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RESUMEN EJECUTIVO

El Ecuador es un destino turistico en desarreda;onsiderdo unode lospaises
mas megadiversy atractivosdel mundo, una de las actividades con mayor

potencialy crecimientces el Turismo de Aventura.

Para promover el desarrollo y el cambio de matriz productiva el Gobierno ha
creado un nuevo maraeormativo relacionado a la calidaderite a esta nueva
realidades importanteque se analicen clé%s son las brechas que existam el
sector del Turismo de Aventungara el cumplimiento de la norma y paa |
implementacion de sistemas de gestion aierguen al turista nacional e

internacional seguridad y satisfamai

En el primer capitulo de esta investigacion se analizan los parametros tedricos de la
calidad, se hace un recorrido por los aportes de diferentes autores que son vigentes
y establecen e@harco tedrico y conceptual del andlisis.

El segundo capitulo se desarrolla la conceptualizacion, estado y realidad del
turismo de aventurae hace énfasis en los antecedetéemiciativas relacionada a
la calidadenel sector turisticen general, se finaliza el capitdon una sintesis de

larelacionde la actividad del turismo de aventura y la planificacion nacional.

En el tercer capitulo se despliegan los conceptos y componentes de la

Infraestructura de la Calidad y se especiitcceelacionado a la subsector analizado.

Para terminar enl alltimo capitulose desarrolla el analisis y la propuesta que se
presenta para que la Infraestructura de la Calidadt®elle adecuadament en

el turismo de aventura.
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INTRODUCCION .

El turismo esuna de las actividades con mayor crecimiento a nivel mundial, la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT) reportd en diciembre62lie tuvo un

crecimiento sin precedentes superando las expectativas y proyecciones.

El turismo aportd a nivel mundial con di0% al PIB mundialen el afio 201§OMT,
2016)esto demuestra la importancia de su aporte a nivel econémico para todos los paises
que estan apostando por el desarrollosiie actividad en sus territorios.

El turismo internacional representa hoy el 7% de las exportaciones mundiales de
bienes y servicios, frente al 6% de 2014, ya que el sector ha tenido, en los uUltimos

cuatro afos, un crecimiento superior al del comercio muf@MT, 2016)

A nivel mundial en el 2017, los arribos internacionales por turismo se ha incrementado en
un 6% comparado con el mismo periodo de seis meses del afo,mEsadendencia esta
por encima de la sostenida y consistente del 4% observada en los ultimos siete afios y

medio, se puede considerar el dato mas alto y fuerte desde el af{ROYTO, 2017)

Todo apunta a que el turismo internacional alcanzara maximo histérico a finalea0de 20
al registrarse mas de8D0 millones de turistas internacionales viajando por todo el mundo

en un solo afo

El turismo ayuda a las personas a desarrollar una diversidad de aptitudes. Como sector de
los servicios cuyas repercusiones se extienden a sectores como la agricultura, la
construccion o la artesania, el turismo crea millones de empleos y oportunidades de
negcios. Su capacidad para sacar a las personas de la pobreza, fomentar el
empoderamiento de la mujer y ayudar a proteger el medio ambiente lo ha convertido en

una herramienta vital para lograr cambios positivos en las comunidades de todo el mundo.



Por lo &anto, el aprovechamiento de los beneficios que reporta el turismo sera fundamental
para lograr los objetivos de desarrollo sostenible y hacer realidad la agenda para el
desarrollo después de 2015. (Mensaje del Secretario General de la ONU Dia Mundial del
Turismo, 2014)

Las conferencias realizadas en la ciudad de Guadalajara por el dia mundial del Turismo
2014 bajo el tema turismo y desarrollo comunitgrlas realizadas durante el 2017 bajo el
tema Turismo Sostenible para el Desarrollo corrob@faativamente como el turismo
aporta al desarrollo sostenible y como estas actividades estan en concordancia con la
transicion mundial hacia los Objetivos de Desarrollo Sostenible que las Naciones Unidas
promueven como los principios a segiasde el ain@015. (ONU, 2014)

En Ecuador los datos también son muy alentadores, el Ministerio de Turismo (MINTUR)
(2015) reporto que el afio 2014 fue un afilo muy exitoso superando los prondsticos, esto

tanto en el turismo internacional como en el turismo nacional.

Segun datos de la ultima cuarsatelital emitida por MINTURen diciembre de 2014 el
Ecuador recibi6 alrededor de USD 120 millones como ingresos de divisas por concepto de
turismo; mientras que en el periodo erseptiembre del 2014, alcanzé los USD85,8
millones, representando asi un crecimiento del 21% respeto a igual periodo del 2013. De
este modo la balanza turistica registré6 en este periodo un saldo positivo de USD 322.1
millones. (MINTUR, 2015)

Segun datos del reporte OMIEPAL (MINTUR, 2017)el turismo en Ecuador en el afio
2017 se registran cifras positivas aungque se ha decrecido en ingresos segun la balanza

turistica en relacion al afio anterior, el reporte sefiala puntualmente que:

- El turismo receptivo contribgd enun 1.6% al PIB mientras que el turismo emisivo
enun 1.030
- Enlas exportaciones no petroleras el turismo se ubica en tercera posicion con un

ingresos de 399.5 (millones USD érdo: enero a marzo del 201Wego de las



exportaciones de banano y camardn, manteniendo esta ubicacion desde el afio
2015.

- La balanza tustica registra ingresos 399.5 y un egreso de 257.6 (millones USD) el
saldo sigue siendo positivo generando divisas por un total de 141.9 (millones

USD), se determina un decrecimiento @e8% en relacion al afio 2016,

En la actual planificacion nacional turismo ocupa una posicidén especial y prioritaria, es
considerado como un componente importante para consecuciéon de los objetivos propuestos
en el Plan Nacional para el Buen Vi(ifNBV) (Senplades, 2013)es un sector priorizado

dentro de la Agenda para la Transformacién Productiva -2018 (ATP) (Consejo

Sectorial de la Produccion, 2011)



1. MARCO TEORICO

1.1.La Calidad

En el contexto actual hablar de calidad conlleva hablar desde lo global para entender una
necesidad individual, la globalizacién la ha convertido en un paradigma; sea cual sea el
sector, actividad, producto o servicio cada dia se plantean nuevos prasssotadcalidad

que mejoran la productividad de las empresas, la gestion de los recursos y sobre todo la

satisfaccion del consumidor, cliente o usuario.

Segun Cantd (2001) la globalizacion ha creado un factor comdn en los cambios
administrativos, princiglmente en las economias que propician la libre competencia, este
ha sido la calidad como la forma de ofrecer productos y servicios que sean atractivos para
un consumidor cada vez mas informado y exigeiité n | a act ual i dad, vy
mas acentada, la calidad es un objetivo de primera linea en cualquier actividad

e ¢ 0 n - (Mabalayes, Carot, & Carrion, 20)

Desde el punt o de vista empresari al Vel

preocupacion actual en las empresas de obtener productos y servicios de calidad ha sido

consecuencia de | as presiones del entornoo

Las exigencias que el nuevo entoingone a las empresas parecen muy claras:
para ser competitivos es necesario desarrollar prestaciones, es decir, productos y
servicios:d En espacios de tiempo cada vez mas coto€£on unos costes cada

vez mas bajo® De una calidad cada vez maybtarketing Publishing, 2007)

1.1.1. Conceptosde Calidad.

La palabra calidad es muy utilizada de manera coloquial, generalmente las personas la usan
junto a un adjetivo para definir la percepcidon que tienen al respecto de un momento, una
persona, un producto o servicio, por ejemplo, de mala o buena calidad.émasabia

utiliza como adjetivo por ejemplo el servicio es de calidad.

C

a ¢



Segun el diccionario de la Real Academia de la Lengua (2015) la palabra calidad tiene diez

conceptos para su uso adecuado:

1. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,pgumeiten juzgar su

valor. Esta tela es de buena calidad.

2. Buenacalidad,superioridad o excelenciha calidad de ese aceite ha conquistado los

mercados.

3. Adecuacién de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas. Control de la
calidadde un producto.

4. Caracter, genio, indole.
5. Condicion o requisito que se pone en un contrato.

6. Estado de una persona, naturaleza, edad y demas circunstancias y condiciones que se
requieren para un cargo o dignidad.

7.Nobleza del linaje.
8. Importanca o gravedad de algo.
9. Prendas personales.

10.Condiciones que se ponen en algunos juegos de naipes.

Velasco&Camping2005) sefiala que una de las definiciones mas extendida de la calidad

es: Un producto es de calidad cuando satisface las necesidades y expectativas del usuario.

El concepto de calidad ha sido una variable a lo largo de la historia del hombre,
como métodode consecucion de la perfeccion, en un contexto en el que el
fabricante y el cliente son la misma persona ya que el hombre se fabricaba los

productos para si mism@/aliente, 20@8)

Espinosa (2009) sefiala que:
La calidad es un concepto que ha ido variando con los afios y que existe una gran

variedad de formas de concebirla en las empresas, a continuacién, se detallan

5



algunas de las definicionesque cominmente son utilizadas k& actualidad. La
calidad es:

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

Despertar nuevas necesidades del cliente.

Lograr productos y servicios con cero defectos.

Hacer bien las cosas dedderimera vez.

Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las hormas establecidas.
Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

Sonreir a pesar de las adversidades.

Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

=4 =4 4 A4 -4 A4 -5 A4 A - -2

Calidad no es un problema, es una solucion.

Entoncessepuedke ci r que Al a calidad puede ser un
personas visualizan la calidad con relacion a diferentes criterios seguapel individual

en | a cadena pr oduc t(kEvana & bhindsdy 20@0p mer ci al i zac i

La calidad segun la norma ISO 90015 cal i dad es un fgrado en
caracter?2sticas inherentes cumple con | os
puede ser utilizarse acompafiado de los adjetivos tales como pobre, buena o excelente y

gue se debe entender como inherartecontraposicion a asignado y que significa que

existe algo, especialmente como una caracteristica permgh®ote2015)

SegunlanormaUNB 6 001 | a calidad fes el conjunto
un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades
expr esadas (Jabaloyes gtlal? 2010tcp.Norma UBED01)

En un estudio realizado a 86 empresarios del este de los Estados Unidos definieron la
calidad con una variedad de términos entre ellos: perfeccidn, consistencia, eliminacion del

desperdicio hacerlo bien a la primera, agradar o satisfacer a los clienteso setal al

6



cliente, etc(Evans & Lindsay, 2000)Esto demuestra la complejidad que conlleva elegir
un solo concepto, lo adecuado serd buscar la que mas se adecue a los objetivos de la

investigacion y al sector turistico.

CitandodeValiente (2008ke puederexpone la variedadde conceptosobrecalidad:

- Cl 8sica AConformidad con | a especificaci
- Crosby ACumplimiento de unas especificac
- Drucker nACalidad es | o que el cliente e

obtiene y valorao
- Feigenbaum AUn sistema efeinejaradepazalidad i nt e ¢

de los distintos grupos de una organizacion, para proporcionar productos y

servicios a niveles que permitan | a sat.i
- Juran AAdecuaci -n para el uso, satisfaci
- Taguchi A PnRarsd i pdaarsa nm2anisoci edad en | a vid

La calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o servicio para ser
de utilidad a quien se sirve de él, es decir cuando satisfacen las necesidades de sus
usuarios, entre las funciones gueconsumidor toma en cuenta para determinar la calidad

del producto o servicio podemos citar a: el precio y la economia del uso, seguridad,
adecuacion del uso, mantenimiento, etc. Todo esto determina la calidad del consumidor.
(Cantu, 2001)

Segunel misno autor también se puedefinir a la calidad desde la conformidad y desde

el di sefo, |l a calidad de <conformancia o
caracteristicas dadas a un producto durante su proceso de elaboracion, las cuales deben
ajustarsea | o especificado en su di sefoo. La ¢
caracteristicas que satisfacen las necesidades del consumidor potencial, y que permiten que
el producto pueda tener factibilidad tec
Velasco&Canpins, 2005) Yer Figura 1)



Calidad del consumidor

|

Esfuerzos
inutiles
de disefo

Calidad de disefio

Figura 1. Diagrama de las tres calidades
Fuente: Velasco&Campins, 2005

Insatisfaccion
inevitable

Satisfaccion
Industrial Inutil
para el cliente

CALIDAD
AMENAZADA

Trabajo

AN

Calidad de conformancia/de fabricacién

A estos tipos de calidathbaloyes et al (201@diciona dos mas: calidad de disponibilidad

fise refi

®st e

er e este

debe ser

concepto

empl eadlode®

a |l a posibilidad

se¢rn Viiziaad od hacey

posibilidad de respuesta en caso de fallo, la informacién en relacién con las caracteristicas

y condiciones de uso o servicio para aprovechar al maximo las posibilidades del producto y

|l a atenci - -n

prestada

al

cl

ent eo

Se diceentonces que un producto o servicio es de calidad cuando satisface las

necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcién de parametros como:

Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

Fiabilidad o capacidad que tiene moducto o servicio para cumplir las

funciones especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

1 Servicio o medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de

fallo del producto o servicigPola Maseda, 2009)

Se mdria concluir que la calidad es al mismo tiempo una herramienta de trabajo, un

modelo de gestion empresarial y un potente instrumento de marketing y que estaeria
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presente tanto en la gestion como en la planifica@iganizacion Mundial del Turismo,
2015)

1.1.2. Evolucion dela Calidad
La calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: de la inspeccién, control estadistico del
proceso, del aseguramiento de la calidad y la de la administracion estratégica de la calidad
total. (Cantu, 2001)

1) Era de la inspeccion (siglo XIX), que se caracterizo por la deteccién y solucion
de los problemas generados por la falta de uniformidad del producto.

2) Era del control estadistico del proceso (década de los treinta) enfoca el control de
los process y la aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin y para la
reduccioén de los niveles de inspeccién

3) Era del aseguramiento de la calidad (década de los cincuenta), que es cuando
surge la necesidad de involucrar a todos los departamentos dari@acgn en el
disefio, planeacion y ejecucién de politicas de calidad

4) Era de la administracion estratégica por calidad total (década de los noventa),
donde se hace hincapié en el mercado y en las necesidades del consumidor,

reconociendo el efecto edttgico de la calidad en el proceso de competitividad.

W. Edwards Deming, Joseph M. Juran y Philip B. Cesdmn considerados como los
Agurus de | a administraci (Evams &dindsaly,200Q)ae v ol uc
continuacion se describen las teorias y pensamientos de estos estudiosos y otros que han

contribuido sustancialmente a el desarrollo de la materia.

1.2. Teoria de Deming

Deming 19001993. Naciéo en lowa y vivio la evolucion de la calidad en el Japon,
desarrolla 14 puntos para que las organizaciones lleguen a una posicién de productividad y
competitividad(Vargas & Aldana, 2007)



La

Calidad para Deming fino es otra cosa m§s:s

mej or a c(Bspimosan20@H A s i g ni flosclentes prodectos yr senacios

confiabl es y sat i(Leftodch,i2@%a) os a bajo costoo

Deming desarroll6 algunas propuestas basadas en las teorias de Shewhart (como el
Aciclo Shewharto, tambi ®n conocipgicd como
fundamentales para la gestion empresarial; ademas diagnostico siete enfermedades
de la gerencia, teorias que introdujo en Japdn obteniendo gran aceptacion.

(Marcelino& Ramirez, 2014p.9

Sus principios son:

1.

N o gk~ D

9.

Crear conciencia del propdsito de la mejora del producto y el servicio con un plan
para ser competitivo y permanecer en el negocio.

Adoptar la nueva filosofia.

Terminar con la dependencia de la inspecciénvaas

Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base Unicamente del precio.
Descubrir el origen de los problemas.

Poner en practica métodos de capacitacion para el trabajo.

Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajdeores
produccion.

Eliminar de la compafia todo temor que impida que los empleados puedan trabajar
efectivamente en ella.

Eliminar las barreras que existan en los departamentos.

10. Destacar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza deb gjakaj

soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos para alcanzarlos.

11.Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numericas.

12.Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de la linea con su derecho a sentir

orgullo por su trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacion-gngérenamiento.

14.Formar una estructura en la alta administracion que asegure en el dia a dia los 13

puntos anteriores se han cumplig€antt, 2001; Deming, 1982; H. Geriez,
2010; Vargas & Aldana, 2007)
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Otro de | os aportes de Deming son |l as deno
gestion occidental, en referencia a esto se sefiala que dentro de la empresa se encuentran
enfermedades y obstaculos y que su mngato debe ser diferenciado y especifico. La
diferencia entre ambos (enfermedad y obstaculo) se debe en parte a la dificultad de
erradicacion, y en parte a la gravedad del dafio infligidanta, 2001; Deming, 1982; H.
Gutierrez, 2010; Vargas & Aldana, 2007)

Deming (1982) definio asi las enfermedades de la gestion occidental:

1. Carencia de constancia en el propdsito de planificar un producto y servicio que tenga
mercado, que mantenga a la compafiia en el negocio y que proporcione puestos de trabajo.

2. Enfasis en los beneficios a corto plazo: se piensa a corto plazo (justutriario de la
constancia en el proposito de permanecer en el negocio), alimentado este pensamiento por
el miedo de que la empresa sea absorbida en términos poco amistosos, y por la presiéon de

los banqueros y propietarios para obtener dividendos.
3. Evaliacion del comportamiento, calificacion por el mérito, o revision anual.
4. Movilidad de la direccién; se salta de un trabajo a otro.

5. Se dirige utilizando sélo las cifras visibles, teniendo muy poco en cuenta, dasada,

cifras que son desconocidas
6. Demasiados costes médicos.

7. Costes excesivos de responsabilidad, hinchados por los abogados que trabajan por

minuta.

Los catorce puntos y los siete pecados mortales con algunas de las corporaciones
mas grandes se convirtieron en estandares y sitosures en los libros de
administracion y en las corporaciones de todo el mundo, y el premio Deming,
otorgado por primera vez en Japon ahora es reconocido internacionalmente.
(Espinosa, 200%.7)
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El ciclo de Deming también conocido como El@ de Shewhart o ciclo de la calidad, es
una metodologia de mejoras. Evans y Lindsay (2000) sefialan que el ciclo tiene cuatro

etapas, definidas de la siguiente manera.

ADeming enfatiza | a necesidad de aplica
Hacer Verificar y Actuar), también llamado ciclo de Deming para poner en marcha
un pr oc es oGutieerezcHa 2010pag. 5. (YerFigura?2)

- Planear: consiste en estudiar la situacién actual, reunir informacién y
planear la mejora.

- Hacer: el plan spone en practica a prueba, es una etapa donde se obtienen
datos objetivos.

- Verificar: determina si durante el ensayo el plan esta funcionando
correctamente, o si se han encontrado oportunidades o problemas
adicionales que contribuyen a soluciones masieéect

- Actuar: es la etapa final, podriamos decir que es el plan final, aunque
sabemos que es solo el punto que nos llevara a comenzar nuevamente con el
ciclo para que se establezca la mejora continua. En esta etapa se pone en

practica y las mejoras se aiderten en normas.

Planear

Figura 2: Ciclo de Deming
Fuente: Deming, 1982
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SegunVelasco & Campins (2005)

La gestion de la calidad debe verse como un ciclo que empieza por plafrear
obtener, hacer poner en préactica lo que se planifico, comprobar cuales son los

resultados obtenidos, y actuar en el sentido de mejorar la situacion inicial.

1.3. Teoria de Juran

Nacié en Rumania en 1904. Emigré a Estados Unidos a los 8 afios de edad. Estudio

ingenieria eléctrica y leyeCantu, 2001; Vargas & Aldana, 2007)

Su enfoque se basa en la administracion de la calidad en lo que se llama la Trilogia de
Juran que consiste en planear, controlar y mejorar la calidad, enfoque conocido mas

comunmente como la trilogia de la calid@@antu, 2001; Vargas & Aldana, 2007)

Juran ha publicado y ha tenido una fuerte incidencia enueldo por su instituto de
asesorias Juran Institute, Inc. y por su participacién en la Sociedad Americana de Control
de Calidad (American Society for Quality Control siglas en inglés AS@@atu, 2001;
Vargas & Aldana, 2007)

Segun Vargas & Aldana (2007) la planeacién de la calidad de Juran es indeperfitntem
de la organizacion del producto o proceso. La calidad se puede generar en una serie de
pasos |  amado Amapa de planeaci - n de | a

aspectos:

a) ldentificacion de los clientes

b) Determinar las necesidades de esantdis

c) Traducir las necesidades a nuestro lenguaje

d) Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma oOptima a las

necesidades de los clientes
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e) Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto

Transferir el proceso a la operacion

f) Control de calidad: en este espacio Juran desarroll6 los siguientes aspectos:

T

Establecer un lazo de retroalimentacion en todos lodesive para
todos los procesos.

Asegurar que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol.
Establecer los objetivos de calidad y una unidad de medicion para ellos.
Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de
conformidadcon los objetivos.

Transferir responsabilidad de control.

Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto
mediante analisis estadistico.

Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad

con los objetivos de calidad.

g) Mejoramiento de la calidad, este proceso se basa en conceptos fundamentales

como.

A =/ =4 =4

=

Realizar todas las mejoras, proyecto por proyecto.

Establecer un consejo de calidad.

Definir un proceso de seleccion de proyectos.

Designar para cada proyecto un equipo&s a ocho personas con la
responsabilidad de completar el proyecto.

Otorgar reconocimientos y premios.

Aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluacion de
desempefio en todos los niveles de la organizacion.

Participar de la alta direccion emrevision del progreso de las mejoras
de calidad.

Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo
en el proceso de mejora de calidad, sus métodos y herramientas para

establecer el programa de mejora de calidad anual.
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1.4. Teoria delshikawa

El gurl de la calidad Karowshikawa, nacié en la ciudad de Tokio, Japén en el afio de
1915, es graduado en el Departamento de Ingenieria de la Universidad de Tokio. Obtuvo
su doctorado en ingenieria y fue promovido a profesor en 1960. Obtuvo el premio Deming
y un reconocimiento dalASQC.(Cantu, 2001; Espinosa, 2009; Vargas & Aldana, 2007)

Ishikawa es hoy conocido como uno de los mas famosos gerda calidad
mundial. La teoria de Ishikawa era manufacturar a bajo costo. Dentro de su
filosofia de calidad él dice que la calidad debe ser una revolucion de la gerencia.
(Espinosa, 20Q9ag. §

Su aporte m8s conocido es | a herramienta d
control total de la calidad®argas & Aldana, 2007)El control de calidad es desarrollar,

disefiar, manufacturar y mantener un producto de caliiadinosa, 2009)

Para | shikawa | a calidad fAconsiste en diseSf
sea Util, lom§8s econ- mico posible y si dlhaloyesesat i sf
al., 2010)

Los principios de la Calidad Total segun Ishikawa son:

1) En cualquierndustria, control de calidad, es hacer lo que se tiene que hacer.

2) El control de calidad que no puede mostrar resultados no es control de calidad.

3) El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.

4) El control de calidad revela lo mejor de cadgkeado.

5) Los principales pasos del control de calidad, deben estar orientados a conocer
los requerimientos de los consumidores y los factores que los impulsan a
consumir.

6) Anticipar los problemas potenciales y quejas.

7) La calidad tiene que constituirse @da disefio y en cada proceso.

8) EIl control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento con la

accion.
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9) Las actividades de los circulos de control de calidad son congruentes con la
naturaleza humana y pueden ser exitosos en cualquier parterdkd.mu

10)Los métodos estadisticos con el mejor modo de controlar las operaciones.
(Vargas & Aldana, 2007)

Ishikawa propone el uso de siete herramientas béasicas que son para el éxito de la calidad
total: grafica de paretodiagrama de causaecto, estratificacion, hoja de verificacion,

histograma, diagrama de dispersion, y grafica de control de Sche{idsaihosa, 2009)

1.5. Teoria contemporanea de la calidad

En una conferencia internacional en 1988 el profesor John Oakland resalté tres obstaculos
a la consecucion de la calidad total en las industrias de servicios, siendo éstas las

siguientes:

1) Hablando en sentido general las administraciones de las indudérias
servicios casi en su totalidad no estan familiarizadas con la esencia y el
valor para el negocio de los principios de la calidad.

2) La inversion en calidad se contempla como un gasto innecesario mas bien
gue como una inversion con una recuperacion. &gspique los programas
de calidad tienen un efecto negativo sobre la productividad.

3) No se escucha sinceramente a los clientes. Con frecuencia sus quejas se
toman como algo irritante mas bien que como una oportun(ideftovich,
2009b)

El modelo practico de Calidad Total de Oakland es usado en muchas organizaciones

europeas, los elementos del modelo son:

1) Liderar la alta direccién

2) Definir una politica de calidad sélida.

3) Marco filosofico que incluya los valores y creencias fundamental@s y
propésito combinado con la declaracion de la mision.

4) Desarrollar estrategias claras y efectivas.
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5) Identificar factores y procesos criticos.

6) Revisar la estructura administrativa.

7) Adoptar la filosofia, cero defectos.

8) Capacitar al personal para entem@ concepto de la relacion cliente
proveedor.

9) No comprar solo por el precio, sino tener en cuenta el tiempo de vida del
producto.

10)Empoderar a los trabajadores

11)Reconocer que el mejoramiento del sistema requiere ser administrado.

12)Eliminar los temoreswe puedan existir en el ambiente de trabajo.

13)Eliminar los objetivos arbitrarios sin métodos apropiados.

14)Desarrollar un enfoque sistematico de la administracion.

15)Realizar el cambio cultural a partir del trabajo en equipo.

16)Gestionar el cambio sobre la base de que las actitudes hacia la calidad
residen en ganar aceptacion hacia la necesidad de cafuaagas &
Aldana, 2007)

1.6. Teoria de la gerencia del valor al cliente
Su autor es Karl Albretch centra su teor2a de | a gerenci

cliente | 0o que desea comprar o0, su metodol o
calidad del servicio, desarrolla siete puntos. \aslal) (Vargas & Aldana, 2007)
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Tabla 1: Principios y herramientas de Albercht

PRINCIPIOSTEORIA DE LA GERENCIA DEL | HERRAMIENTAS PARA MEDIAR CALIDAD
VALOR AL CLIENTE SERVICIO

1) Conocer al cliente segun sus preferencig 1) Capacidad de respuesta
como persona. 2) Atencion

2) Aplicar momentos de verdad a la formaci 3) Comunicacion fluida, entendible y a tiempo.
de la opinidn, de la calidad en el servicio,| 4) Accesibilidad para quitar la incertidumbre.
producto y el costo. 5) Amabilidad en la atencién y en el trato.

3) Manejar la libreta de calificaciones del clien] 6) Credibilidad expresada en hechos.

4) Investigar la percepcion de los clientes. 7) Comprension de las necesidades

5) Reconocer al cliente expectativas dadliente.

6) Hablar frente a frente

7) Manejar las encuestas centradas en
écudndo?, ¢por qué? y ¢cdmo?

8) Analizar la informacién

9) Hacer propuestas

10) Cerrarel ciclo

Fuente: Vargas & Aldana, 2007

Albercht aporta al servicio el modelo de los triangulos internos y externos, donde se
fundamenta la teoria del servicio. En referencia a la calidad incluye dentro del concepto
nociones sobre la importancia de la cadena de \(&largas & Aldana, 2007)

La capacidad de ofrecer un servicio <co
medidaque se le da a un servicio/producto cuando se ha logrado resolver un
problema, satisfacer una necesidad, o formar parte de la cadena por la que se agrega
valor. (Vargas & Aldana, 2007)

1.7.Gestiéon de la Calidad

La gestion de la calidad en el siglo XXI responde a nuevos retos y paradigmas, hemos
pasado de Al a administraci -n de | a calidad
prevenci - n (Esmnosd, 008 tatgestson gque contribuye a la sostenibilidad y

gue se preocupa @@ cliente y sus necesidades.
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Por Nfgest i - se edtiendellazonjuota deiadc@mres encaminadas a planificar,
organi zar y control ar | @olafMasedaj2009pegueRuiz-d ad e n
Canela (2004il a gest i - n d efica can lacfantidn dieeaiva yeeque edte n t i
concepto ha evolucionado de aquella idea que consideraba a personas o departamentos

concretos como Ynicos responsables de dicha

Las funciones de la direccién segun Pola Maseda (2009) son:

1 Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacibn con los principios
empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.

1 Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la empresa.
Realizar la planificacibn en base a los objesi anteriores, estableciendo las
estrategias y los recursos necesarios.

1 Definir la organizacién, con las funciones y responsabilidades, para que se lleve a
cabo la planificacion.

1 Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo.

1 Motivar a la gente para el logro de los objetivos.

1 Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas

necesarias.

La calidad tiene que constituirse como un sistema de gestion en la medida en que sus
conceptos modifican sustanciante los elementos caracteristicos de los modelos
tradicionalmente utilizados, estos elementos incluyen valores, objetivos, procesos, técnicas

y metodologias, incluso el clima labor@uiz-Canela, 2004)

La norma ISO:900R015 determina que para implementar un sistema de gestion de la
calidad la organizacion debe tomar en cuenta que esta influenciado por:

1 el entorno de la organizacion, los cambios eneggerno y los riesgos asociados
con ese entorno,
sus necesidades cambiantes,
sus objetivos particulares,

los productos que proporciona,

= =2 =4 =4

los procesos que emplea,
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1 sutamafio y la estructura de la organizacion.

La calidad se integra como una cultura o formaida en las organizaciones para la cual
se requiere reforzar una serie de aspectos y la integracion de funciones y procesos internos
como son: disefio, planificacion, produccion, distribucién, servicio posventa y procesos de

apoyo con el fin de lograr biestar comun(Marcelino & Ramirez, 2014)

1.8. Calidad y Turismo

La calidad es tanto un criterio como una forma de trabajar que responde al modo en que se
concibe una gestion eficaz contemplando los efectos sociales, medioambientales y
econdmicos de la actividad turistica y cuya valoracion viene dada en ultimo téoniao p
satisfaccion del clienteOMT, 2015)

La metodologia para aplicar calidad al turismo esta determinada por las
caracteristicagliferenciales del producto turistico (interaccion, simultaneidad de
produccién y consumo, venta de utilidades vivenciales y simbdlicas, intangibilidad
de muchos de sus componentes, heterogeneidad), asi como por la coordi@acion

los agentes en el destino.

