificultad del area).

o Cubrian dichos rubros
Cofl  COMpPensaciones
por  porcentaje  de
ventas, bonos por
cumplimientos de
ohjetivos ¥ otros.

o Eeplantear el plan de
mejora ¥ por lo tanto los
objetivos planeados, lo
que retrazaba el proceso
de implementacion  de
certificacion.

Tour operadoras peguefias
no  contzban  con  un
Departamento contable para
poder CONSeguir la
informacion.

¢ Para  las Smpresas
resultaba complicado
cubrir loz valorez de

horas extracrdinarias por
politicas internas de las
mismas.

« Loz colaboradores no
estaban conformes con el
valor de las
remuneraciones pagadas.

Alto nivel de rotacidn en el
personal en bisqueda de
puestos  de  trabajo  que
cubran sus  necesidades
personales, profesionales y
econdmicas.
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Capacitaciones de RSE Laz  empresas  han

v sostenibilidad = planteado realizar dichas

2.75/3 capacitaciones
anualmente, graciaz a la
experiencia gue tuvieron
con  TourCert v al
Ministerio de Turismo

del Ecuador
Area de clientes = Tasa derespuestadela Evaluaciones de Loz resultados tomadoz en
44,50% encuesta de los clientes  zatisfaccion a los  cuenta ze bazaban solamente
=2.75/3 clientes zobre loz en laz encuestas
zervicios ofertados, los  respondidas, es decirquesia
usuarios podian algin turista se le realizaba
establecer la encuesta v no ze obtenia
recomendaciones o respuesta el conteo de esa
sugerencias que encuesta era nulo.

ayudaban a que las tour
operadoras implementen
accicnes de mejora en el
Servicio.

4.1.9. Recomendaciones de mejora en el proceso de certificacion
Tabla 2.

Recomendaciones para el proceso de implementacion de la Certificacion TourCert en Tour

Operadoras

TourCert Se recomienda que la certificacion dizefie los instrumentos de medicién de los
indicadores v parametros, los mismos que requieren establecer medidas o rangos
en cada una de las areas de gestion.

Ez recomendable que ze informe sobre la actualizacion de la plataforma v se realice
una gociabilizacion del manejo de la misma, va que a través de esta ze puede agilitar
los procesos en cuanto a presentacidn de informes v documentos.

Se debe tomar en consideracion la realizacion de un acompafiamiento programado,
en donde se agenden reuniones de trabajo previas a la auditoria para de este modo
hacer mas efective el monitoreo, v asi cumplir de mejor manera las actividades o
procedimientos que se deben crear, implementar, evaluar v mejorar.

Tour Es recomendable que un equipo de trabajo se encargue exclusivamente del proceso

operadoras de implementacién y aplicacion de la certificacidn, quienes estén al tanto vy
conozean de cada una de las acciones de mejora que se debe realizar en la empresa;
v que ademas de ello socialicen el tema con los demas colaboradores.

Se recomienda que la empresa tome el proceso de implementacion de certificacion
de manera responsable v se comprometa con cumplir cada une de los indicadores
no solo al momento de las auditorias, sino que esto se convierta come la razon de
ser v del dia a dia de la organizacion.

CONTINUA —>
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Ez una recomendacion fundamental que dentro del informe final anual de auditoria
se establezcan las acciones de mejora en aguellos criterios en los que la empresa
obtuvo una baja puntuacion; v que dichas actividades se pongan en marcha para
incrementar el nivel de eficiencia v efectividad en dichos pardmetros v de este
modo incrementar la gestion eficaz v de excelencia de la organizacion. ¥ que
ademds permitan obtener una mejor puntuacion v contar con un porcentaje mas
alto de cumplimiento ¥ conseguir la recertificacion.

Se recomienda que laz empresas cuenten con experiencia en temas similares de
certificacion, va que dentro del estudic se pude evidenciar que las empreszas con
las que se trabajd en el proceso de implementacion de la certificacion, ya tenian
experienciaz previaz en procesos similares, ademads de manejar un mercado
internacional claramente posicionado, lo que permitid que el proceso sea mucho
mas facil v que para las partes involueradas haya zido un trabajo de crecimiento.

Ministerio de Se recomienda que los programas de certificacion estén orientados principalmente
Turismo del en la cindad de Quito, especificamente para tour cperadores, yva que el potencial
Ecuador toristico del Ecuador se genera desde su la capital, dichas empresas tienen

identificada una amplia gama de proveedores (hospedaje, alimentos v bebidas,
transporte ¥ otros); es asi que el trabajar de esta manera ayuda a que se genere una
cadena de trabajo con quienes estin ofreciendo el servicio a dichos tour operadores,
quienes se encargarian de hacer un “efecto cascada™ de la certificacion con sus
proveedores.

