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RESUMEN EJECUTIVO

El Ecuador es un destino turistico en desarrollo, es considerado uno de los paises
mas megadiverso y atractivos del mundo, una de las actividades con mayor

potencial y crecimiento es el Turismo de Aventura.

Para promover el desarrollo y el cambio de matriz productiva el Gobierno ha
creado un nuevo marco normativo relacionado a la calidad, frente a esta nueva
realidad es importante que se analicen cudles son las brechas que existen en el
sector del Turismo de Aventura para el cumplimiento de la norma y para la
implementacion de sistemas de gestion que otorguen al turista nacional e

internacional seguridad y satisfaccion.

En el primer capitulo de esta investigacion se analizan los pardmetros teoricos de la
calidad, se hace un recorrido por los aportes de diferentes autores que son vigentes

y establecen el marco teorico y conceptual del analisis.

El segundo capitulo se desarrolla la conceptualizacion, estado y realidad del
turismo de aventura, se hace énfasis en los antecedentes de iniciativas relacionada a
la calidad en el sector turistico en general, se finaliza el capitulo con una sintesis de

la relacion de 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 especifica lo relacionado a la subsector analizado.

Para terminar en el ultimo capitulo se desarrolla el analisis y la propuesta que se
presenta para que la Infraestructura de la Calidad se articule adecuadamente de en

el turismo de aventura.
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INTRODUCCION.

El turismo es una de las actividades con mayor crecimiento a nivel mundial, la
Organizaciéon Mundial de Turismo (OMT) reportdé en diciembre 2016 que tuvo un

crecimiento sin precedentes superando las expectativas y proyecciones.

El turismo aporté a nivel mundial con el 10% al PIB mundial en el afio 2016 (OMT,
2016),esto demuestra la importancia de su aporte a nivel econdémico para todos los paises

que estan apostando por el desarrollo de esta 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 tltimos

cuatro anos, un crecimiento superior al del comercio mundial. (OMT, 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 pasado, esta tendencia esta
por encima de la sostenida y consistente del 4% observada en los ultimos siete afios y

medio, se puede considerar el dato més alto y fuerte desde el afio 2010 (UNWTO, 2017)

Todo apunta a que el turismo internacional alcanzard méaximo histérico a finales de 2020,
al registrarse mas de 1.800 millones de turistas internacionales viajando por todo el mundo

en un solo afio

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
negocios. 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 tanto, el aprovechamiento de los beneficios que reporta el turismo serd 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 comunitario y las realizadas durante el 2017 bajo el
tema Turismo Sostenible para el Desarrollo corroboran efectivamente como el turismo
aporta al desarrollo sostenible y como estas actividades estdn en concordancia con la
transicion mundial hacia los Objetivos de Desarrollo Sostenible que las Naciones Unidas

promueven como los principios a seguir desde el afo 2015. (ONU, 2014)

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

tanto en el turismo internacional como en el turismo nacional.

Segun datos de la ultima cuenta satelital emitida por MINTUR, en diciembre de 2014 el
Ecuador recibi6 alrededor de USD 120 millones como ingresos de divisas por concepto de
turismo; mientras que en el periodo enero-septiembre del 2014, alcanzé los USD 1.085,5
millones, representando asi un crecimiento del 21% respeto a igual periodo del 2013. De
este modo la balanza turistica registro en este periodo un saldo positivo de USD 322.1

millones. (MINTUR, 2015)

Segun datos del reporte OMT-CEPAL (MINTUR, 2017) el turismo en Ecuador en el afio
2017 se registran cifras positivas aunque se ha decrecido en ingresos segiin la balanza

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

- El turismo receptivo contribuy6 en un 1.6% al PIB mientras que el turismo emisivo
enun 1.03%
- En las exportaciones no petroleras el turismo se ubica en tercera posicion con un

ingresos de 399.5 (millones USD / periodo: enero a marzo del 2017), luego de las



exportaciones de banano y camar6n, manteniendo esta ubicacion desde el afio
2015.

- La balanza turistica 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 del -0.9% en relacion al afio 2016,

En la actual planificacién nacional el turismo ocupa una posicion especial y prioritaria, es
considerado como un componente importante para consecucion de los objetivos propuestos
en el Plan Nacional para el Buen Vivir (PNBV) (Senplades, 2013) y es un sector priorizado
dentro de la Agenda para la Transformacion Productiva 2010-2013 (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 globalizacion la ha convertido en un paradigma; sea cual sea el
sector, actividad, producto o servicio cada dia se plantean nuevos procesos desde la calidad
que mejoran la productividad de las empresas, la gestion de los recursos y sobre todo la

satisfaccion del consumidor, cliente o usuario.