Dentro del ambito del turismo, la calidad es algo consustancial a la esfera intima de
las personas. Mas all4d de consistir en un proceso de actuaciones encadenadas
técnicamente solventes, se trata mas bien de una opcion ética que tiene que ver con
la sosteibilidad, la responsabilidad social, la accesibilidad y el comercio justo
(OMT, 2015)

Los hech® de implementar calidad supankeneficis tanto para los visitantes como para

las empresas, los destinos y los residentes. Es una eleccion en la que todo el mundo sale
ganandagoero que no siempre es facil de implementar por limitantes como o343,

2015)

La calidad en eturismo no es una moda pasags, el ingrediente necesario para las

organizaciones turisticas que buscan el reconocimiento del mercado, ya sea a nivel local,
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nacional o regional. Es un factor que influye en la competitividad y es una caracteristica
que los visitantes buscan y apreci@MT, 2015)

Por la naturaleza y la especificidad el turismo no solo busca implementar calidad
Yoni camente con | os objetivos de producir §
béasicos para cumplir con un estandar, la actividad va mas alla implica un plus d&satenci
innovacion y excelencia ya que cada turista busca una experiencia Unica en cada uno de
sus viajes(OMT, 2015)

Diferentes dimensionege la calidad y su relacion con el turismo:

- Evaluar la satisfaccion, el cliente materializa sus necesidades y expectativas sobre
una serie de caracteristicas, en el caso del turismo tangibles e intangibles. Por
ejemplo el servicio transporte aéreo el thlgies el equipo y el intengible aspectos
como la comodidad, la duracion, la conectividad, horarios, frecuencia de vuelos. En
el caso del turismo de aventura los equipos y vehiculos constituyen un tangible de
uso y el intangible va desde el expertis deéagal servicio, la seguridad, la ruta, el
paisaje y por supuesto el riesgo.

- Analizando el servici o, il a percepci -n
i ntangi bl e gOMY, 2045 En®productassdé experiencia, como es el
turismo de aventura, los componentes intangibles son los que dan cabida a la
ventaja estratégica, al tiempo que la imagen de la marca se encuentra posicionada
en el mercado meta, el modo como se efectla la prestacion del servicio, el paisaje o
las recomendaciones condicionan la percepcion del cli@itT, 2015)

- Otro punto importante para analizar es el grado de subjetividad que por
preconceptos 0 preconcepciones tiene el turista o visitante antes de hacer la

consumicién del producto o servicio turistico.

Las expectativas y la percepcion son easps dificiles de aislar y
determinan la calidad de los productos y servicios en turismo como el
resultado de una experiencia altament
omnipresentes en la compresién de los procesos de calidad de un servicio.
(OMT, 2015, p. 15)
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El turismo es una actividad productiva con caracteristicas especiales que limitan la

implemertacion de la calidad en sus actividaf@dT, 2015) estas caracteristicas son:

- Al nteracci-n entre prestabandieod ay pcondsuw
(OMT, 2015p diferencia de los productos tangibles que encontramos en las
despensas de los supermercados de los cenlés mayoria de los casos nunca
sabremos quién o quienes trabajaron para su elaboracion en las fabricas, en el
turismo la interaccion entre prestatarios y consumidores se da cara a cara Yy es al
momento del servicio, esto complica la implementacién dealalad ya que
estamos hablando del control de todas las interacciones por persona al momento.

- También se deberi@mar en cuenta que aunque podemos estar en el caso de que
sea un solo representante el que tenga contacto con el turista al momento de la
consumici-n, como sefala Boull -n (2002)
responsabilidad de toda la orgadin, no solo de aquellos que estan en contacto
con el <clienteo

- El producto pasa por dos etapas en diferentes tiempos, primero esta la etapa de la
compra para luego de un tiempo sea producido y consumido simultaneamente, se
deberia adicionar a esto elche de que el servicio o producto puede ser
comercializado en otro lugar que no sea el lugar de la consumicién.

- ASimultanei dad de (PMTo2aDlbesaécir que g praducecién u mo 0
se hace en el momento lo cual limita el control anterior a la consumicion, no se
puede determinar si el producto o servicio fallara o no llenara las expectativas del
consumidor hasta que se da.

- AVend autdi | i dades vi yOMi,_2015) laexperigncisses palie: | i ¢ a
importante del producto o servicio, el turismo es una de lasidactes mas
especializadas.

- Alntangi bilidad de myOMmha815) cletenes ursaltoc o mp o 1
contenido de intangibilidad la transferencia de propiedad es casi nula en la
transaccion comerciade estdablando de una transaccion a futuro y de un servicio
0 producto como el tour que no se puede garantizar en un cien por ciento.

- NHet er o g(@MTe 2086aa trismo como yae coment@nteriormente es
una de las actividades productivas que mas se ha segmentgpegializado,

actualmente la gestion y la planificacién toma en cuenta factores socioeconémicos,
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ambientales y culturales de cada mercado para diferenciar sus productos, lo cual ha
elevado la heterogeneidad de servicios, productos y destinos.

- Fragilidad frente a factores externos, los destinos estan sujetos a las variables
sociales, econdmicas de los paises y de los cambios climéaticos y ambientales de las
zonas geograficas donde se ubican, guerras, pestes, desastres naturales que no se
pueden controlar attan a los servicios y productos turisticos esto hace que los
factores de gestion de la calidad tengan que ser flexibles para adaptarse
rapidamente a estos cambios, en algunos casos como en por ejemplo la guerra en
Siria hace imposible la actividad turtst perdiéndose incluso afios después.

- Composicion de los proveedores, el producto turistico, mejor conocido como tour,
sea comercializado por partes o en un paquete es el conjunto de servicios de varios
proveedores, esto en el caso de no tener una @éti@g gubernamental dificulta
el control de la calidad o, por el contrario, en caso de tenerla promueve el
posicionamiento del destino. ALograr | a
Si bien cada servicio es un todo, en cada uno de ellos artervimuchas personas
y ¢ o @Baeulon, @002)

- Los servicios turisticos son planificados, disefiados y comercializados en un tiempo
diferente a la consumicion lo que hace que el control de calidad no se pueda dar en
el proceso y en muy pos casos con la supervision directa gerentes o supervisores,
el empresario planifica, di sefa y diri
ponen en pr8ctica, per Bodlon,2802) co que | uz
Esto puede conllevarrgblemas desde el disefio del producto y por ende a no
conformidades, las causas pueden ser varias desde el origen o la gestion de la
investigacion, por ejemplo la diferencia entre la expectativa del cliente y las
percepciones de la direccién sobre esasmams expectativas, que pueden ser
resultado de falta de investigacion sobre el mercado, o la mala toma de los datos o
el mal uso de los mismo@Beech & Chadwick, 2006)

1.9.Calidad y Turismo en América Latina

Segunel Unico estudio realizado pta OMT (2010 las Américasen el perioda2000 -
2011sepusieron ervigencia mas de 200 normas especificas para distintos subsectores del
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turismo, como la hoteleria, la restauracion, la gestion de agencias de viajes y la operacion

de actividades de tismo de aventura, entre otras.

Desde este periodo la calidad en el aosy en la regién ha tenido sus contradictores en
especial las acciones relacionadas ademalizacibnque seha convertido enun fitema
controvertido que ha provocado una reaccion inicial de rechazo por el miedo a repetir la
experiencia de los actualastemas de clasificacion y categorizacion caracterizados por su
inflexibilidad, inconsistencia y obsolescerc{®@MT, 2015 p.33

No hay una sola respuesta que explitpge causales de este incremente@l rechazo
posterioren casi todos las paises de la region s&y@anizacion Mundial del Turismo

(201Q 20195, pero revisandotros autores podriamos citar los siguientes factores:

- Los gobiernos de cada uno de los paises ven el turismo una fuente de recursos
econdémicos importantes, la mayoria se basa en el potencial de la rigueza de
recursos turisticos tanto naturales comoucales.

- Estos esfuerzos de posicionamiento van ligados a politicas de desarrollo de
capacidades que aseguren los niveles de calidad y sostenibilidad.

- Existen dos tendencias que marcan el modelo tradicional de turismo de masas, la
primera una demarcacion teque fue en pos de un modelo mas sostenibles, mas
amigables con el ambiente, la ética y la sostenibilidad; la segunda es un rechazo
total por el modelo tradicional donde el consumidor, en nuestro caso denominado
turista, tiene el poder de eleccién eatqpado por el acceso a la informacion y
ofertas a través del web y redes sociales que estan reestructurando el canal de
distribucion y el sistema turistico.

- Cambios en el sistema de comercializacion y aparicion de nuevos actores sociales
denominado como tismo entre particulares, hay que tomar en cuenta el poder del
cliente y los vinculos que crea alrededor de las actividades turisticas, casos como
AirB&B, Uber, booking, couchsurfing estdn moviendo los cimientos del sistema
turistico.

- El despunte de las nowpafias aéreas de bajo coste puede impulsar
considerablemente el turismo intrarregiog@MT, 2010)
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Los cambios de las preferencias de los consumidores, el acceso a la informacion,
un canal de comercializacion mas directo ha hecho que los destinos se diversifiquen
y que el consumidor pueda elegir ofertas que no constan en los catd®dus

tours operadores internacionales.

El crecimiento de las empresas de cruceros también influye en los puertos que se
transforman en desting®@MT, 2008)

Los destinos turisticosmergentest b i ¢ ad o s eacarentea derkregow, n , A
han buscado en la normalizacion suplir la falta de herramientas juridicas para la

ordenacién y comercializacion de su incipiente oferta turg¢@T, 2015 p. 33.

En la investigacion realizada pohlmeida & Guijarro, 20150.64) se sefalamtras

experiencias de certificaci@n la regiércoma

El Sello de Calidad Turistica en el Peru, el Plan Nacional de Calidad Turistica
(CALTUR), parte del Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR), ha sido
una herramienta fundamental para la implementacion de dicha certificacion y para
fomentar una culturale calidad en el paiEcoGoals Consulting+Management,

2005 citado por Almeida & Guijarro, 2015). En otras experiencias de certificacion
como el Sello de Calidad Turistica en el Peru, el Plan Nacional de Calidadc@urist
(CALTUR), parte del Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR), ha sido
una herramienta fundamental para la implementacion de dicha certificacion y para
fomentar una cultura de calidad en el p@soGoals Consulting+Management,

2005 citado por citado por Almeida &uijarro, 2015) Como resultado de la
implementacion del CALTUR 2068015, se ha logrado la generacién del Sistema

de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), y el Programa Mejora de la Gestién
Empresarial, los mismos que han preparado a la industria yreraefectiva
ejecucion del Sello de Calidad Turistica. Unicamente considerando los afies 2009
2011, se capacitaron en el SABP a 1788 empresas turisticas en distintos destinos,
ademas se dotaron a 452 empresas de asistencia técnica, se evaluaron y
monitoreaon a 312 empresas, y se reconocieron a 57 empresas. Dentro del
programa de Gestion Empresarial, se autoevaluaron 124 empresas, se capacitaron
267 empresas, se dio asistencias técnicas a 73 empresas, y se evalué y monitoreo a
73 empresas. Como resultado éos procesos, sélo en el afio 2011 el Sello de
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Calidad fue otorgado a 106 empresdINCETUR, 2012) Para poder dar
continuidad al CALTUR, su actualizaciobn con proyecciah 2018, plantea
mantener los temas de buenas praticas en gestion del servicio y responsabilidad
ambiental y social, y procesos de normalizacion. Se incluye ademas programas para
el mejoramiento de la calidad en sitios y destinos turisfMdSCETUR, 2011) El

caso peruano refleja la necesidad de programas complementarios de normalizacion,
evaluacion, capacitacion, asistencia técnica y monitoreo, especificos para el sector
turistico, previo a la ejecucion de un programa de mation para facilitar la
participacion de la industria, en especial de las MIPYMES)no resultado de la
implementacion del CALTUR 2068015, se ha logrado la generacion del Sistema

de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), y el Programa Mejora @eskion
Empresarial, los mismos que han preparado a la industria para una efectiva
ejecucion del Sello de Calidad Turistica. Unicamente considerando los afies 2009
2011, se capacitaron en el SABP a 1788 empresas turisticas en distintos destinos,
ademas sedotaron a 452 empresas de asistencia técnica, se evaluaron y
monitorearon a 312 empresas, y se reconocieron a 57 empresas. Dentro del
programa de Gestion Empresarial, se autoevaluaron 124 empresas, se capacitaron
267 empresas, se dio asistencias técnid@&ampresas, y se evalué y monitoreo a

73 empresas. Como resultado de éstos procesos, solo en el afio 2011 el Sello de
Calidad fue otorgado a 106 empresdINCETUR, 2012) Para poder dar
continuidad al CALTUR, su actualizacion con proyeccion al 2018, plantea
mantener los temas de buenas praticas en gestién del servicio y responsabilidad
ambiental y social, y procesos de normalizacion. Se incluye ademas programas para
el mejaamiento de la calidad en sitios y destinos turistidtisSiICETUR, 2011) El

caso peruano refleja la necesidad de programas complementarios de normalizacién,
evaluacion, capacitacion, asistencia técnica y monitoreo, especifieos! sector
turistico, previo a la ejecucion de un programa de certificacion para facilitar la
participacion de la industria, en especial de las MIPYNKBeida & Guijarro,

2015)
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1.10. Calidad y Turismo en Ecuador

A continuacién se presentan los antecedentes de las iniciativas relacionadas a la
Calidad que se han desarrollado en el Ecuador, ninguna se encuentra vigente y no

tuvieron continuidad y tampoco un seguimiento adecuado del impacto de sus acciones.

1.10.1 BuenasPracticas Ambientales

Las buenas practicas ambientales fueron una iniciativa que fue desarrollada por la
desaparecidaAsociacion de Ecoturismo del Ecuador (ASEC) quien implementd el
proyecto fiFortalecimiento de | os Proyectos
financiados por PPD Ecuadoro entre | os afo.
financiado por ePrograma de Pequefias Donaciones PPD, como parte del Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo PNYBSEC, 2008; Quintedndrade, n.d.)

La ASEC fundada en 1991 por un grupo de empresarios, conservacionistas y catedraticos,
su misiowmwermfiPramar mon2a entre el turi smo,
objetivo principal era el apoyar al desarrollo sostenible del ecoturismo en el pais y

conseguir que la actividad se realice con el mayor cuidado y bajo estrictas normas de

conducta y étias tanto para operadores como para visita(d&EC, 2008)

El proyecto de fortalecimiento se bas6 en el desarrollo de una metodologia basada en

buenas practicas ambientales y tuvo dos financiamientos en dos peoioiiingos:
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1 FASE |
FINANCIAMIENTO: $24.000,00
PERIODO: 4/2004 4/2006
AREA FOCAL: Biodiversidad

 FASE Il
FINANCIAMIENTO: $25.000,00
PERIODO: 4/2006 4/2008
AREA FOCAL: Biodiversidad

El rol de la ASEC fue facilitar procesos de acompafamiento técnico, a través de la
capacitacion de la norma de ecoturismo, para fortalecer proyectos de ecoturismo, con
participacion comunitarifASEC, 2008; Quinteédndrade, n.d.)

La metodologiaui | i zada se p WMaua deampiemantacidn dedunenas | f

Practicas para Ecoturismo Comunitado, esta se fundament - en

Ecoturismo y en la Guia de Implementacién de Buenas Practicas para operaciones de

ecoturismo con particgcion comunitaria. El método se desarrollaba en siete fases:

(ASEC, 2008; Quintedndrade, n.d.)

1. Visitas de informacion y creacion de la linea base de la operacién de acuerdo a las
herramientas y la identificacion de necesidades de capacitacitan ajeeracion de
ecoturismo. Este trabajo se lo realizard con los responsables de ecoturismo de la
comunidad.

2. Visitas de refuerzo del equipo técnico, bajo la figura de pre auditoria para ir
solucionando los no cumplimientos y para evaluar la capacitaeda, luego de la
cual se emitira un informe de cumplimiento y conformidad.

3. Capacitacion a profundidad de miembros de las comunidades como auditores internos
de las herramientas.

4. Talleres de capacitacion en el uso de las herramientas desarrolladas.

5. Talleres de intercambio de experiencias entre comunidades.

6. Acompafiamiento técnico para la implementacion de los requisitos de las herramientas
ejemplo manuales de ecoturismo, elaboracion de programas de manejo de agua,

energia, desechos, etc.
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7. Visitas de autoria final las cuales se realizaran luego de la cual se emitira el informe
para el Ministerio de Turismo y se procedera al registro como empresa de ecoturismo.
(ASEC, 2008)

Este proyecto trabajé en el fortalecimient® capacidades de gestion del ecoturismo en
nueve comunidades en los que se ejecutaron iniciativas del PPD: Otavalo, Peguche, Nueva
América, Yunguilla, Stua, Canandé, El Pital, El Rocio, Salango y Abras de Mantequilla. Se
realizo la adaptacion de una meitmjia participativa para las comunidades, que permitio;
hacer mas accesible la norma técnica para ecoturismo comunitario y mas efectivas las

actividades de capacitaciq@uintecAndrade, n.d.)

En esta iniciativa se establecieron alianzas importantes entre el PPD y ASEC con:
Conservacion Internacional, Rainforest Alliance, Operadora Trekecuador, Operadora
Naturis YMCA Tour, Fundacion Esquel, y la UQQuintecAndrade, n.d.)

1.10.2Competencias Lalorales.

En Ecuador la Federacion Nacional de Camaras Provinciales de Turismo de Ecuador
(FENACAPTUR) impulso en el aflo 2006 un importante proyecto nacional de normas en
competencias laborales relacionadas al sector para regular la capacitacion de los recursos
humanos en diversas actividades de turismo de aventura y en empresas de alojamiento,
gastronomia y agencias de viajé&rmendariz & Caslio, 2007; BID, n.d.; MINTUR,

2007; OMT, 2010)

De este proyecto actualmente se conservan y utilizan el grupo de normas que se fueron
reconocidaspor el INEN y que en este momento la Secretaria Técnica del Sistema
Nacional de Cualificaciones Profesionales (SETEC) esta revisando y reemplazando en

algunos casos.
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El proyecto se desarrollé dentro del marco del convenio entre el Banco Internacional de
Desarrollo (BID) y FENACAPTUR(An6Gnimo, 2004) el proyecto se lo denominé
"Sistema de Certificacion de Competencias Lales en el Sector Turistico” fue
cofinanciado por las dos entidades por un monto total de US$1.1(80ddndariz &

Castillo, 2007; BID, n.d,)el objetivo del proyecto era "impulsar el mejoramiento de la
calidad de los productos y servicios del sector turistico para elevar la competitividad del
Ecuador como destino de clase mundial"(Ardaiz&Castillo, 2007, p.69; BID, s.f., p.1)

a travésde "la adaptacion y validacion de un sistema de certificacion de competencias
laborales para personas que laboran en los subsectores turisticos de alojamiento, alimentos
y bebidas y agencias de viajed &cuador" (Armendariz&Castillo, 2007, p.70; BID, s.f.,

p.1).

El manejo del fondo aportado por FOMIN (BID, s.f.) se realiz6 a través de una Unidad
Coordinadora (UC) que constituida por FENACAPTUR, la misma estaba "encargada de la
coordinacién técnica pa la ejecucion integral del proyecto y la canalizaciéon de solicitudes
de no objecion a la contratacién de los servicios y adquisiciones de bienes previstos en el
programa" (BID, s.f. p.8) para coordinar las actividades mencionadas se cred una
estructurabasica compuesta por un director de proyecto, un asistente administrativo y un
contador. (BID, s.f; Armendariz&Castillo, 2007)

Otros actores sociales que participaron en el proyecto fueron: Captur Pichincha y Captur
Guayas como subejecutores y como parte del Consejo Consultivo conjuntamente con
FENACAPTUR (BID, s.f.; Armendariz&Castillo, 2007), trabajadores del sector como

beneficiarios directos y la academia constituida por universidades y centros de formacion

comobeneficiados indirectamente como parte de la formacion del recurso humano:

La propuesta contemplaba como beneficiarios a: 60 personas formadas como instructores y
evaluadores de las normas desarrolladas y sus procesos de evaluacion y certificacion;
1.500 tabajadores capacitados, distribuidos en los tres subsectores; 1.000 personas entre
trabajadores de empresas y trabajadores independientes certificados; y 5.000 personas
sensibilizadas en la importancia de las nuevas normas adaptadas al Ecuador. Ademas, se

contemplaba beneficiar a los centros de educacion participantes.

30



El proyecto se conforma en tres fases o componentes, estructuradas cronolégicamente y
con un orden logico, los componentes y contenido se sefalan claramente en la propuesta
gue constan enl documento "Memorando de Donant€BID, n.d.} el componente I: la
adaptacion de normas, el componente Il: formacion de formadeatsadores en la
Norma, el componente lll: impinentacion de normas y certificacibn y componente 1V:

sensibilizacion y difusion de resultados. (Vabla 2
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Tabla 2: Proyecto Sistema de Competencias LabordléENACAPTUR-2006

ACTORES
COMPONENTE FINANCIAMIENTO OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADORES
SOCIALES
1) Formacion de
Consejo consultiv 1) 40 normas
del progama parg validadas N
1) Definir y| orientar, monitorea publicadas en lo|
aplicar un proces{ y validar las etapd tres subsectores.
de adaptacién d| del proyecto.
P _ 1) INEN
normas 2) Disefio de un
internacionales | metodologia y
existentes en lo| adaptacion de Ig 2) 6 talleres d
subsectores normas a la validacion.
» FOMIN uUs$158.00¢ | .
Adaptacion de turisticos dg necesidades d
| FENACAPTUR
Norma Alojamiento, Ecuador.
US$57.450 o o
Provision de 3) Realizacion dg
. 3) 5000 folletos cof
Alimentos y| talleres dg
. o . documentos y
Bebidas, V| validacion y ajuste o
) o procedimientos par
Agencias de procedimiento: o,
. L la  evaluacion
Receptivas a 1§ de certificacion L
) L. 2) OAE certificacion de la
realidad del (pruebas tedricas
o normas.
Ecuador préacticas).
o 4)FENACAPTUR
4) Publicacion de | )
acreditado com
Norma. .
certificador
ACTORES
COMPONENTE FINANCIAMIENTO OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADORES
SOCIALES
1) Formar
formadores 1) Elaboracién dg¢ 1) 60 formadores|
evaluadores en I material didactico Y evaluadores
implementacion | disefio de cursos ¢ capacitados en 4
de la normd capacitacion normas
técnica.
Formacion de 2) Incentivar a la: 2) Al menos dog
FOMIN US$150.35( .
formadores instituciones  d¢ 2) Capacitacion d{ 1) Centros dg convenios corl
I FENACAPTUR US$ 5 .
evaluadores en | 28,250 educacion  par{ formadores Ensefianza centros  educativo
Norma ' que ajuste su| evaluadores d (sean universidadg
respectivos maédulos de o de nivel técnico)
programas dq capacitacion e 3) Material
formacién a lag Centros de didactico: 3000 guial
normas deg Ensefianza de editadas dg
competencia Ecuador orientacion para
laboral. trabajadores
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Tabla2:Con't

nuaci

né

ACTORES
COMPONENTE FINANCIAMIENTO OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADORES
SOCIALES
1) Capacitacio
cofinanciada  po
FENACAPTUR de 1) 1.500 trabajadorg
trabajadores pa 1) capacitade
parte de los centrd Trabajadores
de educacion de los treg
(acuerdos col subsectores g
2 1.000 q
FENACAPTUR o ) )
1) Certificar| cAPTUR capacitados
. rtificados dg
- trabajadores  panl pichincha Guayas) e
Implementaciéon | FOMIN US$206.00( i crementtar . conformidad con un
Il |de Normas FENACAPTUR 4
Cortificacis yUS$21 000 nivel de calidad 2) certificacion de » e 0 mas de las 4
ertificacion . mpresg
de los servicios| trabajadores Privad PIeS4 normas dg
rivada ;
prestados (piloto)| (piloto) competencia labor:
desarrolladas.
3) Verificacién del
correcto
3) andlisis W 3)Cent funcionamiento d¢
entros
resultados de | Educati sistema  detectand
ucativos

certificaciéon

los aspectos qu
pueden s€)
mejorados
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Tabla2:Conti nuaci - né

ACTORES
COMPONENTE FINANCIAMIENTO OBJETIVO ACTIVIDADES SOCIALES INDICADORES

1) Sensibilizacior|
de actores en ¢
Generar  mayo| Plano nacional y
demanda y 4 provincial

través de las 2| 2) Desarrollo dg
CAPTUR difundir| una estrategi
los resultados dg general de

. o 1) Una estrategia d
proyecto piloto er] comunicacion y

comunicacién  qu

el universo dg preparacion d
i . fortalezca e
trabajadores ~ y material
S . programa y muest
Sensibilizaciéon y FOMIN US$63.50C empresas dg promocional 1) Sector
e o . las bondades d
IV | Difusion de| FENACAPTUR sector  turistico| 3) Impulso  dg Turistico a
) ) . proceso en g
Resultados US$115.200 para que sirvg programas d¢ nivel Nacional

L mejoramiento de g
como proces( capacitacion e )
) condciones dg
demostrativo  dq Centros de )
) y calidad de 13
las ventajas de || Educacion ) ) o
o industria turistica
certificacion  de 4)  Sensibilizacior

las normag de empresas
basadas en| trabajadores
competencias | 5) Eventos para |
laborales difusion de log
resultados de
programa

Fuente(BID, n.d.)

1.10.3PLANDETUR 2020

El Pan de desarrollo turistico en el Ecuador PLANDETUR 2f20una iniciativa que se
desarroll6 en el gobierno del Presidente Alfredo Palacios pero que fue lanzado y adoptado
al principio del gobierno del Presidente Rafael Corr@ddINTUR, 2007)ntroducen
explicitamente objetivos y politicas de promocion a la calidad y del turismo sostenible,
reconociendo en su fomento una oportunidaih pa mejora de la competencia turistica.
OMT, 2010)

Dentro de las acciones se propone a la calidad como un factor diferenciador que aportaria a
la competitividad del sistema turistico del destino Ecuador, fortaleciendsténiilidad
y aportando al turismo locdMINTUR, 2007)
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En referencia al producto y a los servicios se propone mejorar la calidad de los mismos
paracrear mas oferta a disposicion del visitante lo cual resultaria en un incremento en el
gasto y en el tiempo de estadMINTUR, 2007)

Actualmente el MINTUR ha mencionado la intencién de la actualizaciéon del PLADETUR

para el afio 2018.

1.10.4Programa de Certificacion de Turismo Sostenible Para Operaciones

Turisticas de Tierra Certificacion Smart Voyager.

La norma Smart Voyager Express fue creada por la Fundacion Conservacion & Desarrollo
(C&D) para brindar asistencia técnica a las propietarios y colaboradomgsediones
turisticas y encaminarlos hacia la implementacion de buenas practicas en turismo
sostenible. Esta norma incluye el cumplimiento de parametros ambientales, sociales,
empresariales y sobre todo de un alto nivel de calidad en la prestacionvagb ser

hospedaje y alimentos & bebiddSmart Voyager, 2015)

En 2011, esta norma sirvi- de programa pil
en la ciudad de Quito y la provincia &échincha, ofreciendo, a través de un proyecto
generado por la Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino Turistico Quito
Turismo y el Gobierno Provincial de Pichincha, entrenamiento y verificaciones en temas

de calidad y sostenibilidad a las opapnesturisticas de la provincigSmart Voyager,

2015)

Objetivo de la institucion relacionado al desarrollo de la norma fue adaptar un modelo de
gestion ambiental a las demandas ambientale®cyales actuales de los operadores
turisticos y los turistas, se sefiala que la coyuntura que favorecié la aparicion de la norma
fue la valorizacion del medio ambiente y del desarrollo turistico sostenible a nivel nacional
e internacional, el avance en ebnocimiento cientifico y tecnolégico, la toma de
conciencia de los turistas que demandan servicios amigables con el ambiente, la
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preocupacion nacional e internacional por valorizar costos ambientales, el reconocimiento
cada vez mas creciente de que deleeproteger el capital humano y natural para asegurar
la supervivencia de las operaciones turisticas y el interés de las empresas por ser mas

competitivas y responsables con el ambiente.

El objetivo de la norma es suministrar pardmetros de desempefib ys@rrdiental y
buenas practicas de manejo a la operacion turistica. EI cumplimiento se evalla a través de
una auditoria que establece el nivel de concordancia de las practicas ambientales y sociales

de la operacioén con los criterios y principios de lamoBmart Voyager.

La norma esta estructurada en trece principios. Cada principio esta compuesto por criterios.
Los criterios describen las buenas practicas de manejo social y ambiental que se evalian o
se miden mediante auditorias(CORPORACION DE CONSERVACION Y
DESARROLLO, 2010pag.4)

Para algunos criterios existen indicadores en letras minUsculas. Los indicadores describen
como se evalla el cumplimiento en contraposicién con los criterios, y muchas veces
contienen ejemplos de buenas practicas de manejo social y ambientairctieasno
aceptableCORPORACION DE CONSERVACION Y DESARROLLO, 201ag.4)

Es importante destacar que el cumplimiento con la norma se evalla en comparacion con

los criterios, no con los indicadores. Lasdi cadores Aindicanodo c¢-n
practicas de manejo o practicas no aceptables. En este sentido, los indicadores orientan a la
operacién en su esfuerzo por cumplir con esta norma, y pueden cambiar segun las
condiciones encontradas en diferentesgsairegiones o cultura@fCORPORACION DE
CONSERVACION Y DESARROLLO, 201(pag.4)

La normaSmart Voyager aplica a todas las operaciones turisticas sin importar el tamafio o
la orientacion de esta. Pavarificar el cumplimiento de la norma se hacen entrevistas,
observacion de campo y wvsion de documentacion.(CORPORACION DE
CONSERVACION Y DESARROLLO, 2010

La metodologia evalla parametrmdisididosen criterios con sus respectivos indicadales
no-conformidades, cumplimento, cumplimiento parcial o no aptieh criterio. La
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operacion debe cumplir con todos los criterios criticos, al menos 50% de cada principio y
alcanzar el 80% o mas total para poestar certificada o recertificad® ORPORACION
DE CONSERVACION Y DESARROLLO, 2010)

Los principios de la certificaciéson:

I. POLITICA DE LA EMPRESA

Las operaciones turisticas de tierra deberan incorporar en su politica el cumplimiento de la
legislacion nacional, anvenios internacionales, relacionados al tema turistico con una
estrategia socio ambiental definida y con sus respectivos procedimientos.

II. CONSERVACION DE ECOSISTEMAS NATURALES

Las operaciones turisticas de tierra tiersgue apoyary promover la corexvacion del

medio ambiente, la proteccion y buen uso de los recursos naturales, implementando un
manejo sustentable de su operacion.

[ll. REDUCCION DE IMPACTOS AMBIENTALES NEGATIVOS

La operaciones turisticas de tierra deben prevenir, mitigar y comrpéos dafios
ambientales que se pueda causar al medio ambiente.

IV. DISMINUCION DEL RIESGO DE INTRODUCCION Y EXTRACCION DE
ESPECIES.

La operacion turistica debe prevenir la introduccién de especies en areas protegidas,
ecosistemas unicos Yy fragiles; evitar la extraccién de recursos

naturales en los sitios en los cuales se desarrolla la actividad turistica.

V. TRATAMIENTO JUSTO Y CORRECTO A LOS TRABAJADORES

Las operaciones turisticas de tierra debera elevar el bienestar socioeconémico y la calidad
de vida de los trabajadores y sus familias.