4.2 Restricciones presentadas en la realizacion del proyecto de investigacion

Una de las principales restricciones fue la obtencion de la informacién veraz y de calidad, ya
que a pesar de contar con el catalogo de criterios que permitia evaluar los alcances de la empresa
en cuanto a los aspectos en los que se desenvuelve, fue dificil conseguir informacion fisica que
demostrara las valoraciones reales sobre la implementacion de la certificacion; sin embargo es
importante considerar que los resultados obtenidos de las encuestas a las tour operadoras objeto de
estudio estan sujetas al criterio de cada uno de los representantes que estuvieron a cargo de la
implementacién de TourCert por lo que los resultados se remiten a su confiabilidad y veracidad de
la informacion que facilitaron para el desarrollo de la investigacion.

Al realizar la investigacion se presentd una dificultad considerable para el desarrollo de la
misma, ya que en cierto nimero de las tour operadoras poblacion objeto de estudio tenian

constantes rotaciones de personal, lo que hacia que se pierda la continuidad y el ritmo de trabajo
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en el proceso de la implementacion de la certificacion y que por ende dificultaba la obtencién de

informacion.

Una de las limitantes para la realizacion del estudio fue también la falta de acogida hacia la
misma, ya que no todas las empresas llevan como politica la colaboracion en el desarrollo de
estudios e investigaciones realizadas por estudiantes universitarios, lo que de cierto modo dificultd
la obtencion de informacion primaria.

También se dificulto la recopilacion de informacion secundaria basada en estudios de casos
similares, ya que, si bien se encontraban articulos sobre RSE, muchos de ellos no se encontraban
enfocados en el &mbito turistico y los escasos estudios que se encontraban eran enfocados hacia el
sector hotelero, mas no a tour operadoras.

Una limitante para el desarrollo del trabajo de investigacion radicé en las empresas que
desistieron de la recertificacion, las mismas que se negaron a brindar detalles acerca de su decision,
por lo que no se pudo determinar cuéles fueron las razones que les condujo a abandonar la
certificacion, lo que afectd directamente a la disminucion de la poblacién objeto de estudio, asi
como también a la obtencion de informacién relevante para el caso de estudio.

Para finalizar es importante mencionar que una de las limitaciones para el estudio fue encontrar
certificaciones de sostenibilidad y RSE destinadas para el sector turistico, y mas aun para tour
operadoras, a pesar que a nivel mundial existen varias certificaciones avaladas por GSTC, en
Ecuador las opciones han sido limitadas por diferentes razones; es por ello que no se pudo
establecer un andlisis comparativo con alguna otra certificacion que considere indicadores

similares a TourCert.
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4.3 Propuesta para nuevos proyectos de investigacion

Por medio de la informacion recopilada de fuentes secundarias como articulos cientificos,
publicaciones en revistas, entre otros, asi como informacion de fuentes primarias de las encuestas
y entrevistas realizadas a los representantes de las tour operadoras, del Ministerio de Turismo del
Ecuador y de TourCert; y los resultados obtenidos por la investigacion se pudo realizar el analisis
y concluir con el mismo y que a la vez nacen posibles proyectos de investigacion a realizar.

El tema de certificaciones en el ambito turistico, no ha conllevado investigaciones extensas, por
lo cual seria importante realizar estudios de casos sobre certificaciones enfocadas en calidad,
sostenibilidad y RSE en el sector turistico enfocadas no solamente en alojamiento, sino también en
agencias de viajes, asi como en destinos turisticos y su influencia en la ventaja competitiva; asi
como también buscar otras certificaciones que puedan adaptarse a la realidad nacional y realizar
un estudio de prefactibilidad de la implementacion de la certificacion Biosphere en Ecuador
adaptando su modelo a la realidad de las tour operadoras. Es importante mencionar que los planes
de TourCert se encontraban enfocados en la ciudad de Cuenca, ya que dicha ciudad tomo el
programa de certificacion para gran parte de los servidores de turismo, por lo cual seria importante
realizar una investigacion sobre el analisis de impactos positivos y negativos de la Certificacion
TourCert en el destino Cuenca.

Seria también interesante realizar un estudio comparativo para las empresas del ambito turistico
que cuentan con la certificacion TourCert y la certificacion de Calidad turistica Quality Ecuador,
con el fin de conocer cuéles son las ventajas y desventajas de cada una y determinar de alguna
manera en funcién de sus indicadores cual es la que mejor se adapta para el entorno empresarial

turistico ecuatoriano.
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Dentro de los resultados de la investigacion se pudo evidenciar que en las tour operadoras existia

mayor participacion del género femenino, por lo cual seria importante abordar un estudio de la
participacion de la mujer dentro de la alta gerencia y direccion general de las empresas turisticas
con el fin de poder conocer el empoderamiento de la mujer y su crecimiento en el transcurso de los
afios en el manejo y gestion empresarial del sector.

Como se puede evidenciar en el presente estudio es importante establecer los limitantes y
motivaciones que existen para que las empresas turisticas puedan acceder a certificaciones que
ayuden de manera sostenible y responsable socialmente y que ademéas mejoren la calidad de los
servicios ofertados.

4.4 Conclusiones

El catdlogo de criterios de TourCert para tour operadoras toma en cuenta diversas areas
enfocadas en el proceso y desempefio permanente de gestion, los cuales fueron considerados en la
investigacion y que presentaron distintos grados de dificultad para ser implementadas dentro de las
empresas; parametros que de acuerdo a la recoleccion de informacién realizada tuvieron un
porcentaje promedio de 54,69% de dificultad. Las areas de menor dificultad fueron: Clientes
44,50%, Colaboradores 45,28%, Datos econémicos 50%, Gestion 51,25%; mientas que en las de
mayor dificultad estuvieron Gestion ambiental 57,50%, Oferta turistica 57,86%, Desarrollo
sostenible local con 60,83% Yy Proveedores de servicios turisticos con 70,31%. EIl sistema de
certificacion TourCert toma medidas para garantizar la consolidacion y optimizacion de aspectos
ambientales, sociales y econémicos en el dia a dia de la empresa para de este modo fortalecer el
desempefio empresarial y generar un aporte real en la actividad de la organizacion.

Los principales aspectos que influyeron dentro del area de gestion para la obtencién de la

certificacion fueron: las “Directrices para proveedores” con 63%, en donde el tour operador debia
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asegurar que su proveedor cumplia con los principios basicos de sostenibilidad y RSE; el “Informe

de sostenibilidad” con 65%, en donde se establecen los datos actuales de sostenibilidad sobre los
impactos ambientales y sociales de las actividades, servicios y productos de la empresa, asi como
el detalle de la mejora continua en el desempefio de sostenibilidad para la obtencién de la
certificacion y recertificacion TourCert; “Monitoreo y mejora continua” con 68%, el sistema de
sugerencias y gestion de mejora continua debian ser aplicados en el empresa, en donde en el plan
de mejora se establecen los objetivos y metas que deben ser medibles y comprobables, y que
ademads tiene que ser actualizado y monitoreado anualmente; y finalmente la “Priorizacion de
planes de accion” con un 70%, que se refiere al diagnostico inicial de la empresa en base a los
criterios establecidos para la organizacion, en donde se detalla el analisis de fortalezas y debilidades
basado en temas de sostenibilidad y RSE, identificando los campos de accion que permite la
generacion del programa de mejora continua y luego el informe de sostenibilidad. Dichos
pardmetros fueron de gran dificultad para establecerlos en las empresas, por lo cual fueron
determinantes en el momento de adoptar las medidas de RSE dentro de la misma, requirieron de
mayor trabajo para su cumplimiento, pero ayudaron a que la empresa cumpla con los
requerimientos de TourCert.

La teoria de los 3 pilares del desarrollo sostenible, asi como en la teoria de los stakeholders, han
sido tomadas en consideracion para sustentar el sistema de certificacién TourCert, la misma que se
enmarca en aspectos de sostenibilidad, calidad y responsabilidad social empresarial, y que apoya a
las empresas del sector turistico en el cumplimiento de dichas medidas. Es importante destacar que
para la presente investigacion se utilizé como parte de los instrumentos de recoleccion de datos el

catalogo de criterios de TourCert para tour operadoras, el mismo que esta direccionado en areas
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orientadas al desempefio permanente de la gestion de la organizacién y lo que ademas permite

evaluar a las empresas que estan en la busqueda de la obtencién del sello TourCert.