VI. CAPACITACION AL PERSONAL

Todo el personal involucrado conslaperaciones turisticas de tierra debera recibir
continuamente educacion y capacitacion en temas ambientales, sostenibilidad turistica y
cultural, de acuerdo a sus funciones especificas, para reducir las posibilidades de generar
impactos negativos.

VIl. RELACIONES COMUNITARIAS Y BIENESTAR LOCAL

Debe existir un compromiso activo por parte de la operacion turistica, en buscar y
promover el bienestar de la comunidad local, en la cual se desarrolla la actividad turistica,
generando estrategias participaivde desarrollo socioecondmico, entre la operacién

turistica y la comunidad.
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VIII. ESTRICTO CONTROL EN EL USO, ABASTECIMIENTO Y
ALMACENAMIENTO DE INSUMOS

La actividad turistica debe planificar y controlar el consumo, abastecimiento y
almacenamiento denxsumos considerando el bienestar de los huéspedes, trabajadores,
comunidades locales y la conservacion de los ecosistemas naturales.

IX. MANEJO INTEGRADO DE DESECHOS

Las instalaciones pertenecientes a las operaciones turisticas, deben contar con un pla
integral de manejo de desechos sdlidos y liquidos que incluya la reduccion, reutilizacion,
reciclaje, tratamiento y disposicion final adecuada.

X. COMPROMISO DEL TURISTA.

Las operaciones turisticae tierra, tienemue reducirel impacto de los turias sobre el

medio ambiente y en la comunidad en la que se desarrolla la actividad.

Los turistas deben estar dispuestos y comprometidos a respetar los recursos naturales y
culturales visitados, seguir las normas establecidas por la operacion, pardaadb®vi
posibles impactos negativos. Los turistas son actores claves para contribuir con los
programas de conservacion y desarrollo socio ambientales existentes o relacionadas con la
operacion.

X1 SEGURIDAD

Las operaciones turisticas dierra tienenque garantizar la seguridad de todos los
individuos involucrados en la misma.

XIl. PLANIFICACION Y MONITOREO

La actividad turistica de tierra, tiene que ser planificada, monitoreada y evaluada
considerando sus aspectos técnicos, econdmicos, sociales ptaiabie

Xlll. SISTEMA DE CALIDAD.

La actividad turistica de tierra, tiene que tiene que tener un sistema de calidad en sus
servicios que asegure un proceso de mejoramiento continud en la prestacion de servicios
turisticos.

EVIDENCIAS

1 PLANIFICACION

Plan General que incluya: gestibn, manejo socioambiental, riesgo laboral y nuevos
proyectos

Plan de Mitigacion (impactos socioculturales)

Plan de Emergencia
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1 MANUALES

Manual General que incluya: politica y norma

Manual de Procedimientos

Manual de Manejo de Desechos

Manual de Almacenamiento

Manual de Seguridad

Manual de Contingencias

Manual de uso, mantenimiento y monitoreo de maquinas
REGISTROS

Registros de participacion y sugerencias de empleados en el plano ambiental
Registro de conattacion de empleados y menores de edad
Registro de manejo de desechos

Registro de apoyo a programas sociales y de conservacion
Registro de apoyo a autoridades en la vigilancia ambiental
Registro de control de impacto ambiental

Registro de mantenimiento deaquinas

Registro de manejo de agua y energia eléctrica

Registro de itinerario

Registro cronoldgico de productos de limpieza personal y cosméticos de uso de los turistas
Registro de uso de cada combustible

Registro de gestion de almacén

Registro de contil de emisiones

Registro supervision externa de accidentes

Registro de seguridad ambiental

Registro de entrada y salida de huéspedes

Registro de sugerencias

1.10.5Acciones Relacionadas con la Calidad gestionadas por MINTUR

El afio 2015 se declar6 el afio de la Calidad Turjgti@ea esto el Ministerio de Turismo
del Ecuador (MINTUR) un afio antes habia establecido el "Programa Nacional para la
Excelencia Turistica” (PRONET), en este pust analizaran el PRONET vy las tres
acciones resultantes: implementacién de sistema inicial de gestion organizacional Ecuador

(SIGO-EC), Marca Q y programa de capacitacion en competencias laborales.
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1.10.6Programa Nacional para la Excelencia Turistica 20147 2017
(PRONET)

El PRONET 20142017, tivo un presupuesto de aproximadamente 39 millones de ddlares,

y fue iniciado en enero del 2014 con un alcance nacional (9 zonas). Este programa surge
como respuesta al limitado desarrollo competitivo del sector turistico causado por la
reducida cultura de egtencia turistica, los esfuerzos aislados para el mejoramiento de la
calidad, el restringido acceso a la capacitacion y formacién de talento humano, la
inconclusa normativa que regula la calidad, y la condicionada capacidad de innovacion
(Almeida & Guijarro, 2018) El programa se encuentra alineado con la idea del turismo
consciente, mencionado también en el Plan Nacional del Buen Vivir, y que dentro de su
filosofia y préactica turistica, busca desarrollar la actividad turistica dentro de los principios
de la sostebilidad y ética. Bajo éste enfoque la calidad turistica tiene un importante rol y
se presenta enmarcada en tres niveles: talento humano, proveedores de servicios turisticos
y destinos turisticofAlmeida & Guijarro, 2A5). De ésta manera el programa plantea la
creacion del sistema nacional de excelencia turistica, en el que constan los siguientes
componentes: promocion, difusién y fortalecimiento de la excelencia turistica, generacién
del Subsistema Nacional de Caipacion y Formacién, mejoramiento del Subsistema
Nacional de Calidad Turistica, y fomento e implementacién de mecanismos para promover
la Innovacion en el sect@MINTUR, 2014)

Para su ejecucion se asigna como coordinadoriaistdrio de Turismo (MINTUR), a
través de la Subsecretaria de Desarrollo Turistico, se determind un presupuesto total para el
periodo 20142017 de $39.988.534.37 dolares americanos, distribuidos en los cuatro afios
propuestos asi: para el 2014 $8.890.24\3para el 2015 $10.318.543,21, para el afio 2016
$11.566.505,21 y para el afio 2017 $39.988.534\NTUR, 2014)

La Ubicacién deproyecto es a nivatacional ca una cobertura geografica en las nueve
zonas:

Zona 1: Esmeraldas, Carchi, Imbabura, Sucumbios

Zona 2: Pichincha, Napo, Orellana,

Zona 3: Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo, Pastaza

Zona 4: Manabi, Santo Domingo de los Tsachilas

Zona 5: Guayas, Santa Bk Los Rios, Bolivar, Galapagos
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Zona 6: Caifar, Azuay, Morona Santiago
Zona 7: Loja, El Oro, Zamora Chinchipe
Zona 8: D. M. Guayaquil

Zona 9: D. M. QuitqMINTUR, 2014)

El proyecto se enmarcé en dos estrategias presentadas por el MINTUR en afos y
administraciones anteriores, la primera el PLANDETUR 2Q0R0NTUR, 2007)
relacionando el programa con cuatro puntos principales: aportara al desarrollo de la
innovacion de productos turisticos, fomentar la responsabilidad social, consolidar la cadena
de valor para el turismo sostenible y fortalecer la formacién y capakxit del recurso

humano.

La segunda estrategia en la que se encuadro el PRONET fue el presentado en la gestion del
Sr. Freddy Ehlers sobre el turismo consciente (TC) basado en los conceptos de viaje
consciente expuestos por Pollock (2012) en el || Caugde Etica y Turismd OMT que

se celebré en Quito en el afio 2012, el concepto se determind como:

A E|I TC es una &experiencia de vida tran
personal que nos convierte en mejores seres humanos. Este nuevo concepdo sustent

en los principios de sostenibilidad y ética y promueve valores de la paz, amistad, el
respeto y el amor a la vida como la esencia de la practica turistica. Constituye un
pacto de convivencia, responsabilidad, respeto mutuo y comunién entre los agentes
turisticos de las comunidades emisoras y receptoras, el turista y el patrimonio
natural y cultural. Concepto vivo, dinamico y en constante construccion. Es una
experienci a d édastillaj aviartinez, &r \Gazquel,i 20XHp.73

MINTUR, 2012; OMT, 2011, Pollock, 2012)

El objetivo general sefiala que la nrajde la calidad de los servicios turisticos se realizara
mediante la implementacion del Sistema Nacional de Excelencia turistica, el mismo esta

compuesto por cuatro componentes principales:

1. Fortalecerel Sistema Nacionatle Excelencia Turistica a través del desarrollo de
capacidades de coordinacion oyganizacion, promociory difusién de la excelencia

turistica a nivel nacional.
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2. Generar el Subsistema Nacional de Capacitacion y Formacion Turistica a través de la
partidpacion e involucramiento de los sectores publico, privado y académico.

3. Mejorar el SubsistemdNacional de Calidaduristica atravésde la generacion de
normativa de calidad, certificaciones y aplicadi@herramientas de gestionaididad.

4. Fomerdr e implementar mecanismos que promuevan la cultura de la innovacién en

destinos, servicios y productos turisticos

Dentro del primer componente de promocién, difusion y fortalecimiento de la excelencia
turistica, se considera la concienciacion a funeioegublicos, privados y ciudadania en

general, acerca de la importancia de la prestacién de servicios de exd@éneida &

Guijarro, 2015; MINTUR, 2014)Este componente es fundamental para fijar los cimientos

del sistema de calidad, lo cual se ha visto reflejado en casos como el espafiol, en donde a

i nicios de | os 9006s, el sector empresaria
compromiso y satistzion al cliente, y que posteriormente dio paso a la creacion del
Instituto para la Calidad Turistica Espafi(farorda & Garcia, 2009 citado por Almeida

& Guijarro, 2015)

El componente del Subsistema Nacional de Capacitacion y Formacién, considera la
creacion de una plataforma tecnoldgica, el desarrollo de eventos de capacitacion presencial
y virtual, y la implementacion de procesos de formacion de formadores y capacitacion
turistica para el Servicio Civil Ciudadano. Este componente busca complementar los logros
obtenidos con el Programa Nacional de Capacitacion TuristicaZZ0(® y reducir la
demanda de capacitacion insatisfecha. En éste sentido, la meta del proyeet@@hraes

la capacitaciébn en competencias turisticas de 32 830 pefstiNEUR, 2014)

Aunque la capacitacion del talento humano es clave para la generaciGentd@s/
competitivas en el sector, un efectivo mejoramiento de la calidad dependera de la adecuada
vinculacion, motivacion y satisfaccion de los recursos hum@uiserrez & Rubio, 2009)

Sin embargo, ésta garantia de trabajo digno ha sido tradicionalmente subestimada en el
marco de la gestion de calidad, en especial en el sector turistico, en donde se presenta alta
rotacion, nestabilidad y reducidas oportunidades de crecimiento laboral. Por ello, los

programas de calidad en relacion al talento humano deben también aportar estrategias para
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reducir éstos efectos, obteniendo un enfoque de la calidad distinto, en donde x&atisfa
de los clientes externos, es un resultado de la satisfaccion de los clientes internos,
empleadogGutierrez & Rubio, 2009)

Las acciones propuestas para el mejoramiento y operatividad del Consejo de Calidad
Turistica para la generacion de la Norma de Calidad, se especifican en el componente tres,
propone el desarrollo del esquema de certificacion y evaluacion de coomgpetahorales,

y la generacion de un sistema tecnoldgico que gestione herramientas de calidad. Dentro del
ambito de la certificacion de calidad, el enfoque es dado a establecimientos y personas, no
menciona nada sobre equipos, infraestructura, buenaicpsao turismo especializado
(Almeida & Guijarro, 2015) La certificacion de establecimientos se fundamenta en la
experiencia del Municipio de Quito con | a
por ciento @ los establecimientos lograron ser certificados de forma voluntaria. En éste
sentido, la certificacidon sugerida dentro de éste programa, busca incentivar a los
establecimientos de segunda y tercera categoria en todo el pais al mejoramiento de los
servicics turisticos, y se proyecta la certificacién del 3.2 por ciento de los establecimientos
turisticos a nivel nacional durante la duracién del programa, lo cual representa 2 130
establecimiento@INTUR, 2014)

Se sefala que hasth aflo 2016 se debe implementar una herramienta de gestién de la
calidad en al menos el 20% de las pequefias y medianas empresas de quesimem

iniciado el proceso de certificacion en el Subsistema Nacional de Calidad Tursitea

de la cual noexisten evidencias de cumplimienttampoco se especifica si esta
herramienta sera una norma, reglamento o si su caracter es obligatorio o voluntario, lo que

S i se especifica es que se debe ndisefar,
turistc ad por |l o cual se puede considerar que
puede ser disefiado de cero o puede ser la adaptacion de un sistema probado en otro lugar o
situacion, ademas se sefiala que esta herramienta debe ser complementadaarooilel des

de un sistema tecnologico de calidad turistica ecuatoriana: herramienta de gestion de
calidad para micro, pequefias y medianas empresas del sector turistico, lo que se entiende
como software que sea entregado a las empresas para la implemeatddaidverramienta

técnica.
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Aunque la iniciativa se presenta como promisoria, se plantea una meta que requiere
mayores esfuerzos para ser alcanzada. En o
Tur2stica Espafol ao, i mp | eehastarelt 2808 gue ae ldgm i ci o
certificar a 2 300 establecimientos, es decir se requirid minimo diez afios para lograr dicho
namero, y ademas el resultado se dio luego de un proceso en que varios planes y
programas, aportaron a la generacion de una infraastaude calidad apropiada para la
implementacion de la certificaciqiroronda & Garcia, 2009) como el caso de SIGO en
Argentina que a finales del 2014 habia realizado acciones en 493 empresas muchas de las
cuales solo entraron a un proceso de implementacion que duraria por lo menos un afio
antes de recibir el distintiv¢Clua, 2014)

Define la linea base en faidn de los siguientes temas: Promocion, difusion vy
fortalecimiento de la excelencia turistica; capacitacion del Talento Humano del sector
turistico; certificacion de atidad en el sector turistico;ienovacién para los productos
turisticos, no se incluypara el analisis y la definicion del marco légico el andlisis de la
sistema de calidad definido en 2010:

El sistema ecuatoriano de la calidad se encuentra estructurado por: a) Comité
Interministerial de la Calidad; b) El Instituto Ecuatoriano de Normaeidn, INEN; c) El
Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, OAE; y, d) Las entidades e instituciones publicas
gue en funcidn de sus competencias, tienen la capacidad de expedir normas, reglamentos
técnicos y procedimientos de evaluacion de la conformidadiregterio de Industrias y
Productividad (MIPRO). El Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO), sera la
institucion rectora del Sistema Ecuatoriano de la CaligRepistro Oficial, 2007a)

Con lo expuesto y tomando en cuenta la fecha en la que aparece el PRONEd(ese
concluir queno se tomaroren cuenta las acciones realizadas o los planes propuestos a
nivel nacional, tampoco se investigo si estas instituciones estaban realizando planes al
mismo tiempo relacionados a la calidad del sector, por ende las acciones propuestas en el
PRONET se pudien sefialar como aisladas del sistema nacional y por ende no

estructuradas dentro de la infraestructura de calidad existente.
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Adicionalmente, a pesar de la creacion de un ambiente propicio para liderar procesos de
certificacionse eflejaron las debilidags en la participacion de las MIPYMES, las mismas

gue no lograron ser certificadas a causa de los altos costos relacionados con la obtencién
de la certificacion y el requerimiento de personal altamente capaf@atérrez & Rubio,

2009) Sin embargo, el numero de establecimientos certificados y la inclusién efectiva de
las MIPYMES dependeré del nivel de exigencia de la certificacion. En el caso espafiol la
certificacion de calidad Marca Q o de SIGO en Argentina, presentan un nivel deoixig
maximo, el cual requiere un profundo cambio en la cultura corporativa, adecuada
tecnologia al servicio de la calidad, procesos exigentes de seleccion de personal y a manera
general un sistema de mejarantinua(Foronda & Garfa, 2009) En éste sentido, si el

nivel de exigencia es medio a bajo en el programa de certificacidon ecuatoriano, podria
facilitarse el acceso de las MIPYMES al proceso de certificacion, sin embargo la

formacion de una oferta de servicios de mayddaedlse veria afectada.

Por otro lado, la certificacion de personas dentro Rielgrama Nacional para la
Excelencia Turistica 2022017, considera las fases de capacitagéaluacion, y la de
certificacion. Se espera que las personas capacitadas delero proyecto,
aproximadamente un 68 por ciento, busquen un proceso de certificacion. El porcentaje
sugerido esta basado en la experiencia previas de capacitacion y certificacion liderada por
el sector privado. En éste sentido la expectativa es promowertiicacion de 22 421
personagMINTUR, 2014) Es importante recalcar que el éxito de ésta estrategia podria
depender del aporte de fondos publicos en el financiamiento de los procesos de
certificacién, como se lo ha realizada experiencias anteriores. En éste componente de
certificacion de talento humano, también se podrian incluir ciertas estrategias del
CALTUR, como la certificacion de los servicios educativos en turismo (TEDQUAL), el
fomento de oferta educativa de tipaayecial y la descentralizacion de la oferta educativa

en funcion de las necesidades territorigdhdBNCETUR, 2011)

En referencia a actividades especificas del turisleoaventura, no existe una linea
especializada deedificacion de empresas, tour operadoras, alojamiento con actividad
complementariao de personas, sin embargo operadoras especializadas como Biking

Dutchman, que tienen actividades relacionadas al cicldenoontafi@&n areas protegidas
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fueunadelaselgi das para | a certificaci-n y ya
T u r 2 gBikingut@hman, 2016)

Finalmente el componentele fomento a la innovacion de destinos, servicios y productos
turisticos, contempla la identificacion de lineamientos técnicos para el desarrollo de nuevos
productos turisticos, la planificacion de productos y circuitos turisticos con una vision
integral, el desarrollo de estrategias para el incremento de la competitividad local, el
fortalecimiento de productos turisticos existentes, y estrategias de promocion, difusion y
posicionamiento de los productos turisticos. Adicionalmente, frente al estancaerento
términos de innovacion en areas como el turismo de aventura, cultura y naturaleza, el
MINTUR espera desarrollar e implementar siete nuevos productos turisticos dentro de
dichas modalidadg81INTUR, 2014)

A pesar que las amnes de éste componente pueden aportar con herramientas para la
dinamizacién de la innovacion en el sector, el enfoque dado por el MINTUR es hacia
estrategias que en su mayoria requieren de una alta intervencion del estado. Aunque se
proponen estrategigsara el desarrollo local con la promocion de las cadenas de valor, la
difusion de Buenas Practicas, y el apoyo a los Clubes de Prqditd UR, 2014) es
necesario también generar incentivos para el desarrollo de staytups cultura de
innovacion, en particular para productos incipientes pero innovadores, que carecen de
financiamiento o apoyo técnico. Como resultado, el rol del gobierno podria ser de
facilitador o socio incubador, de prototipos o startups para elrgattado (Weiermair,

2004) Dentro y fuera del pais, la integracién del sector turistico en las politicas nacionales
de innovacion es casi nuldall, 2009) pero se podria incentivar su innovacanpliando

su vision hacia el cambio de modelos tradicionales de gestiébn y explorando nuevas
modelos de pensamientidoscardo, 2008)Cabe recalcar que cualquier apoyo en temas de
innovacion debe considerar aspectos inclusivers, donde se generen igualdad de

oportunidades, en particular para las MIPYMES.

El Programa Nacional para la Excelencia Turistica 247, aporta con un marco para la
mejora de la calidad en el sector, enfocandose en el talento humano como eje atagsvers
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aportando a la creacién de una cultura de calidad en varios niveles. Sin embargo, existen
varias consideraciones que deben ser analizadas, en temas de capacitacion, certificacion e
innovacion. En especifico en el sector del aviturismo, se requieee hao del perfil de
competencias laborales del guia de aviturismo para procesos de capacitacion y formacion
continua, y un levantamiento de linea base para conocer las condiciones actuales para
desarrollar estrategias de apoyo para facilitar procesosrtiicacion a recursos humanos

y establecimientos.
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2. TURISMO DE AVENTURA

ALa univer sal i zac iorevelabd gue ladrontera turéstitcadentro de2urs t | C ¢
proceso de globalizacion del consumo de espatidsticos explotaria en una nueva
geografia podriamos afadir que también transformaria aaomomia del turismae
masagionde se incorporarian nuevos escenarios emergentes, que intentarian hacer frente a

la hegemonia de los espacios tradiciond@snaire, 1998)

Estos nuevos espacios en América Latina se transformaron en diversos tipos de actividades
turisticas con dos ejes centrales las relacionadas a la riqueza natural como es el caso de

Ecuador, Colombia, Costa Rica o las relacionadas a la riqueza cultural como Pera.

Las nuevas motivaciones de la demanda han cambiado fundamentalmente la oferta en los
catalogos turisticos, los factores que mas influyen a la hora de planificar destinos o

paquetes de productos son:

- ALa valoraci-n de | os a@®pE &MY 8o saotdsi ent al
recursos naturasesino su gestion y acciones de conversacion.

- ALa autenti f i c(©ONT, 1989) sk &da pasado dal dspectacudodde la
cultura a la experiencia de primera mano de otras costumbres como parte del
desarrtio humano del turista.

- ALa calidad del producto entendida en s
(OMT, 1999)

El turista del siglo XXI busca experiencias que satisfagan sus necesidades, hemos pasado
del sol y playa basados en la contemplacién y el movimiento de masas a una demanda mas
cualificada, mejor formada, con mayor poder adquisitivo, con nuevos estilataddonde

el ocio es protagonista y con acceso a una tecnologia que contribuye a que el consumo se
especialice al detalle(Buckley, 2004; Donaire, 1998; OMT, 1999; Pérez de las Heras,
2003; Singh, 2004)
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El turismo de aventura es una de esas expresionefopdista del turismgWilliams &

Soutar, 2005)Pérez de las Heras (2003) lo denomina también como turismo deportivo,
aungue en su definicion hay una mezcla enttigidades relacionadas con la competencia
como los maratones y otras con el recurso turistico como el esqui. Otros autores lo asocian
al descubrimiento de nuevas cosas, conocer personas y lugares extrafios, diferentes y vivir

el viaje como un aprendizajeayitoconocimienta(Gheorghe, 2011)

El turismo es uno de los sectores de mayor crecimiento a nivel mundial, la especialidad de
aventura a su ver es dentitel sector la categoria de mas rapido crecimiento y continuo
crecimiento, esto se debe a su rapido asentamiento, el poco capital que necesita para su
desarrollo y porque los turistas, los consumidores, de estos servicios reconocen su
importante relacion gporte a la ecologia, la cultura y aporte econdémico a las poblaciones
locales.(Steynberg & Grundling, n.d.; UNWTO, 2014)

Se predice que el turismo mundial tenga un crecimiento sostenidebélelhésta el 2020,

dentro de este crecimiento se predgue el turismo de aventura crezca cuatro o cinco
veces mas rapido que el turismo tradicional, en conclusion, se prevé un crecimiento hasta
el 2020 de un 15% anual. (Wild, 1994; McKercher & Robbins, 1B88ak, 1998citado

por Williams & Soutar, 2005)

Aproximadamentaino y medio de los adultos de los Estados Unidos de Norteamérica
(USA) una cifra que se aproxima a los 98 millones ha tomado unas vacaciones en los
altimos cinco afios relacionadas al turismo de aveniigai,(2000citado porWilliams &

Soutar, 2005)Solo en Alemani&l crecimiento de la practica de deportes de aventura se a
multiplica por cuatro, de acuerdo a estudios realizados por Freyer en el 2002 la poblacién
(hombres y mujeres) quaracticanactividades relacionadas a la aventura llega a los 40
millones.(Weihermuller & Jentzsch, 2011)

Estos datos tan impresionantes son corroborados por UNWTO (2014) que cita que el 69%
de los desplazamientos internacionales en el periodo del 2009 y 20Ihdoiyidesde

Europa, USA y Sudamérica estuvieron relacionados a actividades de aventura y que el
continente mas beneficiado ha sido Sudamérica con un crecimiento de sus actividades de

aventura soft en un 5%.
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Esto se puede explicar con las reflexiones lesnque comienza este capitulo, el turismo
cambio a partir del podordismo, esto es porque el consumidor, el turista ha cambiado,
muchos de los viajeros prefieren una experiencia a las vacaciones tradicionales de
contemplacion, estos han cambiado el tpanoramico a el tour donde es protagonista.
(Williams & Soutar, D05)

2.1.Concepto

Para esta investigacion elrismo de avemra sera entendidoomo viaje o trasladode
personas a un destino fuera del lugar donde normalmente trabaja(WeNermiuller &
Jentzsch,201l)gue tiene Acomo fin realiza®OMTacti vi (
2010) asociados a desafios impuestos por la naturadedderencia de lo que se podria
entender como viaje de aventura que se conceptualiza y se constituye djRagatet al.,

2016) esta definicibn marca la importancia de los recursos y la calidad de la oferta
turistica en relacién a las actividades relacionadas que un destino pasea para
convertirse en un factor de atraccion payanerar la motivacion de viaje, para
complementar lo anterior sefialaremos que en la mayoria de los casos es parte de un tour
guiado que ha sido comercializado por un tour operador o un intermedianae o
actividad principal es realizada al aire libre en areas naturales y que en general necesita de

un guia y equipo especializado para desarrollar la actiiBadkley, n.d.)

El turismo deaventura es un viaje que incluye por lo menos dos de los siguientes tres
elementos: actividad fisica, entorno natural e contacto con la cultura (Gtedorghe,
2011; UNWTO, 2014)ver Figura 3, por ejemplo en el Ecuador podemos encontrar un
tour que incluye: ciclismo de montafia (actividad fisica) en la Reserva Ecoldgica
CotacachiCayapas (entorno natural) y visita al Emido de los Ponchos en Otavalo

(contacto con la cultura local).
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Figura 3: Elementos del Turismo de Aventura
Fuente.Gheorghe, 2011; UNWTO, 2014

2.2. Aportes del Turismo de Aventura

2.2.1. Ambito Ambiental

Tanto los stackeholdedel sector publico como del privado han entendido la relacion
fundamental que el turismo de aventura tiene con el capital natural de cada destino
turistico, la proteccion de estos recursos es importante, a su vez aporta con el desarrollo
sostenible de lactividad en el secto(Cater & Cloke, 2007; UNWTO, 2014)

2.2.2. Ambito Social

El rol del turismo de aventura tiene un protagonismceledesarrollo de los destinos
ubicados en zonas rurales lds paises en vias de desarrollo, sienta su importancia en el
impacto positivo que tiene en la comunidad, la economia local y en las oportunidades que
se crean alrededor de la actividégteynberg & Grundling, n.d.)

2.2.3. Ambito Econémico

La proteccion y promocién de los recursos es importante y el desarrollo continuo del sector
debe crear las mejores politicas y normas para que estos recursos valiosos se conserven

para las generaciones futu&NWTO, 2014) el turismo de aventura se ha convertido en
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una herramienta Gtil y probada que contribuye no solo con este objetivo sino que también
crea una oportunidad para el desarrollo econémico de las zonas donde se asienta.

Estaactividad es un instrumento de crecimiento econdmico, en su forma mas simple, lo
podemos describir como una expansion de la actividad econdmica especifica del turismo
que contribuye a elevar el promedio de ingresos de las poblaciones |(8tdgsberg &
Grundling, n.d.)

Por otrolado, el desarrollo econémico del turismo de aventura refiere a un concepto mas
amplio, por encima del objetivo de crecimiento, se refiere también a garantizar los cambios
adecuados de la estructura econémica que por un lado genere riqgueza pero ge a la v
también asegura la distribucion justa de los ingresos generados por la adtBtefatberg

& Grundling, n.d.)

Pero tambiése puede afiadir al deb#s siguientes dimensiondsl tuismo de aventura:

AMantenerel justo equilibrio entre la inversion en turismo de avergniafragstructura y

los niveles de consumo de turismo de aventura (activideglesntos);

A Motivar a | os oper ad oarneosiaallecuatentre lassofertas q u e

de turismo de aventuralgs pecios pagados por las actividades y paquatésticos y

A T enormas y sistemas basados emlgora continua (productividad) en los métodos
empleados para prever en las necesidades del turista mtaravésteynberg & Grundling,
n.d.)

Los destinos turisticos motivados por las predicciones de crecimiento han optado por
invertir en el turismo de aventura creando productos y servicios complementarios para
capitalizar los cambios en el consumo cada vez mas sensibles con la conservacién, la

ecologia y el cambio climaticQWilliams & Soutar, 2005)
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El alcance y la diversidad de las actividades de aventura también son un indicador para
explicar su aporte a la economia de los destinos turisticos, estamos hablando de un nicho
con variedad de nichos especializados que indican una participacion delareleago

plazo, lo que da una seguridad y estabilidad a losdperadores que deciden optar por

este giro de negoci@Williams & Soutar, 2005)

2.3. Caracteristicas del Turismo de Aventura

Las caracteristicas del tour/producto/paquete, y por ende la variacion del costo, dependeran
de la duracién, de los servicios, si son de lujo o0 no, también se debe tomar en cuenta la
actividad, el destino, la unicidad del atractivo y la distancia de (us§§vVTO, 2014)

Ademas, alienta practicas sustentables, esto es mas que un slogan en el turismo de aventura
es una de sus patrticularidades ya que dependen de los recursos naturales caffas mont

rios, lagunas, etc. y de los recursos culturales para el desarrollo de sus actividades, esto
hace que estén enlazados intrinsecamente con el capital natural y humano de un lugar, la
perdida de uno u otro restaria competitividad o unicidad en relaciotro destino.
(Gheorghe, 2011; UNWTO, 2014)

Las barreras de entrada en el negocio del turismo de aventura sors@gasgmente en

mercados emergentes y en desarrollo, muchas de las operaciones turisticas no necesitan
desarrollar nueva infraestructura, la tendencia es que los operadores internacionales de
turismo cada vez mas incorporen a sus portafolios actividkdasentura por la ganancia

que esto genera y por la poca inversion que conl{Buekley, 2004; UNWTO, 204)

La resiliencia es un distintivo de los turistas de aventura, estos son apasionados por tomar

ri esgos, seg¥n UNWTOThe 2dvdntuire Pulsee UAuAdilemtwsea c i - r
Traveler Profl@ i ndi ca que muchos consumiindsoquees e xp
en alguin momento tuvieron algun tipo de reveces comerciales relacionado con factores
externos como lo natural (clima o desastres naturales) o con lo social politico, esto solo
hizo que estos destinos atraigan turistas que buscan experienciatscasty reales,
muchos |l as denomi nan S | Mhe a&dventuie vicagel Traded i c i 0
As s oci ATTAD mambién reportd que operadores de turismo de aventura

rutinariamente crean y ofrecen itinerarios en lugares como Colombia, Iran, Ruanos y ot

53



destinos que se estan recuperando de actividades relacionadas a problemas ambientales o

tensiones politicagBuckley, n.d.)