El tema de costos de implementacion de certificacion fue una gran limitante para que muchas
empresas continuaran con el proceso de implementacién, ya que los propietarios de las empresas
ven a las certificaciones no como un beneficio, sino como gasto de tiempo, dinero y recursos. En
donde el empoderamiento de los duefios tiene el peso total en la toma de decisiones, ya que, aunque
el personal técnico-operativo estaba dispuesto a seguir el proceso, el trabajo mas fuerte fue generar
conciencia en los mismos propietarios. Es importante mencionar que en Ecuador mas del 85-90%
de los duefios de las empresas turisticas, son “duefios”, no son empresarios, entonces para ellos la
obtencidn de la certificacion representaba mas trabajo o méas tiempo de trabajo, que su personal
esté dedicado a otras actividades, cuando lo que realmente hacia la certificacion era optimizar
tiempos y gastos (Ocafia, 2018). Es por ello que una gran iniciativa que ayudd con el proceso de
implementacién fue la convocatoria para los propietarios y un técnico que iba a acompafar al
proceso internamente, para que tomaran en consideracion que podian sacar provecho del uso del
sistema, que no era mas trabajo, que era hacer lo que venian haciendo de forma ordenada,
sistematizada y que les podia generar indicadores.

Aun cuando la alianza estratégica entre el MINTUR y TourCert obtuvo los resultados esperados
con el programa de certificacion, la culminacion del convenio, en donde cada una de las partes
asumia diferentes responsabilidades trajo consigo que las empresas pierdan la credibilidad del
proceso y por ende abandonen la implementacion de la certificacion; ya que varias empresas al
sentir que ya no contaban con el MINTUR para el asesoramiento prefirieron desistir de la

certificacion.



100
Las tour operadoras en busqueda de la certificacion TourCert presentaron menor grado de

dificultad en el area Clientes con un 44,50%, ya que 5 de 8 empresas evaluaban el nivel de
satisfaccion de sus clientes, antes de incursionar con el sello, que al implementar el mismo tuvieron
que incluir la medicién de los demas parametros de esta area para cumplir a cabalidad con la
medicién de la misma. A pesar de que las organizaciones tenian contacto directo con los clientes,
resultaba tedioso para muchos de los turistas llenar las encuestas de satisfaccion, lo que dio la pauta
a que los tour operadores buscaran momentos apropiados o herramientas para la evaluacion, como
por el ejemplo enviar el cuestionario por email o por redes sociales, e incluso realizar dentro del
tour un pequerio taller para valorar las respuestas de sus clientes; ya que al tabular sus opiniones
ayudaba a determinar las fortalezas y debilidades en los servicios y por ende mejorar los mismos
para generar un nivel alto de satisfaccion y fidelizacién del cliente.

Para la implementacién de la certificacion TourCert, el &rea que presenté mayor grado de
dificultad se centrd en el tema de proveedores de servicios turisticos con un 70,31% de dificultad,
ya que las tour operadoras debian recopilar informacion sobre los proveedores con los que
trabajaban (hoteles, guias de turismo, transporte y otras actividades), pero que los mismos por
motivos de las zonas en donde se ubicaban, la falta de aplicacion de medidas de responsabilidad
social empresarial, el poco interés que mostraban con las respuestas dadas y el dificil monitoreo
constante, complico el cumplimiento de dicha area. La consolidacién de la responsabilidad social
empresarial en las tour operadoras requiere de la participacion activa no solo de directivos, ni de
colaboradores, sino también de todos los grupos de interés, entre los cuales estan los proveedores
que trabajan con la empresa, lo que conlleva a que el sistema de calidad, sostenibilidad y RSE se

apligue de manera efectiva, y se cumplan con los parametros establecidos por la norma.
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En contraste con de las posiciones del MINTUR, TourCert y las tour operadoras, se evidencio

que el grado de dificultad promedio dentro del &rea de Colaboradores fue de 45,28%, siendo la
segunda &rea de menor dificultad para ser implementada dentro de las empresas, ya que las mismas
estaban al dia con los pagos de remuneraciones y con el sistema de beneficios totales, lo que ayudd
a que muchas empresas tuvieran esta area a su favor. Aun cuando dentro de esta &rea ciertos
pardmetros mermaban la facilidad del cumplimiento de la misma, como es el caso del lineamiento
“Evaluacion de satisfaccion de sus colaboradores” con 75% de dificultad debido a que los
colaboradores no contaban con “tiempo” para realizar las encuestas por motivos de “trabajo”, es
crucial considerar que el parametro de “Permanencia media del personal en la empresa” obtuvo un
alto nivel de dificultad de 65%, debido a la disconformidad en las condiciones de igualdad en
capacitacion y formacion de los colaboradores lo que provocaba una alta rotacién del personal en
los dltimos afios, ya que la industria del turismo es dindmica y cambia constantemente, en donde
el profesional de turismo busca rotar en uno y otro trabajo acorde a competencias, aptitudes e
interés de crecimiento personal, profesional y econémico.