Una de las particularidades que hacen unico al turismo de awveesuique en sus
habilidades y practicas esté involucrado el riesgo, en especial en las actividades extremas y
en lugares poco accesibl@uckley, n.d.) este es uno de los puntos mas importgreaes

esta investigacion ya que al desarrollar el analisis se determina que no solo es un factor que
influye al momento de las inversiones sino sobre todo en el momento de elegir un destino
de otro, lo cuan hace de este factor un punto determinante air defigestion de la

calidad.

2.4.Tipos y Actividades del Turismo de Aventura

Para una mejor comprension del factor riesgo se deben determinar cuales son las tipos y
actividades del turismo deaventur a, e nt e naduell@sn dfiedidass con
c omer c i agluentienent aérgéismo tiempo un caracter recreativo y envuelven riesgos

evaluados, controlados y asumid¢®MT, 2010)

El turismo de aventura es un nicho de nicd&ihermiuller & Jentzsch, 2011)esto
explica la variedad de clasificaciones que se han encontrado en la bibliografia
especializada, cada una con un enfoque diferente pero complementadntiriacion,

una breve resefia de las mas utilizadas:

a) Por el lugar donde seedarrollan: cada actividad al aire libre relacionada con la
aventura pertenece a un espacio geografico que posee sitios iconicos o de gran
valor turistico, por ende, esta relacionado con la unicidad y la prisa que motiva
el viaje (Williams & Soutar, 2005) SegunBuckley (n.d., 2004)se pueden
clasificar segun su lejania:

a. Areas rurales y parques en paises desarrollados, lugares que se
encuentras fuera de las ciudades pero que tienen programas de
contingencia bien dmidos y donde la presencia de habitantes es
restringida y controlada.

b. Areas inhabitadas en paises en desarrollo, reas con acceso a comercio,

transporte y refugios.
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c. Areas escasamente habitadas que no tienen mecanismos regulados de
acceso 0 transporte odal, tampoco poseen comunicacion e
infraestructura.

d. Areas inhabitables a las que el acceso es remoto y dificil como los
océanos, los polos, algunos desiertos y picos de montafias.

b) Por el lugar de procedencia: lo que determina esta clasificacion edagldras
la temporalidad que tiene que cumplir con por lo menos una noche de
pernoctacion pero que no debe extenderse a mas de (WBEWSTO, 2014)

a. Domeéstico o Nacional, turismo que lo igah los residentes de un pais
dentro de su territorio.

b. Internacional, turismo que lo realizan extranjeros dentro de un pais
diferente al que tienen fijada su residencia o donde realizan sus
actividades habituales.

c) Segun el tipo de actividad: se pueddéerénciar docategorias principales, las
Asofto vy Ahardo definidas en ingl ®s,
especializada y en la mayoria de los destinos independientemente del
idiomaUNWTO, 2014; Williams & Soutar, 2005)

a. Hard, son actividades de alto esfuerzo fisico ygoesequieren de un
conocimiento o experiencia previa.

b. Soft, son actividades que no exigen un gran esfuerzo fisico y donde el
rlesgo es menor, no se requiere conocimiento 0 experiencia,
generalmente se desarrollan luego de charlas de induccién donde se
explica el proceso y las medidas de seguridad basica.

c. Adicional a estas dos clasificaciones se puede incluir también a los
entusiastas, que son aquellos que realizan actividades de aventura pero
que van desarrollando sus habilidades progresivamente c&miaia
en una actividad de ocio relacionada a deportes extremos. Esta categoria
esta mas ligada al individuo que al tipo de activigdtl\WTO, 2014)

d) Segun la actividad: en este punto encontramos varias clasificaciones como la de
Bentley, Page, & Walker, 2003; MINTUR, 2007; Organizacion Mundial del
Turismo, 2010; UNWTO, 2014para esta investigacion se han realizado una
recopilacion de todas las anteriores donde se encontraron tan 5®

actividades(ver Tabla3)
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Tabla 3: Actividades y tipos del Turismo de Aventura

CLASIFICACION ACTIVIDADES DE AVENTURA

Actividades Ambientales Sustentables

Expediciones con fines académicos

Alas delta Heliski
Alta montand Montafismo Hidro
Aventura Hidrobob

Bakcpaking (Mochileros)

Hidrotrineo (o hidrospeed)

Balsas en rios «white water rafting»

Hikking o senderismo

Buceo «scubdiving» Jetski
Buceo auténomo turistico Kayaking
Buceo con tanque Piraglismo

Buceorecreativo Programas Educativos
Bungee Rafting

Cabalgatas Rapel

Caminatas Safaris

Camping Sandboard (o deslizamiento sobre arena)
Canoismo Senderismo

Eaim(:]pé. bArbotr:s)m?, 'Sl'lLoljsa z/vC;alnolfy t%ur. eg il Snorkeling

Canotaje Surfing

Canyoning Trekking o excursién

Caza Velerismo

Cicloturismo Observacion de flora y fauna

Deslizamiento sobre olas: Surf, Bodyboard,
Kneeboard

Off Road (recorrido en vehiculos todo terreno)

Escalada / Escalada (montafia o hielo)

Orientacion

Escalada libre: Escalada en roca, Escalada artific
Escalada deportiva, Escalada en muro artificial,
Escalada tradicional

Parapente: biplaza y monoplaza

Espeleologia 6 (exploracién en cuevas y caverna
Espeleoturismo vertical

Parasailing

Esqui: Esqui de montafia, Esqui alpino, Esqui
mecanizado, Deslizamiento sobre nieve Snowbod

Paseos nauticos incluye Paseo en banano

Expediciones arqueoldgicas

Pesca deportiva: Pesca de lanzamiento o spinnin
Pesca con mosca o fly fishinBesca con devolucior

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo, 201 UNWTO, 2014
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2.5.Turismo de Aventura en el Ecuador

2.5.1. Planificacion y LegislacionNacional

SegunAlmeida & Guijarro (201%a causa del abandono de politicas de sustitucion de las
importaciones, durante los afios 80°s, América Latina sufrié un efecto de desaceleracion en
aspectos como innovacion tecnoldgica y gestion de la calidad. A pesar titetraxalos

de libre comercio, la competitividad en la region se ve limitada en términos de gestion y
garantia de la calidadsto se ve exacerbado por el nivel de exigencia de los mercados
locales, cuya decision de compra se fundamenta en precio en lugar de calidad. Sin
embargo, actualmente la apertura de los mercados obliga a los productores locales a

competir y para ello a dar mayatencion a la gestion de la calidad (Schuurman, 1998).

Adicional a lo anterior se debe también tomar en cuenta que, con el crecimiento de la
demanda del turismo de aventura, se crea una presion en las poblaciones receptoras y en
los recursos naturalessto lleva a los gestores publicos y privados a pensar nuevas formas
de planificacion, legislacion y normativa que contribuyan a que este crecimiento cree mas

impactos positivos que negativ@gilliams & Soutar, 2005)

Con éste antecedente, se demuestra la importancia del rol del estado y de las politicas
publicas,para la promocién de la calidad a nivel nacional y sectorial, en especial en el

sector relacionado a las actividades de aventura.

En éste sentido la situacién de la Infraestructura de Calidad en términos de politicas
publicas y su impacto en el sectoralentura, puede ser analizada a través de la revision

de las politicas y planificacién a nivel nacional y sect¢Aftheida & Guijarro, 2015)
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2.5.2. Andlisis Plan del Buen Vivir

El sector del Turismo en el Plan Nacional del Buen Vivir se presenta como una opcion
dentro del sector de servicios para el cambio en la matriz productiva. Se busca apoyar el
desarrollo de un turismo consciente en aspectos sociales y también ambieisabasid
sostenibilidad en cualquier modalidad de la actividad. Las actividades turisticas se
presentan como opcion para la conservacion del patrimonio natural y cultural, y se propone
integrar los patrimonios a la cadena de valor en el sector turistibac8eeferencia a las
oportunidades de integrar a los emprendimientos @éedadmicapopular y solidaria en

éste sector. Se enfatiza también la importancia en la organizacion de rutas o circuitos
dentro de la planificacion territori@EENPLADES, 2013)

Varios de los objetivos del PNBV aportan con la estructura de la infraestructura de calidad

del pais, y se alinean con la actividad de aventura.

Dentro del objetivo 3Mejorar la calidad de vida de la poblacipse pueden encontrar
politicas para lampliacion de servicios de salud, la garantia al acceso a vivienda segura,
el acceso a calidad de agua y servicios basicos de saneamiento, la existencia de sistemas de
prevencion de riesgos, la garantia al acceso a servicios de transporte seguro, y el
asegramiento de un habitat seguro e incluyente (SENPLADES, 2013). Para Gandara
(2004), la promocion de éstas politicas son fundamentales para el desarrollo de la calidad
en un destino turistico ya que el mejoramiento de la calidad de vida de la pobladion loca
genera un impacto positivo en la calidad de la experiencia turistica. Si no se cumplen las
demandas minimas de la poblacion local, no se cumplen tampoco las de los turistas. La
tendencia en la actividad de aventura, ha sido opuesta, la actividad hadoastulugares

gue inicialmente no han contado con infraestructura basica, pero el crecimiento de la
actividad ha llevado al mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades locales
(Mindo Cloudforest Foundation, 2010) como resultado a la mejora th calidad de los

servicios turisticogAlmeida & Guijarro, 2015)
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El tema de talento humams también considerado en el PNBV. El objetivéartalecer

las capacidades y potencialidad#s la ciudadaniase efoca en la mejora de la calidad en

el tema educativo, para alcanzar estandares minimos de calidad, ajustar el perfil de egreso
de los profesionales a las necesidades de la industria, y cumplir con procesos de evaluacion
y acreditacion (SENPLADES, 2013). baejora del talento humano a través de educacion

y formacién de calidad, es también parte del desarrollo integral que genera calidad en un
destino turistico puesto que los recursos humanos son el valor intangible que en su mayoria
aporta a la experienciaedturista. Es asi que la evolucion de la diferenciacion de un
destino turistico apunta cada vez mas hacia la presencia de personal profesional y mejor
calificado (Gandara, 2004; Gutierrez & Rubio, 2009). Dentro del sector del turismo de
aventura, como reftado de la accién del MINTUR se expidié el nuevo reglamento de
guias de turismo donde encontramos ya una denominacion del guia de aventura bajo el
término fie s p e ¢ i apbri ofraa phded en conjunto con la academia y la Secretaria
Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional (SETEC), estan desariiltéto/as

para definir el perfil del guia de especializado y el tipo de capacitacion requerido para
lograr la profesinalizacion del talento humano, y generar un incremento en la calidad
dentro de la activida(MINTUR, 2013)

Dentro del objetivo 7.Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la
sostenibilidad ambiental, territorial y globade considera que laddliversidad es la mayor
ventaja comparativa que tiene el pais, y se hace necesario su aprovechamiento sostenible.
Las politicas de éste objetivo se enfocan en fomentar el conocimiento, la valoracion, la
conservacion y el manejo sostenible del patrimorstunal y la biodiversidad del pais
(SENPLADES, 2013). Este enfoque es fundamental para el sector turistico, puesto que la
calidad ambiental y la planificacion para el aseguramiento de la sostenibilidad ambiental,
es clave en el posicionamiento de los idesty productos, en especial con una oferta de
naturaleza como la que ofrece el pais (Foronda & Garcia, 2009; Gandara, 2004). Dentro de
éste contexto, la actividad del aventura es una herramienta para la conservacion de la
naturaleza, puesto que propitéaeducacion y revalorizacion de la biodiversidad en las
comunidades locales, y fomenta el desarrollo de incentivos locales y nacionales para la
proteccion y preservacion de areas natur@emper, Larson, Dayer, Stedman, & Decker,
2015)
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El objetivo 8.Consolidar el sistema econdémico social y solidario de forma sostenible,
refuerza el rol del Estado como principal dinamizador de la produccion y regulador del
mercado. Se enfatiza el apoyo al sector de la Economia Popular y Solidaria, hacia el cual
se direcionan estrategias de formacion técnica, financiamiento, comercio justo, reduccion
de intermedthcion, simplificacion de tramites y tributacion, y, fomento a la asociatividad
(SENPLADES, 2013). El catidlogo de emprendimientos de la Economia Popular y
Solidaia, incluye empresas de turismo comunitario, y el Instituto de la Economia Popular
y Solidaria (IEPS) ha desarrollado varias acciones para el fomento del(Hee®r2015)

De esta manera, emprendimientos avituristicos, dentro del sector de la Eceopuiéa y
Solidaria, podrian potenciar su calidad, haciendo uso de los beneficios otorgados por el
IEPS.

Otro de los objetivos vinculantes es el objetivolifpulsar la transformacion de la matriz
productivg el cual sirve de sustento paraarias de las politicas de la Agenda de
Transformacion Politica (ATP3n temas de diversificacién de la matriz productiva, pero
en el PNBV se enfatiza la importancia del fortalecimiento del marco institucional y
regulatorio, para la gestién de la calidad.

Ademas se impulsa el fomento del desarrollo de esquemas de competitividad vy
productividad, para generar valor agregado y la mejora de la calidad en las actividades
relacionadas con la prestacién de servicios ambientalENPLADES, 2013). Dentro de
éstas atividades encontramode laaventura.

El rol del turismo para la transformacion productiva es reforzado en el PNBV, en donde se
considera al sector como un eje prioritario para atraer inversién nacional y extranjera. El de
aventura, en particular, sedqréa ver aventajado por varios de los objetivos propuestos, los

mismos que podrian incrementar la competitividad de la actividad dentro de un marco de
sostenibilidad social y ambiental. No obstante, se requiere evaluar si el marco regulatorio y

la normatia vigente facilita la implementacion de dichas politicas, a nivel local.
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El PNBV presenta también un enfoque territorial, ésta estrategia territorial busca el
incremento de la productividad a través de la expansion de encadenamientos productivos,
la confamacion de redes sinérgicas complementarias, y el desarrollo de concentraciones
empresariales o clustfSENPLADES, 2013)

En el sector del turismo, la estrategia propone corredores turisticos en base a las
caracteristicas propias regionales tales combosfjue seco tropical Bakrana, la Ruta

del Spondylus, la Ruta del Qhapac Nan, la Ruta de los Volcanes, la Zonattosition
marinocostera, el corredor amazonico Lago AgrenaPuyo, la Ruta Macagamora y

las areas conectadas del PANEENPLADES, 2013)Es importante considerar que la
integracion de clusters, debe considerar la implementacién de normas de aatidad c

respectivo marco regulatorio y sistemas de cof@ietrobelli & Rabellotti, 2005)

El enfoque territorial presentado puede aportar a una mejora de la calidad en los servicios
turisticos; y en especifico al sector del turismo de aventura, el ngsmcse oferta
territorialmente a través de una Red Nacional de Rutas de Aventura (Greestfigld,

2010). Sin embargo, la efectiva mejora de la calidad, no solo resultard unicamente de la
planificaciéon territorial, sino también de la implementacidonadeiones conjuntas del
sector privado, en coordinacion con gobiernos locales y centrales, en particular a través de
la gestion publica locdlGonzalez & Mendieta, 2009Actualmente, la gestion del turismo

de aventura es liderada por el sector privedondo Cloudforest Foundation, 2010y
requiere un aporte del sector publico para asegurar principalmente la inclusion de los

actores locales y desarrollo rural.

La inversion publica y regulacion economica dentro del PNBV se presenta como un medio
para la generacion de capacidades, el acceso a oportunidades, la dotacion de
infraestructura, la generacién de innovacién y tecnologia, el apoyo a los sectores
prioritarios, y la garantia de empleo a través de la compra publica. De ésta manera se
espera impulsar ayor valor agregado, eficiencia, nivel de la calidad y precios,

productividad y competitividad sistéemica. Esto se ve evidenciado en la planificacion de
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inversion publica bianual en donde el sector con asignacion de mayor recursos es el de
produccion, compéividad y empleo, con un monto de USD 12 980 millones
(SENPLADES, 2013)Aunque varios de los lineamientos de inversion, podrian apoyar a la
mejora de la calidad creando una IC que pueda adaptarse a las necesidades del mercado, la
inversién publica se @mnta mayormente al fomento de la eficiencia y calidad en las
empresas publicas y de los GADS. A pesar de que se menciona el apoyo a las MIPYMES,

a los emprendimientos de la economia popular y solidaria, y a zonas econémicamente
deprimidas, existen redwwns lineamientos para el apoyo al sector privado. Con éste
panorama el sector del aventura, dominado principalmente por emprendimientos privados,

se podria ver afectad@lmeida & Guijarro, 2015)

El turismo deaventura se encuentra alineado con varios de los objetivos del PNBV, y se
presenta como una opcion para la mejora de la calidad de vida de la poblacion, el
fortalecimierto del talento humano, la garantia de derechos de la naturaleza, el apoyo a las
economés populares y solidarias, y la transformacién de la matriz productiva.
Adicionalmente, el sector aventura se encuentra relacionado con el enfoque territorial del
PNBV, clusters, en donde se busca la generacién de acciones conjuntas para el
aseguramiento el la inclusion de actores locales y el desarrollo rural. Sin embargo, la
planificacién actual del turismo aventura requiere un analisis mas detallado, el mismo que
se har4 en su apartado respectivo. A pesar de que la inversion publica, beneficia
mayormentea las empresas publicas, un mejor balance puéplieado podria generar
estrategias de apoyo a los emprendimientos privados, en particular a los emprendimientos
de grupos excluidos de los beneficios generados por esta ac{ddaeida & Guijarro,

2015)

a. Planes, programas y estrategias sectoriales:

Para conocer el estado y la gestion de la calidad y de la competitividad en el sector
turistico y en especial en la aventura, se requiere también una revision deankes, pl
programas Yy estrategias sectoriales. En éste sentido, el analisis de politicas que apoyan a la
IC en el sector del turismo y en especifico de aventura se facilita a través del analisis del
Plan Integral de Marketing Turistico 2014, el Programa delErcia TuristicgAlmeida

& Guijarro, 2015) deberia generarse por parte del MINTUR documentos oficiales donde

las politicas, estrategias y planes se den a conocer no solo para su estudio sino para
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entablar un dlogo con el sector privado y comunitario.

2.5.3. Analisis Agenda para la Transformacion Produtiva

La Agenda de Transformacion Productiva (ATP) tiene como propdésito fomentar el cambio
de la actuamatriz productiva, la cual estd enfocada en el cambio del sector exportador
extractivita hacia un modelo que potencie la biodiversidad, el talento humano y las
capacidades del sector empresarial para lograr una insercion en la economia global. Con
esta fhalidad, la ATP contiene estrategias para la transformacion productiva que son
apoyadas por politicas transversales y sectoriales, y que incluyen también programas

emblematicos ministerialefAlmeida & Guijarro, 2015)

Los principios de la ATP, los referentes a la equidad, sostenibilidad ambiental, y
competitividad sistémica se vinculan con el mejoramiento d&r@estructurade calidad

del pais, e impactan al turismo de aventura.

1 Principio de Equidad dentro de éste principio se busca la promocion de la
transformaciéon productiva a través de politicas comédnliacion de la base
productivg la misma que implica una mejor distribuciébn en las cadenas
productivas, el fomento de la asociatividad, ydeEmocratizacion del acceso al
capital (Consejo Sectorial de la Produccién, 201Bste lineamento aporta al
turismo de aventura con menor inequidgdcon mayor cohesion para la
implementacion de herramientas de gestion de la calidad. En el caso particular, en
el Ecuador, éste principio es fundamental ya que las oportunidades del desarrollo
de las actividades de aventura que se desarrollan en areasiteoias tienen

mayor oportunidad de que la distribucién de los beneficios se realice a nivel local.

Otra de las politicas de éste principio considerBeadarrollo equilibrado del territorio
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nacional en donde el enfoque es dado al desarrollo de daties turisticas en todas las
provincias, en especial en las mas deprimidas econémicai@onsejo Sectorial de la
Produccion, 2010)Este aspectaontribuye a la inclusion de territorios econémicamente

deprimidos para un desarrollo territorial mayormente equilibrado.

1 Principio de Sostenibilidad ambientaléste principio se enfoca en el equilibrio
entre el desarrollo econdmico, y la capacidad natural y de regeneracion de los
ecosistemas, para su aprovechamiento sostenible. En términos de la mejora de la
calidad, la politica d®©rdenamiento territorigl para & delimitacion de las areas
sujetas a desarrollo productiy@onsejo Sectorial de la Produccion, 2QHportan
al manejo adecuado de los recursos naturales y al mantenimiento de la calidad
ambiental, la cual es parte fundamental de la calidad y compzidivde los
destinos turistico§Gandara, 2004)Adicionalmente, las politicas relacionada con
la implementacién de buenas practicas, certificacion verde, uso eficiente de
recursos y tecnologias limpias, y la internalizacién de los costos ambientales (e.g.
mitigacion de emisiones)Consejo Sectorial de la Produccién, 2Qlidpactan
directamente a la calidad de los servicios ambientales derivados de la
biodiversidad, que el caso del turismo de aventura, es su materia prima, los recursos
naturales y culturas(CEPAL, 2004)

1 Competitividad Sistémicaopuesto a un visién en la cual el incremento de la
competitividad tiene reducida participacion del estado y de factores
macroecondémicos, el enfoque de la mejora de la competitividad presentada en la
ATP sigue la corriente de pensamiento de Porter, quietulposna teoria de
competitividad, en donde, la misma esta intimamente relacionada con el entorno y
politicas macroeconOmicas, las cuales permiten la interaccion de las unidades de
produccion, la economia y el esta@onzalez & Mendieta, 2009En éste sentido,
en la ATP el estado tiene un rol importante, y es el encargado de la generacion de
bienes publicos para promover la competitividad. Con éste fin se consideran cuatro
politicas, la primea se enfoca en la maximizacion de infraestructura de apoyo para

el sector productivo tales como vialidad, facilidades para acopio, entre otros. La
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segunda politica tiene que ver con la disminucion de los costos transaccionales para
facilitar tramites emmsariales. La tercera politica esta enfocada en mayor
inversion en investigacion y desarrollo, apoyando la innovacion privada. Y
finalmente, la cuarta politica esta enfocada en la mejora del talento humano, en las
que se consideran estrategias como refsrarael sistema educativo, para que el
mismo responda a las necesidades de la @&dnhsejo Sectorial de la Produccién,
2010) A pesar de que dichas politicas pueden aportar con un marco para el
desarrollo de la calidad, es necesario verificar que lagezgtra que se desarrollen

sean efectivamente implementadas, que no existan barreras de tipo burocratico, y
que no generen dependencia hacia el sector publico. La exitosa implementacion de
las politicas de competitividad sistémica puede servir de apogotal slel turismo

de aventura, el mismo que para su mejora competitiva requiere de adecuada
vialidad, disminucion de tramites para facilitar emprendimientos, apoyo en
innovacion para generar nuevos modelos de gestion de la calidad y subproductos, y

dotacit de talento humano de excelencia.

Pilares del ATP e Cambio deMatriz Productiva es el primer pilar de la ATP y
busca fomentar la produccion de bienes y servicios de alto valor agregado. El
cumplimiento de éstos objetivos se apoya en incentivostigde tributario,
facilidades de financiamiento, transfacia tecnolégica entre otrogConsejo

Sectorial de la Produccién, 2010)

El segundo pilade la ATP, laReduccion de la Heterogeneidad Estructunatopone

disminuir las brechas en rentabilidad, productividad y en acceso a oportunidades para los

miembros de las MIPYMES, a través del fomento a los encadenamientos productivos y

programas de capié&cion, entre otros. Este pilar también se enfoca en el apoyo a actores

locales, sean gobiernos u organizaciones sin fines de (@opsejo Sectorial de la
Produccion, 2010)
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El tercer pilar de la ATPDemocratizaciorde los Recursgsapoya también al progreso
integral de la competitividad, asegurando el acceso a los medios y factores de produccion
en donde el estado es propietario, en particular el acceso a tecnologia para innovacion.
También se consideran inversiones estatales teasoen empresas localizadas en los

sectores priorizados, tales como el turismo (Consejo SectoriaPdedaccion2010).

El Talento Humanpel cuarto pilar de la ATP, considera la mejora educativa para la
generacion de competencias y habilidades derdoursos humanos. El quinto pilar del
ATP, elSistema Integral para Innovacién y Emprendimieptovee un ecosistema para la
innovacion empresarial sobre las bases de la investigacion y desarrollo, transferencia
tecnoldgica, sinergias entre diferentéstesnas educativos, programas de capacitacion y
asistencia técnica, y cofinanciamiento y capital semilla desde las etapas iniciales hasta la
consolidacion del emprendimiento. En tanto el sexto fllampetitividad y Productividad

del Sistemareconfirma érol del estado en la ATP como provisor de bienes publicos
(salud, educacion, infraestructura vial) para potenciar oportunidades productivas del pais.
Aqui se incluyen estrategias para estructurar precios y desarrollar economias de escala
(Consejo Sectaai de laProduccion2010).

El séptimo pilar,Crecimiento verdepostula el apoyo a economias de baja emisién de
carbono (Consejo Sectorial deRaoduccion 2010) y es vinculante con el sector turistico,

en particular con el ecoturismo, el mismo g se perfila como una actividad darhsijan

de carbono, asegurando que reduzca efectivamente la ocurrencia de otras opciones
productivas contaminantes tales comeforestacion o mineria, para la proteccion de zonas

de importancia para el turismo de aventura.

Finalmente, el octavo pilacCambio cultural e imagen paipresenta una idea de una
sociedad en armonia con la naturaleza, con una comunidad emprendetnadora,
equitativa y responsabl e. La presentaci-n ¢
hospital ari a, empr ende dProduzaidn 2010 regresé¢nta unSe ct o

aporte importante en el sector turistico, ya quealadezy calidad en el trato al pasajero,
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sean estos recursos humanos de los emprendimientos (directa relacion) o el entorno
(contactos indirectos) son la base de las ventajas competitivas y afectan directamente la

percepcion de la calidad del servicio turistico (Greiely Rubio, 2009).

Se puede considerar que a nivel de planificacién la ATP, crea un entorno favorable para la
competitividad y a su vez, estimula el mejoramiento de la calidad en el pais, y direcciona
varias de las estrategias al fomento de las MIPYME®siderando que la estructura del
sector turistico a nivel global esta compuesta principalmente de MIPYMES (Gutierrez &
Rubio, 2009), la actividad del turismo de aventura no es ajena a dicha realidad. De ésta
manera las estrategias de los diferentesqslde la ATP pueden dar apoyo al subsector de
aventura a través de mayor acceso a financiamiento, incentivos tributarios, transferencia
tecnoldgica, programas de capacitacion, medios de produccidn e inversiones estatales,
mejor talento humano, investigéni y desarrollo, y a una infraestructura de calidad

fortalecida y ordenada.

{1 Estrategia Territorial ProductivaATP: por otro lado, en el ATP también se
presenta una Estrategia Territorial Productiva que propone la articulacion de areas
(territorios y zonas geograficas) para que, a través de procesos de interaccion y
aprendizaje, se impulse la investigacion y desarratbmsferencia tecnoldgica,
asistencia técnica, cofinanciamiento, innovacion golaesionsocial, econémica y
territorial (Consejo Sectorial de Rroduccién 2010). Esta articulacién territorial,
aporta resultados favorables en temas de calidad y cowigdatitdel turismo de
aventura en donde se genera eficiencia colectiva a través de acciones conjuntas
locales que impactan a las economias externas de dichas agrupaciones, en especial
de las MIPYMES (Pietrobelli & Rabellotti, 2005).

1 Politicas transverskes de las politicas transversales de la ATP, la politica de
Calidad considera la coordinacion interinstitucional en temas de calidad, y sugiere
la revision y armonizacion de la normativa de calidad con los requerimientos del

mercado, y el mejoramiento de las herramientas y procesos de inspeccion y

67



verificacion de la confenidad. Ademas se propone la capacitacion a consumidores

y productores acerca de la importancia del tema de la calidad, y se promueve la
mejora de canales de denuncia y sancion, a través de un sistema integrado de
informacion y asistencia técnica (Cons§ectorial de laProduccion 2010). A

pesar de que ésta politica de calidad podria aportar a la mejora de la IC promulgada
en la Ley de Calidad (2014), el enfoque del ATP es mayormente dado al sector
agropecuario e industrial, existiendo reducidas mencienbge la gestion de la
calidad en el sector de servicios, en particular en el turismo. Igualmente, el
MINTUR no aparece dentro de los actores considerados para la rectoria,
planificacién, coordinacion, regulacién y control, en la politica de calidad. Sin
embargo, el MINTUR, ha desarrollado Brograma Nacional de Excelencia
Turistica, el mismo que sugiere un Subsistema Nacional de Calidad Turistica, el

mismo que sera analizado en su respectiva seccion.

Las otras politicas transversales cofomento alFinanciamient@ Innovacion Logistica
y Transporte EmprendimientpCapacitaciény Comercial se relacionan con aspectos ya

revisados en la seccion previa.

{1 Politicas sectoriales dentro de la ATPMinisterio de Turismo (MINTUR) las
politicas postuladas en la ATP para el sector turistico incluyen el fomento de una
oferta de calidad asegurando la inclusién social, el desarrollo del turismo interno, el
robustecimiento institucional y de la articulacion transversal, y el enfoque de la
promocién a la demanda especializada (Consejo SectorialRtedaccion 2010).

La ultima politica, podria servir de base para el fomento y mayor apoyo al sector

del turismo de aventura, el mismo que pertenece a una demanda especializada.

Hay varias estrategias que apoyan a la concrecién de dichas politicas sectoriales, las
mismas que se articulan con el tema de la calidad. Entre ellas, se plantea un enfoque de
sostenibilidad en los &mbitos de ordenamiento territorial, desarrollo de desyino
fortalecimiento del turismo del archipiélago de Galapagos, y a naabnal (Consejo

Sectorial de la Produccion, 201Bste enfoque de sostenibilidad, es fundamental para el
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desarrollo de actividades de aventura. Ya que la actividad depende de la conservacion de
areas naturales, sean éstas privadas o que se encuentren dentro de las é&reas de
amortiguamiento del Patrimonio de Areas Naturales del Estado (PANIE)do
CloudforestFoundation, 2010)Es asi que una gestion mas sostenible en especial en
aspectos de ordenamiento territorial y planificacion de destinos, puede aportar a la
permanencia a largo plazo de las actividades, y a la vez el manejo apropiado del recurso
dotando demayor calidad a la experiencia del turista. En 2015, el MINTUR se
comprometio a crear estandares para la sostenibilidad de sector turistico del pais,
sumandose a la iniciativa de Global Sustainable Tourism CqNITUR, 2015a) Este
compromiso es patde las estrategias que se han tomado para la mejora de la calidad del

sector siguiendo las directrices ebgrama Nacional de Excelenclauristica20142017.

En términos de los instrumentos para el cumplimiento de las politicas sectoriales, se
preentan aspectos como normativa y un fondo de turismo sostenible, organizaciones de
Gestidn de Destino, un sistema de informacion estratégica, alianzas publicas y privadas, y

la capacitacion para el desarrollo turistico (Consejo SectorialRtedaiccion 2010).

Algunos de estos instrumentos tienen distinto tratamiento en los planes y programas
vigentes. En lugar de desarrollar una normativa y fondo de turismo sostenible, el enfoque
gira en torno a la mejora de la calidad integral, a través de herramdentapacitacion,
certificacion e innovaci6tMINTUR, 2014)

También hay que considerar, que en la planificaciébn actual no existe un sistema de
informacion estratégica como lo sugiere la ATP, sino se sugieren plataformas tecnoldgicas
de apoyo para dar g@miento a los procesos de capacitacidbn y certificacion.
Adicionalmente, en lugar de desarrollar las organizaciones de GestiDesti@o, se
consideran los GobierngsutonomosDescentralizados (GAD) como actores clave en el
sector. En términos de alianzas publicas y privadas, la planificacion viggotggama
Nacional de Excelenci@uristica20142017,esta orientada a alianzas para capacitacion y

certificacion. Mientras queneel Plan Integral de Marketing Turistico, 201de apunta al
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refuerzo de las alianzas entre entes privados, propietarios de los emprendimientos, para la

formacion de los clubes de producto.

Como resultado de ésta revision se puede ver que existe gmaefiacion entre el
enfoque del sector presentado en la ATP, y la planificacion sectorial actual. Varios
aspectos requieren de mayor articulacién y actualizacion para una mejor coordinacion, y

efectiva implementacion.

1 Programas emblematicoslgunos programas emblematicos se relacionan con la
IC del pais, y con el turismo de aventura. Dentro del primeE@jsistema para la
innovacion y Actitud Emprendadqral programa de competencias laborales apunta
hacia una extendida oferta de normas itémsn requeridas en el mercado. Este
programa apoya al programa de certificacion de competencias laborales dando un
reconocimiento a las competencias adquiridas y dotando a la industria con grupos
de profesionales certificados para facilitar la busquedardhlfConsejo Sectorial
de la Produccion 2010). En el caso especifico del sector turistico, el proyecto
liderado por la FENACAPTUR,Sistema de Certificacibn de Competencias
Laborales en el Sector Turismba aportado con el mejoramiento de la IC del
secta a través de la creacion de algunas normas técnicas, las mismas que han sido
base para procesos de capacitacion y certificadBN, 2007) Otro programa
embleméatico que actia como apoyo para la mejora de la calidad es el programa de
mejoramiento de laroductividad del talento humano, el cual a través del Sistema
Nacional de Formacion Profesional busca también la mejora de la productividad
(Consejo Sectorial de I#@roduccién 2010). A nivel sectorial, ePrograma
Nacional de Capacitacion Turisticacongituye una herramienta que busca el
fortalecimiento del sector a través de la mejora de habilidades, destrezas y
conocimientos del talento humano para la mejora de la calidad en los servicios
turisticos (MINTUR, 2013) A pesar que algunas de las compessdaborales
requeridas en el sector del aventura estdn normalizadas, se requiere mayor apoyo al
desarrollo de normas especificas para la actividad, para promover procesos de

capacitacion que mejoren su calidad.
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Se espera que €lrograma Nacional de Exceleia Turistica 2014017, complemente
éstos componentes de normalizacion, capacitacion y certificacibn de competencias

laborales turisticas, pero su alcance en el sector del turismo aun no esta definido.

Finalmente, programas embleméticos como el de becas e investigacion del Senescyt,
Innovaecuador, Curriculo para Cultura Emprendedora, Premios a la Innovacion
Productiva, y el programa EmprendEcuador, son fundamentales para generar una cultura
de emprendingnto e innovacion y como resultado para la formacion de una IC mas solida

a largo plazo (Consejo Sectorial de la Prodargc2010).

Otro eje que agrupa programas gue apoyan a la IC del pais y en especial al sector turistico
es el deServicios de Desarral Empresarial y Financiamientoel mismo que es
compuesto por programas cofRONDEPYMEy el Programa de Marketing y Promocion
Nacional e Internacional Turisticd ONDEPYMEbusca la mejora de la competitividad de

las MIPYMES a través de mejor acceso a tosrcados, inversion y fomento de
asociatividad productiva. Mientras que @&frograma de Marketing y Promocion
Internacional Turistica del Ecuadopropone la implementacion déllan Integral de
Marketing Turistico del Ecuador 20102014,el mismo que serdnalizado en la seccion

de planificacién sectorial (Consejo Sectorial dd’taduccion 2010). Las iniciativas de
marketing turistico crean la necesidad de responder efectivamente a la demanda generada

con una IC que respalde y asegure la satisfacciorsdaristas.

La ATP establece lineamientos y bases para la IC del pais, teniendo como meta la
generacion de alto valor agregado en productos y servicios para una efectiva
transformacién de la matriz productiva. Se evidencia la voluntad de apoyar a las
MIPYMES, lo cual puede generar ventajas para actividades como el turismo de aventura
con la dotacion de oportunidades de financiamiento, capacitacion, asistencia técnica,
transferencia tecnoldgica, certificacion, entre otros. A pesar de que la ATP prsenta

sector del turismo como uno de los subsectores priorizados, aun existe una falta de

articulacion entre las politicas nacionales y sectoriales, lo cual dificulta su implementacion
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3. INFRAESTRUCTURA DE CALIDAD

La calidad encuentra un sentido particular en la trascendencia que adopta de cara a la
competitividad de las compafiias. La construccién de esa calidad se encuentra permeada
por un entramado institucional que la atraviesa denominado Infraestructuracdel Q&)
(Finchelstein, Hallak, & Wersocky, 2016)

En este capitulo se encontrard en una primera parte la caracterizacion y conceptualizacion
de la IC en términos generales para luego en cada uno de sus componentes realizar la

relacion con el turismo de aventura.

La I C es Al a totiadn alladd odcecemp uae srtead pionrs ta gteunct e
que bajo un marco legal formula, edita e implementa normas y da evidencia de su
cumplimiento.(Finchelstein et al., 2016; Gallego & Gutiérrez, 2016; Gonzalves, Goéthner,

& Rovira, 2014; Gothner & Rovira, 2011; Lop€zresno, 2014; Sanetra & Marban, 2007)

En un mundo que avanza hacia una mayor integracion, es indudable que la IC es un
elemento que juega un papel cada vez méas relevante en las posibilidades de
desarrollo productivo y empresarial de los paises, asi como en el comercio
internacional y en lasgsibilidades de integracién en las cadenas globales de valor,

ya que establece las practicas y estandares comunes en diversos aspectos de la

produccién(Gonzalves et al., 2014. 15

El rol que tiene la IC es promover la conciliacion mleductos, procesos y servicios
facilitando la cooperacion técnica y la innovacion con el fin de competir y cooperar con
otros paises reduciendo los obstaculos técnicos, comerciales y de homologacion
(Gonzalves et al., 2014h\demas la IC ayuda a reducir costos, aumenta la competitividad,
gerera confianza en los consumidores y promueve la internacionalizacion de las empresas
(Gallego & Gutiérrez, 2016; Lopdzresno, 2014; Tutillo, 2015)

Segun Gallegos & Gutiérrez (2016) una IC permite a un pais:

- Superalos retos y barreras del libre comercio y la globalizacion.
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- Acceder a mercados internacionales y ganar competitividad en el mercado local.

- Promover la competitividad de las empresas via aumentos en la innovacion.

- Proteger a los consumidores al garantaductos y servicios que cumplen con
los requerimientos minimos.

- Apoyar a los gobiernos en el desarrollo de normas y regulaciones en temas de
calidad.

Ademas, una infraestructura nacional de la calidad, ayuda a promover el desarrollo
sostenido principatente a través de la promocién del sector privado, al hacer que las
empresas sean mas competitivas a nivel nacional e internacional, proporcionandoles una
estructura técnica que desarrolla, apoya, monitorea y controla el cumplimiento de las

normas relaciomdas a la salud, seguridad y ambigB@netra & Marban, 2007)

La evolucién del sistema de producciéon masivo a un mercado globalizado que requiere una
produccion mas responsable y preocupada por su cliente, hace que el concepto de Calidad
también evoluciones pasando de un sistema que controla y se preocupa solo de la
productividad a wuna | C que da nAseguimient
medi ciones hasta |1l egar a | a(Sanetra & Mdrbar,aci - n
2007) certificaciones que se transforman en sellos de calidadgrgmas de

responsabilidad social o en valor agregado que es percibido por el consumidor.

Aunque la IC tiene varios componentes el mas reconocido y visible por parte del
cliente/consumidor es la certificacidon tangibilizada en sellos de calidad, dstaljpnecio

son las formas en que se proporciona seguridad y garantia de productos y servicios, abre
oportunidades de expansién a nuevos mercados o la atraccién de inversiones extranjeras
que a su vez ayudan al desarrollo de los paises creando nuevins meesrabajo e

i ngresos econ-micos m8s altos. AEIT o as su

|l 1 eva a un mayor desarr ol (Sanetrt & Karban, 2067) c o, ec

El estado juega un rol fundamental eregstoceso, elaborar recomendaciones de politica

relacionadas a la IC no es un elemento extrafio, tomando en cuenta que el desarrollo de los
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elementos de la IC dependerd del sustento legal y de las politicas relacionadas a la
planificacién de los sectoresct®logicos, industriales y de servicios que favorezcan el
desarrollo de los sectores productiy@®thner & Rovira, 201; Tutillo, 2015) Una IC es

un elemento de apoyo a los empresarios locales y a los consumidores, esta debe garantizar
el acceso a normas, reglamentos internacionales y sistemas de metrologia, en especial al
altimo por los costos que calibraciones ysa&os implicas que en muchos casos son
inaccesibles para las MYPIMESanetra & Marban, 2007)

Las reglas y guias ayudan a asegurar: productos mas seguros, sanos, seguros para el
ambiente, mejor calidad y confiabilidad, mayor comphdi@d operativa entre
productos, mayor consistencia en la entrega de servicios, mejor acceso y mayor
seleccion de bienes y servicios, mejor informacién sobre productos, productos
adecuados para poblaciones vulnerables, costos menores y mayor competitividad
por lo tanto, precios mas bajos a los consumid¢zsetra & Marban, 200p.33

Una IC no debe entenderse como un sistema punitivo, mas bien busca apoyar la
competencia técnica y el cumplimiento con los requisitos internacionales que favorezca la
expansion de las empresas a nuevos mercados en igualdad de condiciones de competencia.
(Sanetra & Marban, 2007)

Los actores claves en la IC estan interrelacionados en una red de muchos elementos
(Gothner & Rovira, 2011)esta interaccion permite el desarrollo de productos y servicios
deseados qusatisfagan las necesidades de los clientes, crear un mercado internacional

justo y reducir los llamados obstaculos técnidasillo, 2015).

El sistema estd compuesto por un gran numero de actores o partes int€(eésaralses
et al., 2014; Sanetra & Marban, 2007)

- El gobierno con sus agencias regulatorias que pueden soportar esta
infraestructura y evitar asi la duplicacion de facilidades y serviegiss se
dividen en dos ambitos de accién los cuerpos reguladores de los ministerios que
tienen que definir y modificar los reglamentos técnicos y supervisar su

aplicacion constituyendo la normativa obligatoria y apoyada por una entidad de
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normalizacion, na entidad de acreditacion, laboratorios de ensayos y de
calibracion, certificadores, ett.como su brazo técnico para la aplicacion de
estos reglamentos de caracter voluntgifanchelstein et al., 2016; Sanetra &
Marban, 2007)

- Las micro, pequefias, medianas (MIPYMES) que no cuentan con capacidades
propias de calibracién y ensayos y que pueden recurrir al soporte de entidades
centrales de IC,

- Empresas y productoresn eagricultura, industrias forestales, pesqueras,
artesanias y comercios, que se beneficien de un sector comercial regulado por
servicios confiables de IC,

- El comercio interno y exportaciones/importaciones, los cuales requieren de
servicios de ensayos pargor ejemplo, someterse a inspecciones o
verificaciones de cantidad o calidad.

- Los servicios relacionados como financieros y de aseguramiento;

- Los laboratorios de ensayos y de calibracion, los laboratorios clinicos;

- Los consumidores y las organizacionas gubernamentales (ONG) de
proteccion del consumidor;

- Las ONG de proteccion del medio ambiente;

- El mundo académico el cual depende de mediciones, procedimientos de ensayo
confiables e internacionalmente reconocidos; y

- Organismos de arbitraje de disput@omerciales, tanto nacionales como
internacionales,

- Las instituciones de investigacion, desarrollo e innovacion, entre otras.

En referencia al rol del sector publico existe un creciente consenso sobre que la IC
representa un bien publico, con acceswelidonde el papel del estado juega un rol
fundamental evitando las distorsiones del mercado, garantizando el acceso a sus servicios e
informacion (Gonzalvez, Gothner, Rovira, 2014). Al ser un bien publico requiere de la
participacion directa del estado srayor porcentaje para el alcance de objet{Viasillo,

2015 como Adaywudar a as e g timoade preptupacomes mé salod, e nt o
seguridad, ambiente con fines de exportacion y de consumo interno con miras al bienestar
de | a p(@dnétra & Marbarg 2007)
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Estos servicios estan relacionados con la normalizacion, acrediyaeidmspecial con la
metrolog2a ya que requiere de altas inversi
experiencias de paises donde la custodia de los patrones nacionales fue entregada total o
parcialmente al sector privado (por ejemplo Reino Unikilnbamarca, Chile) muestran que

el Estado esta obligado a financiar especialmente la instalacion de los patrones nacionales

y S u ma nt(6dthnan& Rorira, @EL1)

Segun Sanetra& Marbgn2 007) Al a i nf r akel€ tebaisertvistacamod e | a
parte de toda la infraestructura del pais, con el mismo nivel de importancia que los caminos

y carreteras, |l as escuel as, |l os servicios n

Las responsabilidades del Eteaes el integrar a los actores sociales en el desarrollo de la
IC proporcionando un marco legal que promueva la seguridad y la transparencia necesaria
a nivel macro, meso y micro con alcance nacional y proyeccion internafien&igura

4)
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Nivel Macro

Gobierno pone las condiciones del
Marco;

Legislacion de reglamentos técnicos
Implementacion de reglamentos

NACIONAL Funciones de monitoreo
NIVEL MACRO
Gobiemo promueve:
promueve: Participacion de los
Desarrollo de Proteccion del actores nacionales
capacidades medio ambiente, en las instituciones
piblicas de la IC el consumidor y la internacionales
(metrologia, salud so. BEE?SL TLAC
acreditacion, etc) Promocion del -
Entrenamiento comercio y la ]mpleiﬁgggl; n e
bésico y competitividad internacionales y
Capzijcfg:g;ﬁirll del del sector privadg regionales
Establecer redes de 1;;:;?1?3 ggri;e?éo
los actores publicos Nivel micro firmando acuerdos
y privados de la IC . . .
Gobierno crea transparencia: et

Provee informacion al nivel micro
Involucra empresas y consumidores

Promueve asociaciones de industriales,
empresariales y de consumidores

Figura 4: Responsabilidad del Gobierno para la IC
Fuente Adaptado de CEPAL T PTB, 2011 Medicion de Infraestructura de Calidad en Latinoamérica
2014, pag. 20

Por otra parte el sector privado empresarial es un actor clave en el sistema, de las

necesidades propias y de sus clientes depende en buena parte el desarrollo de los diferentes

componentes del sistema de la (Géthner & Rovira, 201)1. El didlogo constante y
transparente son c¢claves para el adecuado
participacion en los directorios de las diferentes instituciones se corre el peligro de que el
sistema se desarrolle en una direccion aque corresponde a las necesidades y
requer i mi en t{Gbothnem&Roviray 2041) e s 0

Los aspectos principales que conforman la IC son los servicios que sirven para la
produccion y el comercio, estan relacionados entre si yiestala interrelacion entre los
actores antes mencionados y la relacibn con el sistema internacional de la calidad
(Finchelstein et al., 2016; Gothner & Rovira, 2011; Sanetkdagban, 2007)

La IC se articula a través de dos funciones clave: establecimiento de requisitos y

demostracion del cumplimiento de los requisitos, y engloba cinco grandes pilares:
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normalizacion (normas y reglamentos técnicos); metrologia; evaluaclarcdeformidad
(ensayos, certificacion); inspeccion (verificacion) y acredita¢i®allego & Gutiérrez,
2016; LopezFresno, 2014; Sancho et al., 2008y FHgura 5):

Normas y -
reglamentos Metrologia Certificacion

técnicos

Inspeccionesll Acreditacion

Figura 5: Componentes de la ICE
Fuente Sanetra & Marban, 2007

AEs i mportante entender que | a infraest
namero de instituciones y proveedores de servicios, puede solamente funcionar
adecuadamente como un todo: la incompetencia o ausencia de algusapdetes
comprometera la efectividad y en ultimas la eficiencia del sistema como un todo,

i mpactando consecuentemente de maner a

(Kellerman y Keller, pp. 145 citado poGallego & Gutiérrez, 2016)

Por otra parte Sanetra & Marb&007, p.27 sostienen que:

Los paises que no cuentan con una IC capaz de una respuesta inmediata a las
necesidades del sector privado empresarial. Ello requiere cuando menos el acceso a
una organizacioén nacional de normalizacién que apoyara el establcinie
normas, proporcionara accesolas normas existentes y, mas importangs,

puede ayudar a los empresarios en el uso de normas para cumplir con los requisitos
de sus clientes nacionales y extranjeros. Otro requisito es un instituto nacional de
metologia; éste es el custodio de los patrones nacionales de medicion con su
trazabilidad internacional, y transfiere esta trazabilidad a los patrones secundarios e

industriales ademas de eventualmente ofrecer servicios confiables de calibracién a
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un preciorazonable. La tercera entidad indispensable es una entidad nacional de
acreditacion; tiene como propdsito asegurar la competencia técnica de los
laboratorios, de las entidades de inspeccion y de la calidad de las certificaciones

concedidas en el paisef Figura 6)

Entidad Instituto
Nacional de Nacional de
Normalizacién Metrologia

Entidad Nacional de
Acreditacion

Figura 6: Infraestructura de Calidad entidades e institutos
Fuente: Sanetra & Marban, 2007

3.1.Normalizacion.

La normalizacién proporciona normas o esquemas de referencia o0 un lenguaje técnico
comun entre proveedores y sus clientes, estandarizando y compatibilizando productos y
servicios, contribuyendo a facilitar el comercio y la transferencia de tecnologip&iste
mejorando la gestidén de los procesos, promoviendo la integracion de cadenas de valor,
fomentando las economias a escala y creando incentivos para que se den acciones
conjuntas entre la investigacion, la produccién y el desarrollo promoviendotehtsus

entre ellagGothner & Rovira, 2011; Lépegresno, 2014; Sanetra & Marban, 2007)

La Guia 2 de ISO/IEC (2004) define normalizacién como la actividad encaminada a
establecer, respecto a problemas presentes o potenciales, disposiciones para un uso
comun y repetido, con objeto de alcanzar un grado 6ptimo de orden en un contexto
dado.(LopezFresno, 2014p. 20
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La normalizaci-n es |l a fAactividad de estab
disposiciones para uso comun y repetido, encaminadas a la obtencién del grado éptimo de
orden en un (IBIBNASOAECt 2013)hpodadada calidad y seguridad de los

productos y servicios

La normalizacién forma parte de la Infraestructura de la Calidad (IC) de cada pais o
region. Es la solidez y eficacia de esta infraestructura, la que proporciona la

fiabilidad y la confianza necesarias para el acceso de los productos y servicios a los
mercados internacionales, y para garantizar la seguridad, salud y bienestar de los

consumidores internof.6pezFresno, 201418

Como objeto de la normalizacién se entenderd cmoe ma que va a ser
(INEN/ISO/IEC, 2013) se puede definir el Aitemao co
servicio" que ha sido adoptado a lo largo de esta guia para abarcar el objeto de
normalizacion en un amplio sentido como por ejemplo un protocolo o un sistema. También
puede Imitarse a aspectos particulares de cualquier objeto como por ejemplo criterios de
tamafo, criterios de uso o competencias laborales relacionadas a personas.
(INEN/ISO/IEC, 2013) A Con amplia sustentabilidad de
ambito abierto, y no cerrado como se puedesae donde se involucran todos los actores:
gobierno, sector privado, academia, consumidores y organismos evaluadores de la

c onf or (Tatilh,016)

La Organizacion u Organismo de Normalizacion Nacional (ONN) debe estar reconocido
por la legislaciéon para realizar sus actividades, con independencia de su naturaleza publica
o privada(LopezFresno, 2014; Tutillo, 2015)

En varios paises la normalizacion es una entidad privada que se autofinancia por el
desarrollo y difugin de las normas, esto asegura que la industria y otros grupos de interés
se involucren fuertemente, claro esta que esto dependera en gran medida del vigor que las
empresas tengan para implicarse en los procgsotner & Rovira, 2011; Sanet&

Marban, 2007)
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Las organizaciones de normalizacién pueden también ser instituciones p{8dicasa &
Marban, 2007)en el Ecuador la entidad a cargo de la normalizacion es el Servicio
Ecuatoriano de Normalizacién mejoonocido como INEN por su denominacion anterior
(Instituto Ecuatoriano de Normalizacidén) es de caracter publico y se sustenta en un marco

legal especifico la Ley del Sistema Ecuatoriano de la CajRlegistro Oficial, 2007a)

La normalizacion promueve la rapida difusion del conocimiento técnico y asi contribuye a
que las empresas, particularmente las pequefias y medianas, sean mas competitivas e

innovadoras(Sanetra & Marban, 2007)

Los objetivos de la normalizacion pueden ser uno o mas especificos relacionados e incluso
superpuestos entre si, esto dependera de las instituciones que los definirdn y del objeto en
cuestion, es decir si esté@lacionados al producto, a los procesos o al servicio; estaran
restringidos a limitaciones de control, utilidad, compatibilidad, intercambiabilidad, salud,
seguridad, proteccibn del ambiente, proteccion del producto, comprension mutua,

rendimiento econdioo, comercio, comunicacion, e{t.0pezFresno, 2014)

Las principales tareas de una organizacion de normalizacion son el apoyo al proceso de
normalizacion, la armonizacién y la coordinacion de las normativas con cada uno de los
sectoreg(Gothner & Rovira, 2011; Sanetra & Marban, 2Q0&3te proeso conlleva la
expedicion, la comunicacion con los actores involucrados y la difusion de las normas.
Ademas de conformar comités técnicos para respaldar sus acciones y donde estén

representadas todas las partes intereg@itabner &Rovira, 2011)

Las unidades de gestién de los Institutos de Normalizacién son las normas, estas son
documentos aprobados por la entidad asignada y reconocida por cada uno de los Estados,
para uso comun y repetido, define propiedades y caracteristiga®dlictos y servicios,

sirven para describir el estado de arte, enfocar en una etapa temprana los desarrollos
técnicos en la direccién apropiada, definir los requisitos a ser cumplidos por productos y
procedimientos, facilitar el intercambio de compoasrtécnicos(Gallego & Gutiérrez,

2016; Gothner & Rovira, 2011; Sanetra & Marban, 2007; Tutillo, 2015)
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Las normas son instrumentos de aplicacion voluntaria. Contienen especificaciones
técnicas utilizables de manera consisteromo reglas, directrices o definiciones de
caracteristicas, para asegurar la calidad de los materiales, productos, procesos,
personas o servicios, con el objetivo de que alcancen su finalidad prhdpez

Fresno, 2014. pag. 20)

Una norma fija las especificaciones técnicas, dimensiones y tolerancias, por lo tanto, se
deben definir con medidas y parametros confiables tanto para los ensayos de los productos
como para la daicion de servicios(Gallego & Gutiérrez, 2016; Sanetra & Marban,
2007)

La normalizacién, al establecer requisitos de ambito voluntario (normas) y
obligatorio (reglamentos técnicos), desempefia un papel critico en el ordenamiento,
racionalizacion y desarrollo de la relacion con el entorno, y es tan antigua como la

humanidad(LopezFresno, 2014 pag. 19)

La funcién principal de las normas es facilitar nunca de obligar, por lo cual debe ser de
caracter voluntario; aunque en algin momento se puedetranstormar en reglamentos
técnicos obligatoriogGothner & Rovira, 2011)La importancia de la normativa es que
permite a los actores en el mercado una base uniforme para evaluar la calidad de los

productos y para que éstos setiquetados de conformidafSanetra & Marban, 2007)

Las normas buscan contribuir a la internacionalizacién de productos y servicios, es légico

entender que la elaboracion de las mismas deberia partir de un procedimiento pre

establealo y deben basarse en normas internacionales ya existentes, por ejemplo las

normas emitidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) son aceptadas

a nivel mundial solamente necesitan ser adoptadas dentro de los sistemas nacionales
(Sanetra & Marbéan, 2007)

Las normas forman parte de nuestras vidas; son un medio de supervivencia y de
eficacia en la relacidon con nuestro entorno. En palabras de Adela Cortina (2007),
las normas no son instrumentos odiosos, sino algo tanillsemomo las

expectativas reciprocas de comportamiento, que nos permiten llevar adelante
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aqguell o gque nos proponemos. Real i zamos
sustentadas en convenciones, en normas. Las normas indican como debe ser un
producto oservicio, cobmo usarse de forma segura y como responder a lo que el
consumidor espera de él. Ayudan a desarrollar el comercio y a mejorar la

competitividad de la industria y la calidad de vida de la pobldtiépezFresno,

2014 p. 19
Adem8s Blind y Gouch citado por Tutillo
distintos roles dentro del proceso de innovacién, desde la investigacion pura basica en las
distintas fasesdedes r ol | o hasta | a difusi-n de nuev
AfLa capacidad de | os pa2?ses en desarroll

estar8 condicionada por normas de pa2ses
tanto, el proedimiento para la elaboracién de todo tipo de norma es el mismo, seguir las
guias internacionales es necesario y se justifica econdmicamente para evitar duplicaciones
de esfuerzos manteniendo una unica ONN, que es reconocido a nivel nacional y que esta
hablitado para ser el miembro nacional de las organizaciones internacionales y regionales
de normalizacioINEN/ISO/IEC, 2013)

Las normas deben ser elaboradas por consenso, para esto se conforman los Comités
Técnicos de Normalizacion (CNT) donde debe existir una representacion equilibrada de las
partes interesadas y @xpertos en el campo que aporten con la capacidad técnica, en
conclusién siempre se debe propender las normas deben estar fundamentadas en la
experiencia, los avances tecnoldgicos y las necesidades de las partes int@répadas
Fresno, 2014; Tutillo, 2015)

La fortaleza de las normas reside en la representatividad y el consenso, en un
proceso que sigue principios adados y reconocidos internacionalmente,
establecidos por la OMC e ISO/IECOpezFresno, 2014, pag. 21)
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La conformacion de una estructura participativa, donde los actores sociales y las partes
interesadas sean no solo invitados sino protagonistas en el marco de las prioridades
estratégicas del pais, garantiza que todas las normas nacionales se desaaclieridel

mismo procedimiento, aunque respondan a una especializada o interés especifico, ademas
que puede garantizar su acceso ya que se encuentran recopiladas en una Unica base de
datos nacional, disponible en algunos casos de manera gratuita y egyodanton un

costo, esto facilita al usuario nacional o internacional encontrar toda la informacion

actualizada en un unico purlddpezFresno, 2014; Sanetra & Marban, 2007)

Cubren una gran variedad de aspectos, que van desde la terminologia y
nomenclatura hasta especificaciones de productos y servicios, muestreo e
inspeccion, ensayos de laboratorios, efectividad de los procesos, envasado y
etiquetado o acreditacion, entre otros; en una gran variedad de sectores y teméticas,
dando asi respuestalas necesidades y exigencias crecientes de los consumidores,
industria y administracion, asi como a la evolucion de la tecnolagieezFresno,

2014, pag. 20)

Por lo tamo, la responsabilidad de produccion y de publicaciéon de las normas corresponde
a los Organismos de Normalizacion en los dmbitos nacional, regional o internacional.
También pueden ser establecidas por una organizacion, sector o asociacion, siendo en este

caso normas privadas (Lop€zesno, 2005).

Siendo norma un término genérico que se utiliza tanto para reglamentos, especificaciones
técnicas, codigos de buena practica y regulaciones, para determinar el tipo de norma se

debe especificar cual es la nataea y el alcance de la misma.

Cabe sefialar, antes de pasar a los tipos de normas, que existe una diferenciacién entre

documento normativo Yy nor ma, el pri mero e:
i nstrucciones o0 <caracterz2sticdlNEN/SO/HEE, | as .
2013) Mi entras que | a norma es un Adocumento

un organismo reconocido, ug proporciona, para uso comun y repetido, reglas,
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instrucciones o caracteristicas para las actividades o sus resultados garantizando un nivel
ptimo de or den (INEN/ISOIEG 2003) ext o dadoo

La responsabilidad de la elaboracion, publicacion y vigilancia del cumplimiento de

los reglamentos técnicos corresponde al Estado y sus autoridades competentes, si
bien el proceso de elaboracion debe sustentarse en la implicacion y participacion de

|l as partes interesadasé En el §mbito esy
cada pais dispone de un organismo de normalizacion, asi como de un ente que
incluye entre gs funciones la coordinacion de la reglamenta¢ldpezFresno,

2014, pag. 22/26)

Segun la norma GPE INEMO/IEC 2: Normalizacidbn y Actividades Conexas
Vocabulario Gearal (Iso/lec Guide 2:2004, Idt) BNEN/ISO/IEC (2013)especificaen el

punto tres los tipos de documentos normatives {abla4) y en el punto cinco los tipos de

normas, las primeras establecen el origen, la territorialidad y el alcance, mientra'fue en

punto cincotipos (ver tabla5) se establecen las definicionegs comunes en base al

obj et o, especificando gue fest as definici
clasificacion sistematica ni una lista exhaustiva de tipos posibles de normas. Ellos indican
solamente algunos tipos comunes. Estos no son mutuamente |l @y ent es 0
(INEN/ISO/IEC, 2013, pag. 7)
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Tabla 4: Tipos de Documentos Normativos

TIPOS DOCUMENTOS NORMATIVOS

TIPO

DEFINICION

NOTAS ACLARATORIAS

norma internacional

normaque es adoptada por u
organizacién internacional ¢
actividades  normativas  /q
Normalizacion y puesta

disposicion del publico.

norma regional

normaque es adoptada por u
organizacion regional d
actividades  normativas  /q
Normalizacion y puesta

disposicion del publico.

norma nacional

norma que es adoptada por
organismo nacional d
normalizacibn y puesta

disposicion del publico

norma territorial

norma que es adoptada al ni
de una division territorial de U
pais y puesta a disposicion
publico.

otras normas

Tales normas pueden tener
impacto geogréfico en variq

paises

NOTA Las
normas tambié
pueden se
adoptadas sob
otras bases. P
ejemplo, norma
de sector ¢
normas de

empresa.
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Tabla4:Cont i

nuaci

né

TIPOS DOCUMENTOS NORMATIVOS

TIPO

DEFINICION

NOTAS ACLARATORIAS

norma experimental

documento que es adopta

provisionalmente por u
organismo de actividadg
normativas y puesto

disposicion del publico con el fi
de

necesaria de su aplicacion

obtener la experieng

partir de la cual se elaborara (

norma

especificacion técnica

documento que especificdos
requisitos técnicos que de
satisfacer un producto, proces

Servicio

NOTA 1

especificacion

Unal

debg

indicar, cuando se

técnica

necesario, lo
procedimientos po
medio de los cuale
se puedg

determinar si lo

NOTA 2 Una

espeificacion

técnica pued
ser una normg

parte de un

norma

independiente

de una norma

0

requisitos S¢

cumplen

NOTA Un
documento que recomienda |cédigo de buen
practicas o procedimientos pq practica  pued
el disefio, fabricacidr ser una norme

cédigo de buena practica

instalacién, mantenimiento |parte de un
utilizacién de equipog norma 0

estructuras o productos

independiente d

una norma

reglamento

documento que contiene reg
de caracter obligatorio y que

adoptado por una autoridad
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Tabla4:Conti nuaci - né

TIPOS DOCUMENTOS NORMATIVOS

TIPO DEFINICION NOTAS ACLARATORIAS

NOTA Un
reglamento

técnico puede s¢
complementado
por instruccione

| técnicas qug
reglamento que  proporciof )
. o describan
requisitos técnicos, S¢ .
. ~|algunos medio
o directamente, o por referencia )
reglamento técnico ) _ para cumplir log
incorporando el contenido de u o
... _ |requisitos de
norma, especificacion técnica
o o reglamento, e
codigode buena préctica )
decir, que

satisfagan  estz
disposiciones
decir, que

satisfagan  estz

disposicioms.