Al contrastar las posiciones de los involucrados se pudo determinar la dificultad del area de
Desarrollo Sostenible Local fue de 60,83%, en donde las tour operadoras consideran importante su
participacién para la dinamizacion de la economia local, y aun cuando para las pequefias empresas
se dificulta apoyar en el desarrollo de programas y proyectos que permitan aportar al crecimiento
econdémico de la comunidad, siguen trabajando constantemente y brindando apoyo a las
comunidades con las que trabajan. Los lineamientos que facilitaron a dicha area fueron “Evalaa
sistematicamente sus operaciones comerciales” y “Compromiso de mejora continua”, con un 50%

de dificultad, los mismos que evaluaban a las comunidades y a los prestadores de servicio acorde
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a las operaciones que realizaba la empresa, lo que ha ayudado a establecer un lazo fuerte de

cooperacion con la organizacion en mejora y consecucion de las metas.
4.5 Recomendaciones

Se recomienda al MINTUR establecer alianzas estratégicas o convenios a largo plazo con
empresas de certificacion que permitan no solo mejorar o potenciar la gestion de las empresas, sino
también contribuir al desarrollo sostenible y a la responsabilidad social empresarial del sector
turismo y que por ende ayuda al desarrollo y crecimiento de la actividad en el pais.

Se recomienda al Departamento de Calidad y Capacitacion Técnica del MINTUR que, como
area a cargo de la capacitacion territorial en temas de indole turistico, busque la implementacion,
capacitacion y socializacion de certificaciones internacionales de sostenibilidad y RSE, con
modelos que se adapten a la realidad de las empresas turisticas ecuatorianas; y que ademas se brinde
la asistencia guia y acompafiamiento constante para la implementacion de certificaciones.

Se recomienda al sistema de certificacion TourCert mantener constantemente contacto con las
tour operadoras certificadas, brindando ademas asesoramiento progresivo en los temas de
responsabilidad social empresarial con el fin de fortalecer el desarrollo empresarial.

Se sugiere a la certificadora TourCert realizar un seguimiento de las empresas que continGan
trabajando con la norma y realizar un monitoreo continuo con las mismas, asi como también
identificar a las empresas que desistieron de la recertificacion y conocer los motivos de las mismas,
para identificar las fortalezas y debilidades de la norma con el fin de tomar acciones de mejora.

Se recomienda a la alta direccion de las tour operadoras socializar con sus colaboradores el
proceso de certificacion y el compromiso al cual todos como parte de la empresa asumen, ya que

se deberia considerar como un tema que se debe ver en conjunto mas no como paralelo, pues lo
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que se busca con la implementacion de la certificacion es el crecimiento organizacional y mejora

continua.

Se recomienda a las tour operadoras la creacion de programas de incentivos permanentes que
mermen la rotacion del personal dentro de la organizacion, tales que pueden ser comisiones,
premios, capacitaciones constantes, incentivos, los mismos que contribuyan a la formacion
personal y profesional de cada uno de sus colaboradores y que por ende se fortalezca las relaciones
entre la empresa y sus trabajadores.

Es recomendable que las tour operadoras certificadas mantengan lazos estrechos con las
comunidades con las que trabajan para de este modo contribuir con el desarrollo sostenible, asi
como también realizar proyectos con las comunidades que permitan dinamizar la economia local
y fortalezcan las relaciones en busqueda del crecimiento de las partes involucradas.

Se sugiere a las tour operadoras ver a las certificaciones de responsabilidad social empresarial,
sostenibilidad y calidad como una herramienta que contribuye a la mejora del sistema de gestion
de la empresa, asi como una inversion a largo plazo que significard para la organizacion un
crecimiento empresarial y la generacién de una ventaja competitiva enfocada a la tendencia
creciente de los consumidores responsables socialmente.

Se recomienda a las tour operadoras que buscan acceder a la certificacion TourCert, tomar en
consideracién los indicadores expuestos por la norma TourCert, principalmente dentro del area de
Gestion, para la cual es de suma importancia que como parte de la mejora de la gestion y
organizacion empresarial se opte por documentar los procesos que forman parte de la actividad
misma de la tour operadora, esta documentacion se debe realizar a través de flujogramas de
actividades; realizar la identificacion de sus grupos de interés, asi como también mantener un

dialogo activo sobre sostenibilidad y RSE con los mismos Yy las evaluaciones constantes; realizar
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un diagnostico de las fortalezas y debilidades de la empresa para determinar la situacion de la

misma en aspectos de sostenibilidad; y enfocar su politica empresarial en aspectos de derechos
humanos, condiciones laborales, proteccion del ambiente, biodiversidad, gestion y mejora

continua; puntos clave a tomar en cuenta para agilitar el proceso de obtencion de la certificacion.
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