Fuente Adaptado de INEN/ISO/IEC, 2013. GPE INEN-ISO/IEC 2: Normalizacién y Actividades
ConexasVocabulario General (Iso/lec Guide 2:2004, Idt). Pag.-%
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Tabla 5: Tipos de Normas

TIPOS DE NORMAS

TIPO

DEFINICION

NOTAS ACLARATORIAS

norma basica

norma que tiene un alcance generg
contiene disposiciones generales para

campo particular

NOTA Una normg
basica puede si
utilizada parg
aplicacion directa |
como base para otr;

normas

norma de terminologia

términ
de

nota

norma que establece los

generalmente  acompafados
definiciones, y a wees por

explicativas, ilustraciones, ejemplos, etc

norma de ensayos

norma que establece los métodos

ensayo, generalmente acompafados
otras disposiciones concernientes

ensayo, tales como muestreo, uso
métodos estadisticos y secuencia de

ensayos.

norma de producto

norma que especifica los requisitos
deben ser cumplidos por un producto o
grupo de productos, para establecer

aptitud para el uso.

NOTA 1

norma de product

Una
puede incluir
adicionalmente a lg
requisitos de aptitu
para el uso
directamente o pc
referencia, aspect
tales comc
terminologia,
muestreo, ensayo
empacado )
etiquetado vy, i
veces, requisitos ©
proceso q

fabricacion.

NOTA 2 Una
de

producto pued

norma
o no se
completa, segu
especifique

exigencias

necesarias €
todo o en parte
A este respect]
se puedé
establecer un
diferencia entrg
las normas d
requisitos

dimensionales,
requisitos de
materiales y
requisitos de

distribucion.
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Tabla5:Conti nuaci - né

TIPOS DE NORMAS

TIPO DEFINICION NOTAS ACLARATORIAS

norma que especifica los requisitos
Norma de proceso debe cumplir un proceso para asegura

aptitud para el uso.

NOTA Las normag
de servicio pueden
ser preparadas ¢
campos tales com

norma que especifica las requisitos (lavanderia, hotelerii

norma de servicio debe cumplir un servicio para asegural transportes,
aptitud para el uso. mantenimiento  di
vehiculos,

telecomunicaciones
seguros, banca

comercio.

norma que especifica los requisits
_ relacionados con la compatibilidad de
norma de interfaz )
productos o sistemas en sus puntos

interconexion.

NOTA Algunas

) ) normas, por Id
norma que contiene una lista ¢

_ comun,
caracteristicas en las cuales de )
norma sobre datos (g proporcionan los
N establecerse valores u otros datos |
deben facilitarse datos que deben s

especificar un producto, proceso |
o indicados  por o
servicio.
proveedores 0 pq

los compradores.

Fuente: Adaptado de INEN/ISO/IEC, 2013. GPE INEN-ISO/IEC 2: Normalizacion y Actividades
ConexasVocabulario General (Iso/lec Guide 2:2004, Idt). Pag-B

3.1.1. Normalizacién en el Ecuador

Segun el suplemento del Registro Oficial N°26 publicado el jueveés22ro del 2007 e

estado ecuatoriano reconoce en la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad al Servicio
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Ecuatoriano de Normalizacién (INEN) como la institucién a cargo de la normalizacion a

ni vel nacional , est a e sP Yibul (RagiseonOfidiak 2007a)t ® c n i«
esta adscrita al Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO), que dispone de
personeria juridica, patrimonio y fondo®pios asignados por el MIPRO, conservando su
Afautonom2a administrativa, econ- mi ca, fina
competencia a nivel nacional, descentralizada y desconcentrada, por lo que debera
establecer dependencias dentro del teroitaracional y, se regira conforme a los

l i neamientos y pr 8ct i c(RegistioOficialr200da) i onal es r e

El INEN tiene las siguientes funciones:

a) Cumplir las funciones de organismo técnico nacional competente, en materia de
reglamentacion, normalizacion y metrologia, establecidos en las leyes de la
Republica y en tratados, acuerdos y convenios internacionales;

b) Formular, en sus areas dmmpetencia, luego de los analisis técnicos
respectivos, las propuestas de normas, reglamentos técnicos y procedimientos de
evaluacion de la conformidad, los planes de trabajo, asi como las propuestas de las
normas y procedimientos metroldgicos;

c) Promove programas orientados al mejoramiento de la calidad y apoyar, de
considerarlo necesario, las actividades de promocion ejecutadas por terceros;

d) Preparar el Plan Nacional de Normalizacion que apoye la elaboracion de
reglamentos técnicos para productos;

e) Organizar y dirigir las redes o subsistemas nacionales en materia de
normalizacion, reglamentacién técnica y de metrologia;

f) Prestar servicios técnicos en las areas de su competencia;

g) Previa acreditacion, certificacion y/o designacién, actuar camganismo de
evaluacion de la conformidad competente a nivel nacional,

h) Homologar, adaptar o adoptar normas internacionales;

i) EI INEN coordinara sus acciones con instituciones publicas y privadas dentro del
ambito de su competencia; vy,

) Las demas edbéecidas en la ley y su reglament@egistro Oficial, 2007a)
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3.1.2. Normativa relacionadaal Turismo de Aventura

Para desarrollael analisis de la normativa sobtarismo deaventura, se realizd la

busqueda de las normas existersesivel internacionales yse eligierondos destinos

turisticoscompetidores déecuador: Colombia y Chile, estos dos dest

Son considerados competidores dire@asvelregionalen relacion a la oferta

de turismo de aventura y en relacion a los mercados meta a los cuales dirigen
dicha oferta(MINTUR, Tourism & Leisure Advisory Services, & Fondo de
Promocion Turistica, 2014)

Tienen una politica sobre calidad; y

Tienen un numero considerable de normas sobre el tema.

A nivel internacionakn el afio 2012 la Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO

siglas en inglés) conforma womité internacional para la redaccion de una norma que

garantice la seguridad en el turismo de aventura en la naturaleza, esta norma fue

promovida por la Asaacion Brasilefia de Normas Técnicas (ABNT) y BSI organizacion

privada britdnica de normalizacigDioni, 2012)

De este comité se desarrollaron las siguientes normas:

ISO / TR 21102: Vista previa de 2013 Turismo de aventutdderes -
Competencia de personal, esta norma sefiala las competencias deseables y
resultados esperados de las labores de lideres/guias de actividades de turismo de
aventura que son comunes en ldsrdntes actividades especificas de este tipo

de turismo. No aplica a actividades de buceo o submarinismo, esta actividad
tiene normas especificadSO, 2013)

ISO 21101 2014 sistema de gestion de la seguridad para los proveedores de
turi smo de aventur a, promueve: Amej or
seguridad; para satisfacer las expectativas de seguridad de los participantes y
del personalgdemostrar practicas seguras; para apoyar el cumplimiento de los
requisitos legales aplicables.

Puede ser utilizado por todos los tipos y tamafios de proveedores, operando en
di ferentes entornos ged3Oo®i4a)cos, cul tu
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El operador debe gestionar y definir una politica de seguridad, objetivos y
planes, y establecer procedimientos para la gestion de riesgoap&sdades
del personal, de los controles operacionales y de emergencia.

- 1SO 21103:2014especifica el tipo de informacién que debe proporcionarse a
los participantes potenciales y otras partes interesadas de la industria del
turismo de aventura, con re&spo a las cuestiones contractua(&s0, 2014b)

Colombia bajo el resolucién ministerial 38@Qinisterio Comercio, 20163efala que para

el treinta y uno de marzo del dos mil diecisiete

il os prestadores de servicios tur2sticas
el Turismo de Aventura a saber: canotaje, rafting, balsaje, espeleologia, rapel,
recorridos de alta montafia, escalada, parapente, torrentismo, canopée, buceo,
deportes nauticos con fines turisticas y demas actividades relacionadas con el
Turismo de Aventura, deldn cumplir, segun la actividad que corresponda, con las
siguientes Normas Técnicas Sectoriales y posteriores que se llegaren a expedir:

1. Nor mas T®cnicas Sectoriales de Agenci
para | a operaci - ntidneg 0a cetni vtiudrai@seexo 1jjdee faRvae
NTS AV 011: ARequi sitos para | a operaci
aventur ao,; NTS AV 012: ARequi sitos par
espel eolog?2a recreativa en turismo de a:
operacion de actividadese Par apente en Turismo de A
ARequi sitos par a | a operaci -n de act i
Aventur ao; y NTS AV 015 ARequi sitos p a

Canyoning en Turismo de Aventurao.

2. Normas Técnicas Sectalesi de Gu 2 a s de Turi smo NTS G

competencia | aboral. Conducci -n de grurg
GTO0O®G6: ANorma de competencia | aboral. C
buceo con tanque cumpliendo con el Programa establecidoNTS GT 00 7 : A

de competencia laboral. Conduccién de grupos en actividades de buceo a pulmén
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cumpliendo con el

|l abor al Conducci - n de

progr ama

grupos

en

establ eci

doo

recorrtr

A N o r dea competencia laboral. Conduccion de grupos en recorridos de

Cab al gMinisteo.Comercio, 2016)

Servicio Nacional de Turismo déhile (SERNATURver Anexo 3 ha implementado

politicas de calidad en turismo de aventura desde el afio 2014, su primera publicaciéon fue

unmanualdé Gesti -n de

Ri e s g o realizada donjultanremtesconola A v e n

Fundacién Vertical e Innou@ERNATUR, 2014)Las normas vigentes de la activddson

(ver tabla 6)

Tabla 6: Normas Turismo de Aventura Sernatur Chile

NORMAS SERNATUR CHILE

Cddigo

Alta montafid Requisitos

NCh2951.0f2005

Barranquismo, exploracion de cafiones o canyonin

Requisitos

NCh2998.0f2006

Buceo en apneéaRequisitos

NCh3012.0f2006

Buceo recreativo auténonioRequisitos

NCh2958.0f2005

Cabalgata$ Requsitos

NCh3001.0f2006

Canotajaé Requisitos

NCh2996.0f2006

Cicloturismoi Requisitos

NCh3050.0f2007

Descenso en balsa o raftingRequisitos

NCh2991.0f2006

Deslizamiento sobre arena o sandbdaRkquisitos

NCh3062.0f2007

Deslizamientos sobre nieve en areas no delimitaids

Requisitos

NCh3017.0f2006

Deslizamiento sobre olas (surf, bodyboard, kneeboa

similares)i Requisitos

NCh3023.0f2006

Desplazamiento en cables: canopy, tirolesa y arborisn
Requisitos

NCh3025.0f2006

Escalada en rodaRequisitos

NCh3018.0f2006
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http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/AltaMontana-RequisitosNCh2951-Of2005.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Barranquismo-exploracion-canones-o-canyoning-NCh2998-2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Buceo-en-apnea-NCh3012-Oficial2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Buceo-Recreativo-Autonomo-Requisitos-NCh2958-Of2005%20(1).pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Cabalgatas-NCh3001-2006-047.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Canotaje-Requisitos-NCh2996-Of2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Cicloturismo-NCh03050-2007.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Descenso-en-balsa-o_Rafting-Requisitos-NCh2991-Of2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Deslizamiento-sobre-arena-o-sandboard-Requisitos-NCh3062-2007-047.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Deslizamiento-sobre-nieve-en-areas-no-delimitadas-NCh3017-2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Desplazamiento-sobre-olas-surf-bodyboard-kneeboard-y-similares-NCh3023-2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Dezplazamiento-por-Cables-Canopy-Tirolesa-y-Arborismo-Requisitos-NCh03025-CANOPY-2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Escalada-en-roca-Requisitos-NCh03018-2006.pdf

Tabla6:Conti nuaci - né

NORMAS SERNATUR CHILE Cadigo

Motos acuéticas y jetskyRequisitos NCh3103.0f2007
Observacion de flora y faufiaRequisitos NCh3069.0f2007
Paseos en banaiidrequisitos NCh3097.0f2007
Paseos nauticdsRequisitos NCh30160f2006
Pesca recreativiaRequisitos NCh3008.0f2006
Recorrido en vehiculos todo terreno u off rodglequisitos NCh3054.0f2007
Senderismo o hiking Requisitos NCh2975.0f2006
Vuelo ultraliviano no motorizado biplaza o parapente bip| NCh3014.0f2006
I Requisitos

Excursionismo o trekking Requisitos NCh2985.0f2006
Hidrotrineo ohidrospeed Requisitos NCh3034.0f2006
Montafai Requisitos NCh2962.0f2006

Fuente Adaptado http://www.calidadturistica.cl/la -certificacion/normas-y-documentos/turismo

aventura/

Las normas relacionadas al turismo de aventura vigentes en el Ecuador son:
- NTE INEN 2461:08: Turismo. Guia Especializado en Turismo de Aventura.
Requisitos de Competead_aboral Anexo 3)
- NTE INEN 2444:08: Turismo. Guia Especializado en Areas Naturateigttos

de Competencia LabordlAnexo 4)

En relacion a la gestion de la seguridad el INEN ha publicado una norma adaptada ISO:
- NTE INEN-ISO 21101: Turismo de Aventura Sistemas de Gestion de la Seguridad.
Requisitos (ISO 21101:2014, IDTAnexo 5)

En relacion a los reglamentos vigentes, el Ministerio de Turismo (MINTUR), es en el
Ecuador el Aorgani smo rector de | a activida
Qu i {(Regstro Oficial, 2014al ent r o de sus atri buciones e:
t®cnicas y de calidad por acti vi rRegistrogue r €
Oficial, 2014a)
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http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Motos-acuaticas-y-jetsky-Requisitos-NCh03103-2007-047.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Observacion-de-flora-y-fauna-Requisitos-NCh03069-2007-047.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Paseos-en-Banano-Requisitos-NCh03097-2007-047.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Paseos-Nauticos-NCh3016-Oficial2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Pesca-Recreativa-Requisitos-NCh03008-Of2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Recorrido-en-vehiculos-todo-terreno-u-off-road-Requisitos-NCh3054-2007-047.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Senderismo-o-Hiking-Requisitos-NCh2975-Of2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Vuelo-ultraliviano-no-motorizado-biplaza-o-parapente-NCh3014.2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Excursiones-o-Trekking-Requisitos-NCh2985-Of2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Hidrotrineo-hidrospeed-NCh3034-2006-047.pdf
http://www.calidadturistica.cl/archivos/turismo-aventura/Montana-NCh2962-Of2006.pdf
http://www.calidadturistica.cl/la-certificacion/normas-y-documentos/turismo-aventura/
http://www.calidadturistica.cl/la-certificacion/normas-y-documentos/turismo-aventura/

Los documentos normativos de caracter obligatpromulgados por el MINTUR que

tienen relaciéon con el turismo de aventura son:

- Reglamento de operaciones turisticas de ave(Registro Oficial, 2014bjAnexo
6)
- Reglamento Guianza TuristifR@egistro Oficial, 2016c)

El turismo de aventura al tener una relacion intrinseca con las areas protegidas esta
también regulado por el Ministerio del Ambiente (MA) al respecto encontramos los

siguientes reglamentos:

- Reglamento especial de turismo en Areas Naturales Prote@egsstro
Oficial, 2007b)(Anexo 7

- Reglamento de Guianza Turistica para régimen especial de Galdpagos
(Registro Oficial, 2016d)

- Procedimientos para la Declaracion y Gestion de Areas ProtéRidgistro
Oficial, 2016b)

- Plan de Manejo del Area Nacional de Recreacion El Boligegistro
Oficial, 2008)

Informalmente la Asociacion Nacional de Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador
(OPTUR) conjuntamente con la Asociacion Nacional de Empresas Turisticas de Galapagos
(ASOGAL), Asociacién Ecuatoriana de Ecoturismo (ASEC) y la Federacion Nacional de
Camaras de Twsmo (FENACAPTUR)roponen al MINTUR en el 2006 un grupo de
normas técnicas de actividades especificas relacionadas al turismo de aventura: cabalgata,
canopy, canyoning, cicloturismo, kayak, montafiismo, rafting, trekking y tuf@RTUR,

2013)

Estas normas establecen los requisitos minimos en los ambitos: general, de
comercializacion, prestacion del servicio, infraestructura y equipamiento deben ser
cumplidos por las agencias de viajes operadoras y duales de actividades de turismo de
aventura en el pais, a fin de brindar servicios seguros y de calidad al turista o excursionista.
(OPTUR, ASOGAL, ASEC, & FENACAPTUR, 2006)
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3.2. Metrologia

La metrologia se trata de la técnica y la ciencia de las medi¢ieinekelstein et al., 2016;
Gonzalves et al.,, 2014) Al a metrolog2?a cient2fica es
investigacidy y el desarrollo de normas de medicién, asi como de la conservacion y

custodia de | os (Galéegor&dutiéreez, 2086) medi ci - n o

La metrologia se subdivide en:

- Metrologia cientifica desarrolla, refiere y difunde normas, métodos primarios y
unidades de mediciéifFinchelstein et al., 2016; Gallego & Gutiérrez, 2016;
Gonzalves et al., 2014)

- Metrologia industrial abarcar el mantenimiento y garantias de funcionamiento y
control de equipos de medicién incluyendo la calibracion de los instrumentos de
trabajo utilizados en la produccion de bienes y servicios y en los ensayos de
calibracion(Finchelstein et al., 2016; Gallego & Gutiérrez, 2016; Gonzalves et al.,
2014)

- Metrologia legal avala la exactitud de las mediciones, instrumentos o
infraestructuras en los casos en que tienen influencia en la transparencia de
transacciones econdémicas, comerciales, salud y seguridad, de acuerdo con criterios
definidos en los rdgmentos obligatorios de uso técnic@Snchelstein et al., 2016;
Gallego & Gutiérez, 2016; Gonzalves et al., 2014; Sanetra & Marbén, 2007)

El manejo técnico y cientifico de la IC depende de mediciones exactas, por lo cual los
estados deben asignar un gestor de la metrologia y la calib(@idnner & Rovira,

2011) cuyas funciones serian:

Aobtener, conservar, desarroll ar y diser
patrones de calibracién del mas alto nivel. El es quien proporciona trazabilidad al
sistema nacional y debe asegurar que se sigan ilas @genicas internacionales en

lo relativo a desempefio metrologico y procedimientos de ensayo de los

instrumentos de medicién sujetos a controles legales. Desde la Optica de los
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fabricantes, asegura que sus productos cumplen las especificaciones oriatesci
para desempef o meS$anetrd & Mpiban o200y, pagne6)ay o s 0

Dependiendo de la funcion y naturaleza cada organizacion tendra su ambito de accion, asi,
instituciones de metrologia legal desarrollaran sus acciones en pos de la proteccion de
consumidores, salud y ambiente; por otra parte los servicios de calibracion proporcionaran
los servicios necesarios a pequeiias y medianas empresas; Y, los instiiotteesade
metrologia deberdan mantener los patrones nacionales de medicion para ser empleados
como referencia, aseguran la transferencia de mediciones correctas y llevan a cabo

comparaciones internacional@anetra & Marban, 2007)

En el Ecuador la entidad asignada y responsable de la metrologia es el INEN, este es el
organismo competente como precautelar el aseguramiento de las mediciones y
fundamentar la trazabilidad de los patrones nacionales hacia patrones internacionales del

Sistema Internacional de UnidadeqRBégistro Oficial, 2007a)

Los articulos 38 y 39 de la ley del Sistema Nacional de la Calidad (2009) definen que el
INEN dekeré:

- Formular las regulaciones para el uso, control y mantenimiento de las unidades de
peso y medida de los aparatos, instrumentos y equipos destinados para pesar medir,
asi como para mantener su exactitud.

- Aprobacién de modelos y prototipos previacemercializacion, los instrumentos,
aparatos y equipos para medir que se fabriquen en el pais o se importen y se utilicen

para:

a) Realizar transacciones comerciales o para determinar el precio de un
producto o servicio;

b) Realizar las actividades gungan relacion con los propdésitos de la
presente Ley y de manera especial los relacionados con los servicios de
salud; vy,

c) Realizar actos de naturaleza pericial, judicial o administrativa.

- Otorgar certificados de contraste y de calibracidon a los eteside pesar o medir

gue utilicen para su trabajo los laboratorios de calibracion acreditados.
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Sobre metrologia no se encontraron datos relacionadas al turismo de aventura, pero se
sefiala en algunas normas la importancia y la necesidad de acudir a técnicos acreditados
para la calibracidn, regulacién y mantenimiento de equipos, este es el casuidiedast

como el buceo, montafiismo, ciclismo de montafa(®écretaria de Turismo, 2003)

3.3. Acreditacion y Certificacion.

La administracion de la calidad tiene dmsnponentes: la acreditacion y la certificacion,
determinar el alcance y el rol de cada una dentro de lesi@nportante ya que son
términos que suelen ser mal entendidmsno sinénimosy usadosincorrectamente
(Sanetra & Marban, 2007

La acreditacion es el procedimiento mediante el cual una entidad con autoridad para ello
evalla, reconoce y confirma formalmente que otra entidad, o una persona, tiene la
competencia técnica para llevar a cabo determinadas tareas relacionadas a las
certificaciones, el rol mas importante de la acreditacion esta relacionado a la potenciacion
de los servicios de calidad en relacion al sistef@anzalves et al., 2014; Goéthner &
Rovira, 2011; Sanetra & Marban, 2007)

La definicibn de & Comision de Reglamentos Técnicos y comerciales satyelitacion

esla emisidon de una declaracion, basada en una decision tomada después de la revision, de
gue se ha demostrado que se cumplen los requisitos especificados de una tercera parte
relativa aun organismade evaluacion de la conformidad que manifiesta la demostracion
formal de su competencia para llevar a cabo tareas especificas de evaluacion de la
conformidad(Comision de Reglamentos Técnicos y ComercialsS$OECOPI, 2005p.7)

Las entidades reconocidpsr un acreditadopueden ser empresas publicas o privadas y
puederabarcamuchos campos diferent@Sallego & Gutiérrez, 2016; Sanetra & Marban,
2007)
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- ISO/IEC 17025: Laboratorios de ensayos, calibracién y muestreo, conforme

- ISO/IEC 17020: Entidades de inspeccion

- ISO/IEC 17021: Entidades certificadoras para sistemas de administracion de
calidad

- ISOI/IEC 65: Entidades certificadoras para certificacién de productos

- ISO/IEC 17024: Entidades certificadoras para la certificag@personas

Por otra parte,a certificaciboncomprende todas las acciones necesarias de evaluar la
conformidad de un producto, un servicio o una competencia laboral en relacion a
parametros recogidos en las normas Yy/o requerimientos especiales (ensayos,
certificaciones, inspecciones), consistente en la emision de documentos que atestiguan que
una persona, empresa, producto o servicio se ajusta a unas normas determinadas. Las
certificaciones, a diferencia de las homologaciones, tienen un caracter voluntario
(Gonzalves et al., 2014; 1SO, 1982; Sanetra & MarBaA7; Sevilla Siglo XXI, 2009)

La <certificaci-n es |l a Ademostraci-n de (
relati vos a un product o, pr oc(Eansin des i st em
Reglamentos Técnicos y ComercialéSSDECOPI, 2005)

La existencia de un sistema confiable de evaluacion de la conformidad de productos y
servicios es una condicién necesaria para el acceso a los mercados internacionales, ayuda a
los reguladoresgra aplicar medidas relacionadas a salud, seguridad y ambiente, y ademas

fomenta la confianza y la fidelidad del consumi@dBanetra & Marban, 2007)

La Ley del Sistema Ecuatoriano de la CaliRdgistro Oficial, 2007a3e creé frente a la
necesidad de ordenar y regular el marco institucional al respecto de las actividades
relacionadas al proceso de evaluacion de la conformidad y deblcdatia calidad de

bienes y servicios, al respecto sefala de la acreditacion y la certificacion sefiala:

A Ar t .EstalLey tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema

ecuatoriano de la calidad, destinado a: i) regular los principidsicpsly entidades
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relacionados con las actividades vinculadas con la evaluacién de la conformidad,
gue facilite el cumpli mento de | os comp

En el Art. 4 sefiala los objetivos en relacion a la evaluacion de la conformidad:

A b) Coordinar | a participaci-n de | a a
evaluacion de la conformidad; d) Establecer los requisitos y los procedimientos
para la elhoracion, adopcion y aplicacion de normas, reglamentos técnicos y
procedimientos de evaluacion de la conformidad; e) Garantizar que las normas,
reglamentos técnicos y los procedimientos para la evaluacion de la conformidad se
adecuen alosconveniosytad os i nternacional es de | os

En referencia al organismo regulador en el Art. 8 se reconoce al Organismo de

Acreditacion Ecuatoriano, ahora Servicio de Acreditacién Ecuatoriano (SAE), como:

A E I -rgano of i ci dathcibneyncomm aimaeentideal téchiea deacr e d
Derecho Publico, adscrito al Ministerio de Industrias y Productividad, con
personeria juridica, patrimonio y fondos propios, con autonomia administrativa,
econdmica, financiera y operativa; con sede en Quito y congieten nivel

naci onal 0O

Segun el Art. 21 al SAE de la misma ley, le corresponde:

fa) Acreditar, en concordancia con | os |

técnica de los organismos que operan en materia de evaluacion de la conformidad;

b) Cumplir las funciones de organismo técnico nacional, en materia de la
acreditacion de evaluacion de la conformidad para todos los propdsitos establecidos
en las leyes de la Republica, en tratados, acuerdos y convenios internacionales de

los cuales el pais es sajario;

c) Ejercer la representacion internacional en materia de acreditacion de evaluacion

de la conformidad y coordinar la suscripcién de acuerdos de reconocimiento mutuo;
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d) Coordinar, dentro del &mbito de su competencia, con otras organizaciones tanto
del sector regulador como del sector privado, las actividades relacionadas con el

tema de acreditaciéon de la evaluacion de la conformidad:;

e) Supervisar a las entidades acreditadas y determinar las condiciones técnicas bajo

las cuales pueden ofrecer sus/gxos a terceros;

f) Promover la acreditacion de evaluacion de la conformidad en todos los ambitos
cientificos y tecnoldgicos y difundir las ventajas y utilidades de la acreditacion a

ni vel nacional . 0

No se encuentran registros de entidades acredifamtagl SAE relacionadas al sector

turistico en general ni en certificacion de personas ni en certificacién de servicios.

En el afio 2016 la Presidencia de lapBblica expide el decreto ejecutivo N° 860
decretando la reorganizaciéon de la estructuraodadcion y certificacién con la creacion

del Sistema Nacional de Cualificaciones y Capacitacion Profesional, este sistema reune:

Al os principios, normas, procedi mientos,
desarrollar la politica publica intersedtédrde capacitacion, reconocimiento y
certificacion de cualificaciones de los trabajadores con o sin relacion de
dependencia, microempresarios, actores de la economia popular y solidaria, grupos

de atencion prioritaria, servidores publicos y ciudadaniay enn e (Redistra

Oficial, 2016a)

Este Sistema esta conformado por:

A a) El Comit® Interinstie¢ Cualificaciands yd e | e
Capacitacion Profesional;

b) La Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Cualificaciones y Capacitacion

Profesional;

c) El Consejo Consultivo del Sistema Nacional de Cualificaciones y Capacitacion
Profesional,
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d) El Servicio de Acrediacion Ecuatoriano, SAE;

Y por los operadores de capacitacion publicos y privados debidamente registrados o

calificados;

e) Los Organismos de Evaluacion de la Conformidad (OEC) acreditados o
reconocidos para | a c eRepistrd Oficiad,@dléan de c u a

Las atribuciones asignadas son:

A a) Aprobar y coordinar | a paphchatibnc a n a

profesional;

b) Aprobar el plan nacional de cualificaciones y capacitacion profesional con sus

respectivos planes operativos anuales y presupuesto;

c¢) Formular las politicas respecto al aseguramiento de la calidad en los servicios de
capacitamn profesional;

d) Definir los estandares de calidad generales que deberan cumplir las instituciones,
los operadores y los programas de capacitacién profesional; y las entidades

encargadas de su evaluacion;
e) Aprobar el Catalogo Nacional de Cualifica@sry sus actualizaciones;

f) Aprobar normas o estandares nacionales para la certificacion de cualificaciones y
para el reconocimiento de organismos evaluadores de la conformidad en materia de

certificacion de cualificaciones;
g) Aprobar normas para la dadacion de operadores de capacitaciéon profesional,

h) Retroalimentar al Sistema de Educacion Intercultural y al Sistema de Educacion
Superior las relaciones entre el Sistema Nacional de Cualificaciones y Capacitacion

Profesional, y la formacion profesidna

i) Designar al Secretario Técnico de la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Cualificaciones y Capacitacion Profesional, de la propuesta del Ministerio

Coordinador del Conocimiento y Talento Humano;

j) Conocer y aprobar el informe de labores d8daretaria Técnica del Sistema;
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k) Expedir y aprobar las normas necesarias para su funcionamiento y para regular el

ejercicio de sus atribuciones; vy,

[) Las demas que establezca el presente decreto, el Estatuto del Régimen Juridico y
Administrativo de laFunci - n Ejecutiva, y(Registro r e gl a
Oficial, 2016a)

Para la gestion y ejecucion de dichas atribucionémssforma a la Secretaria Técnica de
Capacitacion y Formacién Profesional (SETEC) en la Secretaria Técnica del Sistema
Nacional de Cualificaciones y Capacitacion Profesional con autonomia administrativa y

financiera, a esta se le asignan las siguientégacinnes:
Afa) Ejecutar | as pol2ticas nacionales pe

b) Disefar y presentar al Comité, para su aprobacion propuestas de politicas y

normativa en las materias de su competencia;

c) Proponer al Comité, para su aprobacion el CatadlogoNaaile Cualificaciones

y sus actualizaciones;

d) Presentar al Comité Interinstitucional, propuestas de normas nacionales para la
certificacion de cualificaciones y para el reconocimiento de organismos

evaluadores de la conformidad en materia de certifinade cualificaciones;

e) Proponer al Comité, normas para la calificacion de operadores de capacitacion

profesional;

f) Reconocer organismos evaluadores de la conformidad en materia de certificacion

de cualificaciones;

g) Promover la acreditacion interiatal de organismos de evaluacion de la

conformidad en materia de certificacion de cualificaciones;

h) Generar y desarrollar el sistema de informacion del Sistema Nacional de

Cualificaciones y Capacitacién Profesional;
i) Registrar y calificar a los operagks de capacitacion profesional;

J) Expedir metodologias y modelos de estructuras curriculares para los operadores

de capacitacion profesional,
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k) Monitorear y evaluar a los operadores y los programas de capacitacion
profesional directamente o a travésodganismos de evaluacion;

I) Promover y fomentar la certificacion de profesionales;

m) Las dem8s determinadas por decreto vy

SETEC en este momento ha levantado 16 perfiles de competencias laborales que
reemplazarian a la®ormas vigentes en el INEN, estos son: Administracion de restaurante,
Administracion de empresas, Agencia de ventas, Auditoria nocturna, Conduccion
profesional de buses, Coordinacién de eventos, Direccién de operadoras, Instruccion en
seguridad alimentaridviantenimiento y limpieza de areas de alojamiento, Preparacion y
servicio de bebidas, Preparaciones culinarias de partida, Preparaciones panaderas y
pasteleras, Recepcidén y atencion de clientes en servicios de alojamiento, Servicio de
alimentos y bebida§ervicio de vinos y licores y Servicios domésticos.

Al contrario de lo encontrado en el SAE, en SET&Cenaentan un total de 28
instituciones acreditadas como OEC, entre ellos un Centro Ocupacional, cinco Entidades
Privadas, cinco Institutos Privados, doce Institutos Publicos, tres Universidades Privadas y
dos Universidades Publicagef tabla7)
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Tabla 7: OEC turismo reconocidas por SETEC

Institucion Tipo Provincia Ciudad Perfil Catalogado
Administracién de restaurante
Agencia de ventas
Auditorianocturna
Universidad  de . . Coordinacion de eventos
Universidad | = i _ _
las Fuerzas| Pichincha Sangolqui | Direccién de operadoras
Privada
Armadas ESPE Instruccién en seguridad alimentaria
Preparacion y servicio de bebidas
Preparaciones panaderas y pasteleras
Servicio de alimentos y bebidas
Administracién de restaurante
Agencia de ventas
Coordinacion de eventos
Universidad _ —
i o Direccion de operadoras
Particular San| Universidad . o _ _ _
) ) Manabi Portoviejo | Preparaciones culinarias de partida
Gregorio de| Privada i _ i
o Preparacion y servicio de bebidas
Portoviejo
Servicio de alimentos y bebidas
Servicio de vinos y licores
Servicios domésticos
Administracién de restaurante
Instituto Agencia de ventas
Tecnoldgico . Coordinacion deventos
) | Instituto ; _ -
Superior Luis Pabli Manabi Manta Direccién de operadoras
Ublico
Arboleda Instruccion en seguridad alimentaria
Martinez Preparaciones panaderas y pasteleras
Servicio de alimentos y bebidas
Universidad ) )
o Universidad o y
Politécnica . Azuay Cuenca Administracién de empresas
) Privada
Salesiana
Instituto . Agencia de ventas
. Instituto L .
Tecnolégico o Pichincha Quito ] B
. . Publico Direccion de operadoras
Superior Aloasi
Auditoria nocturna
Instituto _ — _
. ) Instruccion en seguridaalimentaria
Tecnolégico Instituto . _ _
. ) o Guayas Guayaquil | Mantenimiento y limpieza de éareas |
Superior Vicente| Publico

Rocafuerte

alojamiento

Preparacion y servicio de bebidas
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Tabla7:Cont i

nuaci

né

Institucién

Tipo

Provincia

Ciudad

Perfil Catalogado

Corporacién

Qualitur

Entidad

Privada

Pichincha

Quito

Administracién de restaurante

Administracion de empresas

Agencia de ventas

Auditoria nocturna

Conduccion profesional de buses

Coordinacién de eventos

Direccién de operadoras

Instruccién en seguridad alimentaria

Mantenimiento y limpieza de &reas |

alojamiento

Preparacion y servicio de bebidas

Preparaciones culinarias de partida

Preparaciones panaderas y pasteleras

Recepcion y atencion de clientes ssvicios de

alojamiento

Servicio de alimentos y bebidas

Servicio de vinos y licores

Instituto
Tecnoldgico
Superior  "José
Chiriboga

Grijalva"

Instituto

Privado

Imbabura

Ibarra

Administracién de restaurante

Administracion de empresas

Agencia de ventas

Auditoria nocturna

Coordinacion de eventos

Direccién de operadoras

Instruccién en seguridad alimentaria

Mantenimiento y limpieza de &reas |

alojamiento

Preparacion y servicio de bebidas

Preparacionesulinarias de partida

Preparaciones panaderas y pasteleras

Recepcion y atencion de clientes en serviciog

alojamiento

Servicio de alimentos y bebidas

Servicio de vinos y licores

Centro de
Capacitacion y
Formacion
Profesional en
Turismo y Afines
"CENDFOP
GTH"

Entidad
Privada

Imbabura

Ibarra

Administracion de restaurante

Coordinacién de eventos

Hospitalidad turistica

Mantenimiento y limpieza de éareas |

alojamiento

Preparacion y servicio de bebidas

Preparaciones culinarias de partida

Preparaciones panaderas y pasteleras

Recepcién y atencién de clientes en servicio

alojamiento

Servicio de alimentos y bebidas

Servicio de vinos y licores

107



Tabla7:Conti nuaci - né
Institucion Tipo Provincia Ciudad Perfil Catalogado
Instituto
Tecnoldgico Instituto )
. . Guayas Guayaquil | Ventas
Superior Pdblico
Guayaquil.
Colegio Regional
de Ingenieros er| )
) Entidad )
Alimentos de la Privad Tungurahua| Ambato Preparaciones panadesapasteleras
rivada
Zona Centro
"CRINAL"
Centro de Preparaciones culinarias de partida
Capacitacion Centro
Ocupacional Ocupaciona | Imbabura Ibarra )
. Preparaciones panaderas y pasteleras
Particular | (CCO)
FONDUE’S
Instituto Santo
Tecnoldgico Instituto Domingo de| Santo L ) ) )
) ) o ) Instruccion en seguridad alimentaria
Superior Julio| Publico los Domingo
Moreno Espinosa Tsachilas
Administracion de restaurante
Administracién de empresas
Agencia de ventas
Auditoria nocturna
Conduccion profesional de buses
Coordinacion de eventos
Direccién de operadoras
Instituto Superior Hospitalidad turistica
Tecnoldgico  de| Instituto o . Instruccion en seguridad alimentaria
) ) Pichincha | Quito _ _
Turismo y | Privado Mantenimiento y limpieza de &reas |
Hoteleria ITHI alojamiento
Preparacion y servicio de bebidas
Preparaciones panaderas y pasteleras
Recepcion y atencion de clientes en serviciog
alojamiento
Servicio de alimentos y bebidas
Servicio de vinos y licores
Servicios domésticos
Fundacion . Preparaciones culinarias de partida
) Entidad o )
Kolping Ecuador| . Pichincha Quito _
FKE Privada Preparaciones panaderas y pasteleras
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Tabla7:Conti nuaci - né
Institucion Tipo Provincia Ciudad Perfil Catalogado
Fundacién Centrg Administracion de empresas
Internacional de| Coordinacion de eventos
Investigacion Direccion de Recepcion y Atencion al Cliente
cientifica en Hospitalidad turistica
Telecomunicacio | Entidad - - | Organizacién de Eventos
. . Pichincha Sangolqui
nes, Tecnologiay Privada
de la Informacién
y las Auxiliar en gestién administrativa con manejo
L TIC
Comunicaciones
CITIC
Coordinacion de eventos
Direccion de meseros
] Direccién de Recepcién y Atencion al Cliente
Escuela Superiol — —
oL ) ) Hospitalidad Turistica
Politécnica Universidad ; . B
) . Manabi Bolivar Organizacion de Eventos
Agropecuaria de | Pdblica i i _ _
3 Recepcion y atencion de clientes en serviciog
Manabi SPAM S
alojamiento
Servicio de alimentos lyebidas
Servicio personalizado de informacioén turisticg
Universidad Asistencia a meseros
Estatal dl Sur dg Universidad . o
. o Manabi Jipijapa )
Manabi Publica Preparaciones panaderas y pasteleras
UNESUM
Instituto Superior Administracion de restaurante
Tecnoldgico Coordinacion de eventos
"Escuela de log Direccién de meseros
Chefs de Instruccién erseguridad alimentaria
Guayaquil" de
Arte Culinario en| Instituto .
o ) Guayas Guayaquil
Servicios y| Privado
Administracion
de Preparaciones panaderas y pasteleras
Establecimientos
de Alimentos y
Bebidas
Instituto Instruccién en seguridad alimentaria
Tecnoldgico . Preparacion y servicio de bebidas
. . Instituto
Superior Luis A. Piblico Tungurahua| Ambato Preparacionesulinarias de partida
Martinez
L. Preparaciones panaderas y pasteleras
Agronémico
Instituto Instruccion en seguridad alimentaria
Tecnoldgico Instituto . Preparaciones panaderas y pasteleras
) ) - Cotopaxi Latacunga
Superior Vicente| Publico o ] )
Les Servicio de alimentos lyebidas
ebn
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Tabla7:Conti nuaci - né

Institucion Tipo Provincia Ciudad Perfil Catalogado
Instituto
Tecnoldgico Instituto

. o Pichincha Cayambe | Administracién de empresas
Superior Nelson| Publico

Torres
Instituto
Tecnoldgico Instituto ) N y
. o o Cotopaxi Latacunga | Administracion de empresas
Superior Victoria| Publico
Vasconez Cuvi
Instituto Tecnico| Instituto o ) Administracién de empresas
o . Pichincha Quito
Superior Libertad | Privado Ventas
Instituto Preparacion y servicio de bebidas
Tecnoldgico Instituto ) )
. o Chimborazo | Riobamba o ) )
Superior Publico Servicio de alimentos y bebidas
Riobamba
Instituto Coordinacion de eventos
Tecnoldgico Instituto o )
. . Pichincha Quito _ y y y )
Superior Compu| Privado Direccién de recepcion y atencion al cliente
Sur

Fuente: Entrevista DepartamentoCalidad MINTUR

En lo referente al turismo de Aventura al momento no existen perfiles de competencias
labaraleso profesionales reconocidos por SETEE€lacbnadas a laguianza, operacion o
gestién de la actividad, tampoco hay evidencia de instituciones acreditadas como OEC
para llevar a cabo la certificaci@orrespondiente. Cabe sefialar que SETEC no reconoce
las normas INEN que se especificaron en el punto 4.1.2 Neanwatacionada al Turismo

de Aventura (pag4).
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4. ANALISIS

4.1. FODA Infraestructura Nacional de la Calidad Sector Turismo de Aventura

El analisis FODApermite realizar un anéls critico del escenario del escenario que se ha

planteado en la investigacion de los capitulos anteriores.

Para el andlisis se ha tomado en cuenta como objeto de estudio a la IC del turismo de
aventura como sector para poteticaa las politicas de estado y alcanzar un
posicionamiento de la actividad en el mercado internacional y frente a destinos

competidores de la region.

4.1.1. Fortalezas

- El turismo de aventura es parte de las estrategias nacionales de desarrollo, es
reconocido como parte de un sector estratégico dentro de la Agenda de
transformaciéon productiva y del plan del buen vivir, ademas es una actividad
prioritaria en el PLANDETUR(MINTUR, 2007)y un producto estrella en la
PIMTE (MINTUR, 2009)

- Reconocimiento internaciohdel Ecuador como destino de Aventura.

- El sistema Nacional de Areas Protegidas en el Ecuador tiene 51 zonas bajo sistemas
de conservacion por lo cual el espacio geografico tiene una amplia variedad de
alturas y pisos climaticos para la adaptacion de rsuexas

- Articulaciéon de los deportes de aventura y lineas de productos identificados por el

MINTUR a nivel nacional en rutas especificas.
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4.1.2. Debilidades

No existe estadistica clara y especifica en ningun aspecto relacionado al turismo de
aventura, no existen datos de numero de consumidores o datos de accidentes
relacionados.

Falta de inclusion de andlisis y céalculo de riesgo y como prevenirlo, el olgetivo
toda la normativa legal esta relacionado con el cumplimiento de pdlizas, personal
calificado y planes en caso de emergencias.

No se ha realizado una certificacion de guias relacionados al turismo de aventura
relacionado a la seguridad y el riesgosgkcita para la emision de la licencia una
certificacién por actividades donde solo se considera como requisito el registro de
un curso de 40 horas de primeros auxilios.

No se aplican normas técnicas de actividades relacionadas como en el caso del
CANOPY normas de izaje de cables de acero ASME B30.9 que se utilizan en el
sector petrolero.

Inexistencia de empresas que se dediquen a la evaluacion de la conformidad
relacionadas al turismo de aventura.

No hay empresas certificadas en ISO Turismo de Aveiistama de Gestidon de

la Seguridad de Riesgo

No existe un control del cumplimiento de la normativa legal vigente.

Rechazo por parte del sector privado de la normativa voluntaria por exceso de

normativa y burocracia relacionada a las normas obligatdgaestes.

4.1.3. Oportunidades

Apertura alnegocio internacional por el incremento del mercado para esta actividad
turistica.

Desarrollo de innovaciétecnologica en equipgsor la variedad de actividadgs
tamafo de la demanda, especial interés de marcas posicionadas internacionalmente
en la promocion de estas actividades.

A diferencia de otros destinos turisticos, el Ecuador tiendima benévolo para el
desarrollo de las actividades de aventura darésdo el afio, lo cual nos da una

importante variabilidad y diferenciacion con otros destinos turisticos.
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- Desarrollo de métodos de control mas eficientes basados en normas técnicas
existentes.

- Potenciales convenios internacionales para el desarrolltuidgino de aventura
como estrategia para la conservacion

- Sector en proceso de profesionalizacion.

- Legislacion vigente de reciente creacion: Reglamento de Operacion Turistica de
Aventura y Reglamento Especial de Turismo en Areas Naturales Protegidas.

- Existencia de Normas Técnica emitidas y adaptadas por el INEN para este tipo de
turismo: Turismo de Aventura Sistema de Gestion de la SegtRidadisitos (ISO
21101:2014, IDT) y TURISMO: Guia especializado en turismo de aventura.
Requisitos de Competencia Labb

4.1.4. Amenazas

- Posicionamiento de destinos vecinos en el mercado internacional con el mismo tipo
de turismo, mayores competidores de la region: Costa Rica y Colombia.

- Destinos emergentes que tienen un buen posicionamiento eisrlctule aventura
gue poseen normativa especializada, ejemplo Chile.

- Colombig principal destino turistico competidor del Ecuadekige certificacion
obligatoria a todos los tours operadores que se dedican a las actividades
relacionadas a la aventura y conllevan riesgo.

- Variabilidad de tipo de servicio relacionado a la actividad en todo el territorio del
Ecuador.

4 .2.|dentificacion de necesidades de I&C del turismo de aventura

Luego del analisis FODA se pueden definir tastivacionespor las cuales se deberia

implementar una IC eficiente que aporte y que trabaje conjunta e integralmente.

- Propdsitode garantizar laeguridada todos los visitantes y turistas en el territorio
Ecuador.

- Existencia de politicas y planes que contribuyedesarrollo del pais donde se
incluye al turismo de aventura como una actividad y un sector estratégico.

- Posibilidad de innovar en producto para establecer diferenciacion.
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- Equilibrio en la balanza turistica ecuatoriana
- No existe didlogo entre los actsrsociales involucrados, tampoco la conexion

necesaria entre el sector publico y el privado.

4.3.Marco Metodologico

El establecimiento de la IC del turismo de aventura requiere el compromiso de las partes
involucradas, la limitacibn mas importante es la falta de voluntad por promover una
operacion responsable con apoyo gubernamental, la realidad es que mientras el secto
privado se siente invadido por la cantidad de requisitos por parte del MINTUR vy los
departamentos de turisndescentralizadao existe un control que garantice la seguridad y

la calidad que requiere esta actividad.

No se ha determinado el costo de Iplamtacion de un sistema que involucre a todos los
actores socialegerofrente a la reciente certificacion de la totalidad de las actividdeles
aventura deldestino competidor y vecino Colombia es importante que se establezca

acciones en conjunto para perder cuota de mercado de los destinos emisores.

Durante la investigacion se pudo determinar que existen actores sociales que cumplen la
funcion de la IC lo cual hace que tengamos a mas de un actor social involucrado en la
misma accién, tomando en cua de que la vision del empresario es que se siente un poco

asfixiado al respecto y por lo cual se puede comprender el rechazo que existe al tema.

El escenario es confuso y un poco desalentador, dentro del sector publico el MIPRO
coordina el Sistema deaidad Nacional y a la vez el MINTUR, de las dos instituciones se
crean programas paralelos que buscan lo mismo y que son impuestos al sector privado a

través de reglamentos y decretos de cumplimiento obligatorio.
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La reaccion del sector privado es de ezh a la normativa voluntaria de caracter
internacional porque no se da abasto con el cumplimiento de la legislacion obligatoria

nacional.

Como resultado de la investigacisapresentdas relaciones que se han encontrado en el
sector a través de laigura 7. Ademasse puede identificar que existe una b@sica
relacionada al turismo en general pero que no es especializada y tampoco articula a los

actores sociales involucrados.

Por otra parte se denota el excesivo control de las acciones y basaddegislacion mas
punitiva sobre el sector privado, la misma que es mas punitiva que preventiva, ademas
dentro de esta funcion de control no se encontraron evidencias de herramientas técnicas
adecuadas para establecer controles basados en la mejoraiaanién el seguimiento

estadistico de procesos.
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Figura 7: Mapa de relaciones IC Turismo Aventura
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4.4.Directrices generales.

Una vez identificados los actores sociales cu&ormanla IC del turismo de aventura, se

debe definir su rol dentro del sistema turistico para lo cual se utilizd el concepto basico de
Sistema Turistico determinado por la OM& actividad turistica es un resultado complejo

de interrelaciones entre diferentestores que hay que considerar conjuntamente desde
una optica sistemética, es decir, un conjunto de elementos interrelacionados entre si que
evol uci onan (Banchg, m398 .4 7)(eenFigera8)

Demanda

Espacio
Geogréafico

Operadores del
Mercado

(publico y
privado)

Figura 8: Sistema Turistico
Fuente: Sancho, 1998

Para determinar las acciones@implementacion sealizé elanalisis utilizando eatirculo

de calidad de Demingver Figura 9), se determinara las acciones de cada uno de los

actores vinculados a la IC del turismo de aventura.
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wEnfoque
estratégico

wEnfoque
estratégico

Verificacion

wEnfoque
operativo

wEnfoque
operativo

Figura 9: Ciclo de Deming
Fuente: Deming, 1982 Tutillo, 2015

Una vez determinada la relacion, se definen cuales son las acciones particulares de los
actores sociales del sistema turistico en los estamentos deldeid@ming, como se

observa a continuaci@n laFigura 10

N

uEnfoque todos
los actores
sociales

oEnfoque
estratégico:
gobierno
central y GAD

Actuar Planifical

TURISTA

-
ESPACIO

uEnfoque Verificacion Hacer uEnfoque
OperatIVOZ Sector, OperatIVO:

OEC, académiay sector, gobierno
OEC central y GALS
L complementarias

Figura 10: Ciclo de Deming asociado al Sistema Turistico y a la IC del turismo de aventura
Fuente: adaptacién deTutillo, 2015
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Al centro de esta asociaciGseenaiertran los turistas (nacionales e internacionales) y al
espacio turistico (atractivos turisticos naturales y culturales), estas dos variables son vitales
para el desarrollo de la actividad turistica de aventura ya que la ausencia de uno de estos no

existiria larazén de ser de ninguna politica o esfuerzo de gestion.

Pasando al andlisis tigs etapas deliclo de Demingse comienzaon PLANIFICAR esta
deberia ser unaccion participativa donde los actores sociales establezcadlagalpara
definir las polticas estatales con objetivos, plazos y responsabilidades conjuntas a
desarrollar, cabe decir qlee IC del turismo de aventura deberé desarrollar estas politicas
que respondan a una planificaciébn nacional, a una planificacion sectorial, sin olvidar el

analsis del macroentorno y los destinos competidores.

La siguiente etapa del HACER se han ubicado a sector empresarial y al sector publico, este
altimo dividido en dos, por una parte gbbierno centrarepresentado poMINTUR,

INEN, SAE y SETEC, y por otrparte los gobiernosutonomos descentralizados (GAD’S)

ya que el turismo es una actividad descentralizado por lo cual los municipios tienen un rol

importante.

La fase de VERIFICACION corresponde a tres actores relacionados con el control y el
aporte a lavigilancia y a la mejora continua de la actividad, se han ubicado aqui al sector
privado como el protagonista de la actividad, es el que desarrolla las acciones principales,
luego encontrariamos al gobierno central (MINTUR) y G8DOcomo los agentes de

control y la academia como Organismo de Evaluacién de la Conformidad (OEC).
Adicionalmente se ha analizado la pertinencia de que existan OEC especializados y que se
tomen en cuenta OEC especializados en actividades complementarias como la certificacion

de izaje de alambres de acero para el canopy.

Finalmente lalltima fase ACTUAR coriesponde a los gobiernos y a los organismos de
acreditacion SAE y SETEC.
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4 .5. Modelo de Infraestructura de Calidad Turismo de Aventura.

El Modelo de Infraestructura trata de establecer la interaccion y desempefio de los actores
de la IC asi como el ambito de accidén para una cooperacion mas fluida con objetivos

comunes.

4.5.1. Determinacion del Contexto Estratégico

La cooperacién, la comunicacion y la responsabilidad de cada uno de los actores sociale
dentro de la IC es ineludible pagae el turismo de aventura se convierta esubsector
estratégicoy el Ecuador en un destino diferenciado y posicionado en el mercado
internacional es importanteestablecer el contexto internacional ya que el canal de
distribucion desarrolido por la intermediacion comercial o promocional farman parte

de la IC na@nalaunque sesta presentes en el macroentague influye a la actividad

Los actores tienen su importancia y pueden aportar a lel€igura 11), en una primera

etapa la de planificar el didlogo permanente y comprometido se hace imperativoyabr lo ¢

se propone la participacion de todos los actores sociales, en la etapa hacer es importante
establecer acciones en conjunto entre el gobierno, la academia y el sector privado ya que se
definirAn los parametros técnicos de aplicacion esto se enriquesiedxistiese un

acompafiamiento técnico por parte de un ente externo e imparcial como es la academia.

Para la verificacion se deberia enfocar desde tres puntos de vista: el primero es el
establecimiento de parametros técnicos por parte de tres entigabemno donde se
involucren a SAE, SETEC WINTUR incluyendo también a la académidas mismos

gue deben tener un seguimiento de actualizacién especialmente en lo que tiene que ver con
el manejo de equipos; el segundo punto es el relacionado al cqogoksque es
competencia gubernamental donde se deberia coordinar con los GAD’S; y el tercer rol es
el relacionado a la Evaluacion de la Conformidad que debe ser protagonizado por

entidades privadas e independientes.

La etapa final es la de actuar que se relaciona con la acreditacion y donde el Sistema
Nacional de Calidad tiene su razdn de ser, una segunda vision de la misma etapa deberia
estar relacionada al punto final del encuentro entre los actores sociales Iparaava

etapa planificar, asi la IC tendria una vision de mejora continua.
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( «EVALUACION DE LA \ ( ﬁp\zlgglliﬂﬁl\hllzzl\?'&\g:\(l)m
CONFORMIDAD / todos los actores sociales
ACREDITACION: GOBIERNO:
COMITE INTERMINISTER#
DE CALIDAD, SETEC4

|l Todos los actoreg

Actuar Planificar

Verificacion
AEVALUACION AMETROLOGIA:
ADE LA Agobierno

ACONFORMIDAD /
CERTIFICACION: secton
académia y otras OEC
complementarias.

N\

Bacadémia y sector

J L

Figura 11: Ciclo de Deminginterrelaciones y actores sociales IC Turismo de Aventura
Fuente: Tutillo, 2015

J

Para instaurar politicas y estrategiasyeinte a un mejor posicionamiento de destinos
competidores com@olombia, Costa Rica y Chijles importante que se establezcaal

es la interrelacion, los roles y responsabilidades dentro de la IC de cada uno de lgs actores
como se puede observar en la ilustracién 11 se han determinado en base al ciclo de Deming

cuando y cual es la participacion de los actores sociales.

Para establecer como participan los actores sociales dentro de la IC es importante
establecer un consejo consultivo y que tanto el gobierno central como los GAD’s se abran
a la posibilidad de la caeién de una mesa dedldigo al respecto ya que la dinAmica

instauradastacreando rechazo y aislamiento por parte de los empresarios.

La perspectiva del gobierno central es de gestion mas centralizada del Sistema de Calidad
con el marco normativo existee, para lo cual ha designado la tarea de conformar los

ambitos estratégicos y operativos al Ministeridmtustrias y de l&®roduccion(MIPRO)
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en ninguno de los dos se encontré evidencia de que alguno de los actores tengan
conocimiento especializado sobre elsoro de aventuravér Figural?)

ENFOQUE ESTRATEGICO

Produccidn

Transporte

Electricidad

Agricultura

Comité Interministeria
MIPRO o ™ ¢ ja Calidad |

Ambiente

Salud

Turismo

Normas

Acreditacion

ENFOQUE
OPERATIVO

Acreditacion OEC
competencias laboral

Figura 12: Esquema Estratégico y Operativo dgistema de Calidad Ecuador
Fuente: Registro Oficial, 2009, 2016aTutillo, 2015
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4.6. Delimitacion de la Propuesta

Para delimitaciérla propuesta de IC para el turismo de aventulanmesdel analisis

anterior seealizblas siguientes actividades:

Entrevistas con actores sdemsrelacionados a la actividad:

1 MINTUR se realid entrevistaal Departamento de Bienestar Turistifger
Anexo 8)

1 Al sector prvado se realiz6 la entrevista a la gerente de la Asociacion Nacional

de Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador (OPTUR).

Andlisis de cas@ccidente con fatalidad del ciudadano belgavV&ritor do Santos

Delgado, de 44 afios de edad ocurrido mientras desarrollaba actividades de canopy

en el establecimiento Casa de Piedra ubicado en el recinto la Esperanza Alta,

canton Bucay, provincia del Guayas. Para este analiseaBearon las siguig¢es

acciones:

T

Andlisis de proceso 0924201600150 (Anexo 9)de la Funcién Judicial
sede canton Bucague contiene la accion de acusacién por Homicidio
Culposo contra los propietarios y empleados de la Hosteria Casa de Piedra.
Entrevista con el abogado de la acusacion del c&so Juan
Martinez(Anexo 10)

Entrevista a director de la Zona 5 MINTUfRnexo 11)

Las brechas determinadas en la investigacion fueron:

En relacién a la NORMALIZACION:

M

Desconocimiento de laxistencia denormativaNTE INEN-ISO 21101:
Turismo de Aventura Sistemas de Gestion de la Seguapi@dque puede
ser adaptada por el sector privag@ro no hay el interés necesario por
desconocer el tema.

Rechazo por parte deksor empresarial a la aplicacion dermas por
considerarque el marco normativo ejerce un excesivo control sobre la

gestion.
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1 Inseguridad del sector privado frente a nuevos retos de mejora por
desconocimiento y por no tener un objetivo claro al respecto de la politica y
planificacién guberamental.

1 Inexistente contacto del ente gubernamentBlEN) que no puede
establecetos canales de comunicacifara socializar e informar sobre las

normas promulgadas

- Enrelacién a la METROLOGIA:

1 No existen pardmetros técnicos relacionados a infraestructura y uso de
equipos que determinen las responsabilidades del tour operador al momento
de que se da una situacion de riesgo, accidente o fatalidad.

1 Desconocimiento de la metrologia para infraestructuraioslada como

por ejemplazaje para canopy.

- Enrelacion a la ACREDITACION CERTIFICACION:

1 No existen organizaciones 0 empresas acreditadas que puedan realizar
evaluaciones de la conformidad en turismo de aventura.

1 Escases de profesionales especializatdemas decalidad relacionado al
turismo de aventura, al momento estan realizando certificacnessin la
formacion necesaria, a esto hay que sumarle la falta de herramientas con
parametros técnicague guien agcuadamente a las personas paentrega

de licencias especializadas en este tipo de actividades.

Para establecer las estrategias para la formulacion de la propuesta de IC es importante
encontrar cuales son ldactores criticoqque contribuyan a que Ipropuesto pueda ser

efectivo y eficiente.

Existen desde el punto de vista del andlisis fezsores criticosque necesitan ser
expuestos para poder establecer las acciones correspondientes, el primer pufaitaes la

de dialogo entre los actores saales involucrados el segundo punto da falta de
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parametros técnicos medibles que puedan contribuir a la seguridad y el manejo
preventivo del riesgq y terceroes ausencia de empresas especializadas para la
evaluacion de conformidad en turismo de avent@ que promuevan modelos de

gestion de la seguridad y célculo del riesgo

4.7.Propuesta

La propuesta de IC del turismo de aventura que serexp continuacion se desarraia
base al andlisis tedrico y practico de los distintos componentes del Sistema Nacional de

Calidad vigente en el Ecuador y de las caracteristicas especificas del turismo de aventura.

Para su presentacion se han desarrollado varios componentes quersseimados
primero de manera individual y luego en un contexto de marco l6gico que nos

proporcionara el sentido para su puesta en valor.

4.7.1. Contexto PoliticoLegal

El contexto politico legal conforma los vinculos que definen las directrices que influyen

sobre los demas contextos relacionados en la IC del turismo de aventura.

Se define el marco normativo legalles siguientes instrumentos politiEgales:

- LaConstitucion de la Republica del Ecuador
Art. 320 :En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se
estimulara una gestion participativa, transparente y eficiente.
La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara a principarsas de
calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia
econdémica y socigRegistro Oficial, 2015)

Art. 336: El Estado impulsard y velara por el comercio justo como medio de acceso
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a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la intermediacion
y promueva la sustentabilidad.
El Estado asegurara la transparencia y eficiencia en los mercadogegtéra la
competencia en igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definira
mediante ley(Registro Oficial, 2015)
- Leyes:
Ley del Sistema Nacional de Calidad del Ecuador
Reglamento Generalla Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad
Ley de Turismo
Reglamento de Operacion Turistica de Aventura.
Reglamento de Guianza Turistica
Ley de Defensa del Consumidor

Reglamento a la Ley de Defensa del Consumidor

4.7.2. Planificaciéon Nacional

Para articular la propuesta con el contexto politico legal se ha relacionado con los

siguientes planes:

- Plan del Buen Vivir
- Agenda de Cambio de Matriz Productiva
- Plan Nacional de Calidad

- Plan Integral de Asistencia Turistica

4.7.3. Brechas

Las brechas fueron definidas anteriormente, se las ha disefiado en bas&ctoires

criticosy prioritarios, estos son:

- DIALOGO: falta de dilogo entre los actores sociales involucrados
-  METROLOGIA: falta de parametragcnicos medibles que puedan contribuir a la

seguridad y el manejo preventivo del riesgo
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- EVALUACION DE LA CONFORMIDAD: ausencia de empresas especializadas
para la evaluacion de conformidad turismo de aventura que promuewaodelos

de gestion de la segdad y calculo del riesgo

4.7.4. Contexto administrativo

El contexto administrativo propone para cada brecha las oportunidades de hasjora,

estrategiadasaccionesl|os indicadores y definles actores involucrados (ver tabla 8)
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Tabla8: Propuesta contexto administrativo IC Turismo de Aventura

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calida(

Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacil
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento

Defensa Consumidor

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambig
deMatriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

dialogo entre los actore

DIALOGO: falta de

sociales involucrados

Interaccion entre los actore
del sector publico que tiene
unrol en la
INFRAESTRUCTURA DE
CALIDAD del TURISMO DE
AVENTURA (IC-TA) para
establecer acciones y objetiv,
conjuntos para implementa

normas con el fin de:
disminuir accidentalidad,
gestionar el riesgo y aument|
la seguridad en las actividad
de este tipo.

Formar de un comité
interministerial espgalizado en
Turismo de Aventura que se
articule con los dos existentes:
Comité Interministerial de la
Calidad y el de Asistencia Turistig

Ministerio de Turismo
Ministerio de la Produccién
Industria
Defensoria del Consumido
Subsecretaria de Seguritig
Gestién de Riesgo

INEN
SAE
SETEC
GAD’'S
Academia

RESPONSABILIDAD

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

Convocar a los actores del
sector publico para exposicid
de problematica con el objetiv

de promover la conformacior
del comitéinterministerial.

Porcentaje de
participacion en comité
NuUmero actores que
conforman el
comité*100/Numero de
actores convocados

publico que tienen un rq

100% de participacion
actores del sector

en la IC del turismo de
aventura

1 mes

1) Carta Compromisoed
participacion delegando a un
participante por secretaria,
ministerio y GADs.
2) Registro de participacion
3) Actas de las reuniones del com
4) Material fotogréfico de las
reuniones.

Ministerio Turismo /
Academia
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calida
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacif
Aventura LeyDefensa del
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambig
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actore
sociales involucrados

Interaccion entre los actore
del sector publico que tiene
unrol en la
INFRAESTRUCTURA DE
CALIDAD del TURISMO DE
AVENTURA (IC-TA) para
establecer acciones y objetiv,
conjuntos para implementa
normas con el fin de:
disminuir accidentalidad,
gestionar efiesgo y aumenta|
la seguridad en las actividad

de este tipo.

Formar de un comité
interministerial especializado en
Turismo de Aventura que se
articule con los dos existentes:
Comité Interministerial de la
Calidad y el de Asistencia Turistig

Ministerio de Turismo
Ministerio de la Produccién e
IndustriaDefensoria del
ConsumidoBubsecretaria de
Seguridad y Gestion de
RiesgdNENSAESETEGGAD'S
Academia

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

RESPONSABILIDAD

Analizar planes y propuestds

cada una de las secretarias
ministerios y GAD’S

involucradas en la KTJA

proponga para encontrar punt

en comun y definir cuédles ser;

las acciones de cada uno de

actores.

Porcentaje de
documentos analizado
namero planes, politica

reglamentos$écnicos
analizados*100/ndmer
planes, politicas,
reglamentos técnicos
propuestos

100% de documentos
analizados

2 meses

1) Informe de andlisis de normati
obligatoria y voluntaria vigente
relacionada a la KTA

Comité Interministerial /
Academia
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidag
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglament®peracion

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambig
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actore

Interaccion entre los actore
del sector publico que tienel
unrolenla
INFRAESTRUCTURA DE
CALIDAD del TURISMO DE
AVENTURA (IC-TA) para

Formar de un comité

interministerial especializado en

Turismo de Aventura que se
articule con los dos existentes:

Ministerio de Turismo
Ministerio de la Producciéon
Industria
Defensoriadel Consumidor
Subsecretaria de Seguridag

Gestién de Riesgo

Aventura Ley Defensa del | Calidad Plan Integral d sociales involucrados dialogo erconjuntos para Comité Interministerial de la lg‘EE‘
Consumidor Reglamento Asistencia Turistica implementar normag Calidad y el de Asistencia Turistid SETEC
Defensa Consumidor disminuir accidentalidag GAD'S
aumentar la seguridad & Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Desarrollar una planificacion
emergente que contemple:
1) Regularizacion de las
actividades de aventura
controlando el cumplimiento d
la normativa obligatoria
2) Promover la implementacid
voluntaria de normativa
re_lr_:luona_da alalTA que Indicadores de Asignacion de roles y
facilitar la implementacion de - o .
seguimiento: numero d| responsabilidades de Ic e
procesos de control y uso d¢ responsabilidades actores publicos 1) Documento Planificacion
herramietas para: P yl @ P Normativa que articule la KTA Comité Interministerial /
procesos de control | implicados en la ICTA, 2 meses

a. Reducir la accidentalidad y
variabilidad de la operatividag
b. Gestionar el riesgo, y
¢. Aumentar la confianza del
cliente en la seguridad del
servicio.

3) Definir los procesos, los
incentivos y las
responsabilidades de todos |
actoresnvolucrados, para
facilitar la inspeccion y el
control

asignadas a cada actq
relacionado al sector
publico.

evitandola duplicidad de
responsabilidades y
control de procesos.

con el sector privado y comunitar

gue realizan esta actividad.

Academia
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidac
Reglamento Calidad Ley de
TurismoReglamento Operacid
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambig
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actes
sociales involucrados

Fortalecimiento de las

relaciones entre el sector
publico, el sector privado y €
comunitario que se dedica §
las actividades de turismo d

aventura como actividad

principal o como actividad

complementaria

Integrar una mesa de thgo
conformada por todos los actore
sociales que conforman la IC
turismo de aventura para promov
el ejecucion de la planificacion qu
promueve el regularizacion de la
actividades de aventuray la
implementacion voluntaria de 3|
norma de gestion de sgos y

Ministerio de Turismo
Ministerio de la Produccién
Industria
Defensoria del Consumido
Subsecretaria de Seguridad
Gestién de Riesgo

INEN
SAE
SETEC
GAD’S
Sector privado

seguridad. Comunidades
Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Convocar a una conferencia 1) Carta Compromiso de
los actores de los diferentes participacion delegando a un
sectores: privado y comunitar Porcentaje de . participante por empresay por
para exposicion de participacion en comité iliisr’r?ei?ac(ijlglggr? ol centro comunitario.
problemética de ITA en el NUmero actores que 20%/0 de convocados 1 mes 2) Registro de participacion Comité Intermnisterial /

Ecuador y comparacién con

destino turistico competidor

COLOMBIA con el objetivo dg

promover la conformacion de
mesa de didlogo.

conforman el mesa dg
dialogo*100/NUmero de
actores convocados

sector privado y 20% d¢
sectorcomunitario

3) Actas de las reuniones de lam
de didlogo
4) Material fotogréfico de las
reuniones

Academia
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidac
ReglamentcCalidad Ley de
Turismo Reglamento Operacif
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambig
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actore
sociales involucrados

Fortalecimiento de las

relaciones entre el sector
publico, el sector privado y €
comunitario que se dedica §
las actividades de turismo d

aventura como actividad
principal o como actividad

complementaria

Integrar una mesa de dialogo
conformada por todos los actore

sociales que conforman la IC
turismo de aventura para promov
el ejecucion de la planificacion qu
promueve el regularizacion de la

actividades de aventuray la
implementacion voluntaria de 3|
norma de gestion de riesgos y

Ministerio de Turismo
Ministerio de la Produccién
Industria
Defensoria del Consumido
Subsecretaria de Seguridad
Gestién de Riesgo
INEN
SAE
SETEC
GAD’S
Sector privado

seguridad. Comunidades
Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Crean un medio de
comunicacioén por redes
sociales donde el consumidc . e
tenga acceso a la informacié MeEjIO de difusion: . e . . .
. namero total de Medio de difusién Registro de entradas a red socig Mesa de Dialogo / MINTUR
de las empresas que tiener 12 meses

permisos de funcionamiento
gue se han certificado en la
gestion de lseguridad y
calculo de riesgo.

visitas/empresas
turisticas registradas.

creado y activado

estadistica de medio de difusion

Academia
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidag
Reglamento Calidad Ley de
TurismoReglamento Operacid
Aventura Ley Defensa del

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambig
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d

DIALOGO: falta de
dialogo entre losctores
sociales involucrados

Fortalecimiento de las
relaciones entre el sector
publico, el sector privado y €
comunitario que se dedica §
las actividades de turismo d

aventura como actividad

Desarrollar un Plade Turismo de
Aventura para los préximos 10 af
qgue marque las estrategias para|
posicionamiento al Ecuador com
un destino turistico de aventura

Ministerio de Turismp
Ministerio de la Produccién
Industrig Defensoria del
Consumidoy Subsecretaria d

Seguridad y Gestion de
Riesgq INEN; SAE; SETEC

Consumidor Reglamento Asistencia Turistica principal o como actividad nivel mundial. GAD’S; Sector privado
Defensa Consumidor complementaria ComunidadesAcademia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Andlisis:
1) Actividades de TA
por provincia*100/total
de actividades
inventariada
2) Actividades de TA
por
o
espgzlzll::(iie\tl?d;g(e)étotal 1) TDR'seIabo_rgdos y publicad,o
Realizar un diagndstico técni inventariadas t?:;g;g;”;ﬁggg ggscioﬂzlégor';
que refleje la realidad del | 3) Actividades de TA mesa de didlo go P
Turismo deAventura en el | regularizadas*100/tota| 2) NG d 9 ¢
Ecuador, poniendo especial de actividades Documento Diagnéstic( ) NUmero de IOVOIOU:?S as I "
énfasis en la informalidad, 13 inventariadas Turismo Aventura en e 12 meses presentadas para realizar el | Mesa de Dialogo / MINTUR

ilegalidad de las actividades

frecuencia de accidentes seg

actividad, frecuencia de
fatalidades.

4) Actividades de TA
ilegales*100/total de
actividades
inventariadas

5) Accidentes de TA pg

especialidd*100/total

de accidentes 5 ultimo
anos

6) Fatalidades de TA p

especialidad*100/total

de fatalidades 5 ultimo

afios

Ecuador

diagndstico
3) Contrato por consultoria
4) Numero de informes de avanc
de consultorigl por mes)
5) Documento final Diagnéstico
Turismo de Aventura en el Ecuad

Academia
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidag
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacit
Aventura Ley Defensa del

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambig
deMatriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actore
sociales involucrados

Fortalecimiento de las
relaciones entre el sector
publico, el sector privado y €
comunitario que se ded@
las actividades de turismo d
aventura como actividad

Desarrollar un Plan de Turismo d
Aventura para los préximos 10 af
gue marque las estrategias para
posicionamiento al Ecuador com
un destino turisticde aventura a

Ministerio de Turismp
Ministerio de la Produccién

Industrig Defensoria del
Consumidor Subsecretaria d

Seguridad y Gestion de
Riesgq INEN; SAE; SETEC

Consumidor Reglamento Asistencia Turistica principal o como actividad nivel mundial. GAD’S; Sector privado
Defensa Consumidor complementaria ComunidadesAcademia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Sistema de indicadore
seguimiento de Plan
Turismo de Aventura:
1) Numero de llegadas
internacionales por
turismo de aventura*10
/ Total de llegadas
internacionales al
Ecuador 1 documento Plan de Desarrollo
Desarrollar un Plan " : -
SN . 2) Numero de la Calidad y la Seguridad en el
Participacion de Calidad y - - . .
. - actividades de aventur| . - Turismo de Aventura / 1 acta dg Observatorio de TA liderad
Seguridad en el Turismo de . . Sistema de seguimient . . ;
< realizadas por turistag - ~ aprobacion de Plan / Numero dq por la academia con apoyo
Aventura por 10 afios con el de Plan @lidad y 10 afios

objetivo de posicionar al
Destino Ecuador a nivel
mundial

nacionales *100 Total
de desplazamientos d¢
turismo nacional
3) Estadistica de
seguimiento y
frecuencia por actividal
de aventura. 4) 1)
Presencia en ferias
especializadas por
afo*100/ presencia de
destino Ecuador total

ferias por afio

Seguridad implementad

actores sociales socializados con
Plan de Desarrollo de la Calidad
la Seguridacen el Turismo de
Aventura

MINTUR vy colaboracion de
sector privado y comunitari
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calida(
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacit
Aventura Ley Defensa del

Plan del Buen vivir
Agenda par&l| cambio

de Matriz Productiva

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actore
sociales involucrados

Fortalecimiento de las
relaciones entre el sector
publico, el sector privado y €
comunitaro que se dedica g
las actividades de turismo d

aventura como actividad

Desarrollar un Plan de Turismo d
Aventura para los préximos 10 afi
gue marque las estrategias para|
posicionamiento al Ecuador com
un desino turistico de aventura g

Ministerio de Turismp
Ministerio de la Produccién

Industrig Defensoria del
Consumidoy Subsecretaria d

Seguridad y Gestion de
Riesgq INEN; SAE; SETEC

Consumidor Reglamento Asistencia Turistica principal o como actividad nivel mundial. GAD’S; Sector privado
Defensa Consumidor complementaria ComunidadesAcademia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Sistema de indicadore
seguimientcsseguridad,
riesgo, accidentes:
1) Estadistica de
Desarrollar un Plan _segwmlento d_e_
SN ; accidentes por activida
Participacion de Calidad y . .
: - tomando en cuenta la| . I Observatorio de TA lideradd
Seguridad en el Turismo de| . Sistema de seguimient| - ;
= linea base levantada ¢ ; ~ Informe mensual indicadores dg por la academia con apoyo
Aventura por 10 afios con el de Plan Calidad y 10 afios

objetivo de posicionar al
Destino Ecuador a nivel
mundial

el diagnostico
Numero de empresas|
gue han implementadq
sistemas de gestion d
calidad, riesgo y

seguridad en relacion
linea base levantada €
el diagndstico

Seguridad implementad

sistema de seguimiento

MINTUR vy colaboracion de
sectorprivado y comunitario
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidaq
ReglamentcCalidad Ley de
Turismo Reglamento Operacit

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

METROLOGIA: falta de
parametros técnicos
medibles que puedan
contribuir a la segridad

Creacion de un sistema de
seguimiento y control con

parametros técnicos unificad

y abalados que conformen |

Formacién de un comité técnicg
gue se encargue de determinar |
paranetros técnicos, métodos y
herramientas de auditoria y contr
gue sirvan tanto como metrologi
legal en caso de accidentes o

Ministerio de Turismo

Ministerio de la Produdén e

Industria

Defensoria del Consumido
Subsecretaria de Seguridad

Gestién de Riesgo

Aventura Ley Defensa del y el manejo preventivo| metrologia del Turismo de fatalidad como de metrologia INEN
Consumidor Reglamento del riesgo Aventura técnica para realizar a evaluacid GAD’S
Defensa Consumidor de la conformidad Sector privado
Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
1) Numero de
actividades de aventur, Documento técnico Metrologia pa
Crear un documento técnicd & las que se les asign el tpr_ismo de ave_ntura/ NUmer_o
para cada una de las activida metrologla,para equipg . actividades reIamonz_adas al turisn
deaventura donde se leO/ Numero de 100 % de I_as actividade de aveptura anall_zadas_ para
especifiquen los parametrog actividades de aventur| analizadas, determinar la pertinencia de
P N analizadas determinando cuales metrologia Numero de Ministerio Turismo /
técnicos para desarrollar el 12 meses

control de la seguridad en

especial el relacionado a

equipos e infraestructuras
especiales.

2) Numero de
actividades de aventur|
a las que se les asign
metrologia para
infraestructura *100/
Numero de actividades
de aventura analizada

necesitan y cuales no
necesitan metrologia e
equipo e infraestructur:

infraestructuras relacionadas al
turismo de aventura que debe te
seguimiento metrolégico / Numer
de estructuras que obligatoriame
deben tener seguimiento
metroldgico

Academia
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ACTORES

Tabla 8: Continuacion...
CONTEXTO POLITICO

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

INVOLUCRADOS
Ministerio de Turismo

LEGAL

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidag
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacit

Aventura Ley Defensdel
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

METROLOGIA: falta de
parametros técnicos
medibles que puedan
contribuir a la seguriday
y el manejo preventivo

del riesgo

Especificar cualepodrian ser
las evaluaciones de la
conformidad complementarig
al turismo aventura en espec
las relacionadas a la
infraestructura.

Formacién de un comité técnicg
gue se encargue de determinar |
parametros técnicos, métodos \
herramientas de auditoryacontrol
gue sirvan tanto como metrologi
legal en caso de accidentes o
fatalidad como de metrologia
técnica para realizar la evaluacig
de la conformidad

EVIDENCIA

Ministerio de la Produccién
Industria
Defensoria del Consumido
Subsecretda de Seguridad y
Gestién de Riesgo

INEN
GAD’'S
Sector privado
Academia

RESPONSABILIDAD

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

Desarrollar un manual que
especifique cuales son las n|
conformidades relacionadas |
control de la seguridad para
infraestructuras

NuUmero de evaluacions
de conformidad
realizadas en

infraestructuras y

equipos por actividad

de Aventura *100/
Numero de

relacionada al Turismdg

100% de
inconformidades
evaluadas

permanente

inconformidades

Software o modelo desarrolladg

Observatorio de TA liderad
por la academia con apoyo
MINTUR vy colaboracion de
sector privado y comunitari
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidaq
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacit

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

METROLOGIA: falta de
parametros técnicos
medibles que puedan

contribuir a la seguridag

Crear una herramienta de uj
obligatorio o voluntario que
complemente el marco
normativo para el control de
infraestructuras y equipos

Formacién de un comité técnicg
gue se encargue de determinar |
parametros técnicos, métodos
herramientas de auditoria y cont
gue sirvan tanto como metrologi

legal en caso de accidentes o

Ministerio de Turismo
Ministerio de la Produccién
Industria
Defensoria del Consumido
Subsecretaria de Seguridag
Gestién de Riesgo

Aventura Ley Defensa del y el manejo preventivo utilizados en el turismo de fatalidad como de metrologia INEN
Consumidor Reglamento del riesgo aventura técnica para realizar la evaluacid GAD'S
Defensa Consumidor de la conformidad Sector privado
Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD

Desarrollar un software o un

modelo Excel que pueda se| 1) Numero_c_ie empresa; Observatorio de TA liderad
usado por las operadoras d que utilizan la 100% de empresas de Informe mensual indicadores dq por laacademia con apoyo ¢
turismo que facilite el control| herramienta*100/Numer catastro MINTUR permanente

de la seguridad relacionado i
uso, reposicién y cambio de|

equipos.

de empresas registradg
en catastro MINTUR

utilizando software

sistema de seguimiento

MINTUR y colaboracion de
sector privado y comunitari

138



Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidac
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacif
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

EVALUACION DE LA
CONFORMIDAD:
ausencia de empresa;
especializadas para Ig
evaluacion de
conformidad en turismg
de aventura que
promuevan modelos d¢
gestion de la seguridad
célculo del riesgo

Promover la creacion de
organismos de evaluacién d
la conformidad e inspeccion
especializdos en turismo de

aventura

gubernamental para promover €

relacionado al sistema de gestién
seguridad y calculo de riesgo en

Crear un programa con fondo

desarrollo del componente de
evaluacién de la conformidad

turismo de aventura

Ministerio de Turismo

Ministerio de la Produccién

Industria

Defensoria del Consumido
Subsecretaria de Seguridad

Gestion de Riesgo
INEN
GAD’S
Sector privado
Academia

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

RESPONSABILIDAD

Desarrollar de esquemas d¢
evaluacién de la conformidac
en tres ambitos:

1) Ambito especifico por
actividad apoyando el
reglamento de operacién
turistica de aventura;

2) Ambito general: sistema dj
gestion de la seguridad y
calculo del riesgo como
proponelSO 21101:2014;
3) Ambito profesional: perfiles
de guias por actividad del
turismo de aventura que
ayudaria a promover la
responsabilidad durante la
actividad e incorporaria las
etapas de prevencion y
postventa.

1) Numero de esquems
de certificacion por
actividades de
aventura*100/Total de
actividades de aventur|
(ver tabla#3)

2) Esquemas de
certificacion general
sistema de gestion
3) NUmero de esquema

de certificacion
profesional por niveles
de gestion y por
especializacion*100/
Total de actividadede
aventura (ver tabla#3)

100% de esquemas
elaborados por:
actividad, por perfil
profesional y por sistem
de gestion de la
seguridad

12 meses

elaborado y aprobado por la meg

Un documento por esquema

de didlogo

SETEC / MINTUR /
ACADEMIA /
ORGANISMOS
EVALUADORES DE LA
CONFORMIDAD (0ec)
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidac
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacif
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

EVALUACION DE LA
CONFORMIDAD:
ausencia de empresa;
especializadas pata
evaluacion de
conformidad en turismg
de aventura que
promuevan modelos d¢
gestion de la seguridad
célculo del riesgo

Promover la creacion de
organismos de evaluacién d
la conformidad e inspeccion
especializados en turismo d

aventura

Crear un proggma con fondo
gubernamental para promover €
desarrollo del componente de
evaluacién de la conformidad
relacionado al sistema de gestién
seguridad y calculo de riesgo en
turismo de aventura

Ministerio de Turismo
Ministerio de la Produccion ¢
Industia

Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad
Gestion de Riesgo

INEN

GAD’S

Sector privado

Academia

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

RESPONSABILIDAD

Incentivar la creacion de

entidades privadas relacionag

a laevaluacion de la
conformidad.

Numero de entidades
privadas evaluadoras ¢@
la conformidad creada:

5 entidades privadas
creadas con alcance d
evaluacién a nivel
nacional, provincial o
cantonal

12 meses

Registro de empresas certificado
MINTUR / SAE

Concretar los incentivos
ambientales que se contempl
en el Acuerdo ministerial 14C
de 9 incentivos para motivar |
certificacion

Numero de incentivos
oficializadosy
socializados para
cumplimiento de
acuerdo ministerial 140
Numero de empresas|
turisticas beneficiadag
por incentivos

2 incentivos publicados

y creados / 5 entidade!
privadas

BENEFICIADAS

12 meses

Registro de empresas certificado
MINTUR / SAE

Ministerio de Turismo / SAH
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidac
Reglamento Calidad Ley de
TurismoReglamento Operacid
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

EVALUACION DE LA
CONFORMIDAD:
ausencia de empresa;
especializadas para Ig
evaluacion de
conformidad erturismo
de aventura que
promuevan modelos d¢
gestion de la seguridad
célculo del riesgo

Promover la creacion de
organismos de evaluacién d
la conformidad e inspeccion
especializados en turismo d

aventura

Crear un programa con fondo
gubernamental paragmover el
desarrollo del componente de
evaluacién de la conformidad
relacionado al sistema de gestién
seguridad y calculo de riesgo en
turismo de aventura

Ministerio de Turismo

Ministerio de la Produccién

Industria

Defensoria del Consumido
Sub®cretaria de Seguridad

Gestion de Riesgo
INEN
GAD’S
Sector privado
Academia

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

RESPONSABILIDAD

Crear un programa de asisten
técnica para la implementacic
de modelos de gestion

Numero de empresas
instituciones
beneficiadas por el
programa de asistenci
técnica /ndmero de
empresas e instituciong
dedicadas el turismo d

aventura

5empresas beneficiade

6 meses

Programa asistencia técnica creg
y en ejecucion

SETEC / MINTUR /
ACADEMIA /
ORGANISMOS
EVALUADORES DE LA
CONFORMIDAD (0ec)
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO
LEGAL

PLANIFICACION
NACIONAL

BRECHA

OPORTUNIDAD DE
MEJORA

ESTRATEGIA

ACTORES
INVOLUCRADOS

CONSTITUCION ECUADOR
ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidac
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacif
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral d
Asistencia Turistica

EVALUACION DE LA
CONFORMIDAD:
ausencia de empresa;
especializadas pala
evaluacion de
conformidad en turismg
de aventura que
promuevan modelos d¢
gestion de la seguridad
célculo del riesgo

Promover la creacion de
organismos de evaluacién d
la conformidad e inspeccion
especializados en turismo d

aventura

gubernamental para promover €

relacionado al sistema de gestién
seguridad y calculo de riesgo en

Crear un progama con fondo

desarrollo del componente de
evaluacién de la conformidad

turismo de aventura

Ministerio de Turismo

Ministerio de la Produccién

Industia

Defensoria del Consumido
Subsecretaria de Seguridad

Gestion de Riesgo
INEN
GAD’S
Sector privado
Academia

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

RESPONSABILIDAD

Formar en MINTUR y GADS
descentralizados un
departamento con un equipo |
inspectores de actividades d
aventura en 3 &mbitos:

1) Gestidn por actividad:
equipos, servicios,
infraestructuras, personal

2) Gestion de seguridad y
riesgo
3) Control de Certifiaciones de
Competencias laborales para
turismo de aventura

1) Numero de persona|
formadas en inspeccid
y evaluacion de
conformidad del
Turismo de Aventura
por actividad (ver tablg

#3) 2) Numero de
evaluadores de la
conformidad acreditadg
en evaluadin de la
conformidad del
Turismo de Aventura
por actividad (ver tablg

#3)

25 auditores certificado
25 evaluadores de
conformidad certificado|

6 meses

inspectores y como evaluadores

Registro de licencias como

conformidad acreditados

SETEC / MINTUR /
ACADEMIA /
ORGANISMOS
EVALUADORES DE LA
CONFORMIDAD (0ec)
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES.

- El turismo de aventura en el Ecuador significa una oportunidad de negocio
sostenible con una proyeccion de crecimiento sobre el 10% a nivel internacional,
esta necesita entrar en un proceso de profesionalizacion que vaya de la mano de la
incorporacion seai y comprometida de sistemas de gestion de calidad con vision al

manejo de la seguridad y célculo del riesgo.

- Aunque el sector turistioestaconsiderado como un sector de desarrollo prioritario
hay muy pocos estudios diagndsticos al respecto de ldagatampoco existe una

planificacién con proyeccion que incluya factores como la calidad.

- La Infraestructura d€alidaden el turismode aventura en el Ecuador se sustenta
bajo la Ley Sistema Nacional de Calidad y su reglamento que otorga el marco

juridico y el contexto politico.

- Se determinaron tres brechas que constituyen los puntos neuralgicos para que se
lleve adelante una IC efemte que aporte al desarrollo del sector del turismo, la
primera es la falta de didlogo y acercamiento entre los principales actores sociales
involucrados, la segunda es la falta de una definicion de parametros técnicos que
aporten al control, inspecciongsgestion de las actividades en dos componentes
vitales: equipos e infraestructuras; el Ultimo punto es la inexistencia de entidades

especializadas en la evaluacion de la conformidad.

- No hay evidencias de parametros técnicos o indicadores de seguimemo
control e inspecciones realizadas al turismo de aventura, esto se podria considerar
como un punto grave por el factor de riesgo que esta presente en este tipo de

actividades turisticas.

- En normalizacion el Ecuador cuenta con una herramiealiosa que es la norma
NTE INEN-ISO 21101: Turismo de Aventura Sistemas de Gestidon de la Seguridad.

143



Requisitos estapodria serde maxima utilidadpero se desconoce si los tour
operadores y empresas turisticas que desarrollan la actividad podriporada.

5.2. RECOMENDACIONES

Coincidiendo con el estudio de Tutillo (2015) una normativa y la reglamentacion
correspondiente a un sector deberia ser posterior a un estudio de la realidad de la
actividad, por tanto se recomienda que establezcan planificaciones con sentido
l6gico, objetivos claros y tiempos de cumplimiento, al momento el MINTUR tiene
dentro de sus objetivos la actualizacion de la legislacion vigente pero esta no
responde a un analisis égiral donde factores como la IC este contemplado.

El fundamento mas importante de las relaciones comerciales en el turismo es la
confianza, esta se debe fomentar desde la gestibn del destino turistico, es
imperativo que todos los actores sociales creen espacios de encuentro para
fomentar el didlogo y loacuerdos en pos del desarrollo del sector, la seguridad y

satisfaccion del cliente.

Es inperativoque dentro de la planificacion sectorial se considere la interaccion de
los actores sociales, mesas de trabajo conjuntas y socializaciones donde se
considere la opinién con posibilidades de cambidto planteado.

Frente al incremento de accidentes etugsmo de aventura se recomienda que se
considere la alternativa de la certificacion obligatoria a todas las empresas que
trabajan en esta actividad.

Se debe incorporar dentro de la formacién profesional temas relacionados a la
gestion de la calidad gyue respondan a la especializacion de cada una de las

actividades que se desarrollan en el sector turistico.

Se recomiendaplicar la presente propuesta, es vital questablezcan canales de
didlogo para la revision del reglamento de actividades turisticas o la posibilidad de
un enlace con normas vigente que podrian aportar en temas como la gestién de la
calidad de los servicios, de las infraestructuras y de los equaigesas aportarian

en la gestion del riesgo que requiere el levantamiento riguroso de datos.
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7. ANEXOS

Anexo 1. Requisitos para la Operacion de Actividades de Rapel en Turismo de Aventura

N

ICONTEC

Libertod y Orden

Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo

Viceministerio de Turismao

NORMA TECNICA NTS
SECTORIAL AV011
2007-03-15

REQUISITOS PARA LA OPERACION DE
ACTIVIDADES DE RAPEL EN TURISMO DE
AVENTURA

E: TOURISM  ADVENTURE - RAPPEL  ACTIVITIES,
OPERATION REQUIREMENTS

CORRESPONDENCIA:

DESCRIPFTORES: ameés, cuerdas, descensos, equipos,
escalada, guianza, nudos, operacidn,
prestador de servicios turisticos,
seguridad, rapel, rescate, turismo

http://www.mincit.gov.co/loader.php?ISavicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=62310&n

ame=NTSAV011 Publicada.pdf&prefijo=file
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Anexo 2: Anexo 2: Normas SERNATUR CHILE

http://www.calidadturistica.cl/la -certificacion/normas-y-documentos/turismeaventura/
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