Segiin Cantu (2001) la globalizacion ha creado un factor comin en los cambios
administrativos, principalmente 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 exigente. “En la actualidad, y cada vez de forma
mas acentuada, la calidad es un objetivo de primera linea en cualquier actividad

econdmica” (Jabaloyes, Carot, & Carrion, 2010)

Desde el punto de vista empresarial Velasco & Camping (2005) senalan que “la
preocupacion actual en las empresas de obtener productos y servicios de calidad ha sido

consecuencia de las presiones del entorno”

Las exigencias que el nuevo entorno impone a las empresas parecen muy claras:
para ser competitivos es necesario desarrollar prestaciones, es decir, productos y
servicios: — En espacios de tiempo cada vez mas cortos. — Con unos costes cada

vez mas bajos. — De una calidad cada vez mayor.(Marketing Publishing, 2007)

1.1.1. Conceptos de Calidad.

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

utiliza como adjetivo por ejemplo el servicio es de calidad.



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, que permiten juzgar su

valor. Esta tela es de buena calidad.

2. Buena calidad, superioridad o excelencia. La calidad de ese aceite ha conquistado los

mercados.

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

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

6. Estado de una persona, naturaleza, edad y demads circunstancias y condiciones que se

requieren para un cargo o dignidad.
7. Nobleza del linaje.

8. Importancia o gravedad de algo.
9. Prendas personales.

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

Velasco&Campins (2005) 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 método de 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 mismo. (Valiente, 2008)

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

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



algunas de las definiciones que cominmente son utilizadas en la actualidad. La
calidad es:

e Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

e Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

e Despertar nuevas necesidades del cliente.

e Lograr productos y servicios con cero defectos.

e Hacer bien las cosas desde la primera vez.

e Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

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

e Sonreir a pesar de las adversidades.

e Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

e C(Calidad no es un problema, es una solucion.

Entonces se puede decir que “la calidad puede ser un concepto confuso en parte porque las
personas visualizan la calidad con relacion a diferentes criterios segiin su papel individual

en la cadena productiva y de comercializacion.” (Evans & Lindsay, 2000)

La calidad seglin la norma ISO 9001:2015 calidad es un “grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. Adiciona que ademas el término
puede ser utilizarse acompanado de los adjetivos tales como pobre, buena o excelente y
que se debe entender como inherente en contraposicion a asignado y que significa que

existe algo, especialmente como una caracteristica permanente. (ISO, 2015)

Segun la norma UNE-66001 la calidad “es el conjunto de propiedades y caracteristicas de
un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades

expresadas o implicitas” (Jabaloyes et al., 2010 c.p. Norma UNE-66001)

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

desperdicio hacerlo bien a la primera, agradar o satisfacer a los clientes, servicio total al



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

investigacion y al sector turistico.

Citando de Valiente (2008) se pueden exponer la variedad de conceptos sobre calidad:

— Clasica “Conformidad con la especificacion”

— Crosby “Cumplimiento de unas especificaciones”

— Drucker “Calidad es lo que el cliente esta dispuesto a pagar en funcion de lo que
obtiene y valora”

— Feigenbaum “Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la calidad
de los distintos grupos de una organizacién, para proporcionar productos y
servicios a niveles que permitan la satisfaccion del cliente”

— Juran “Adecuacion para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”

— Taguchi “Pérdidas minimas para la sociedad en la vida del producto”

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 que un consumidor 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.

(Cantd, 2001)

Segun el mismo autor también se puede definir a la calidad desde la conformidad y desde
el diseno, la calidad de conformancia o calidad de fabricacion “es el conjunto de
caracteristicas dadas a un producto durante su proceso de elaboracion, las cuales deben
ajustarse a lo especificado en su disefio”. La calidad de disefio es el “conjunto de
caracteristicas que satisfacen las necesidades del consumidor potencial, y que permiten que
el producto pueda tener factibilidad tecnoldgica de fabricacion”. (Canta, 2001;

Velasco&Campins, 2005) (Ver Figura 1)
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Figura 1: Diagrama de las tres calidades

Fuente: Velasco&Campins, 2005

A estos tipos de calidad Jabaloyes et al (2010) adiciona dos mas: calidad de disponibilidad
“se refiere este concepto a la posibilidad de disponer del producto/servicio cada vez que
¢éste debe ser empleado o utilizado” ; y calidad de servicio “hace referencia a: la
posibilidad de respuesta en caso de fallo, la informacion en relacion con las caracteristicas
y condiciones de uso o servicio para aprovechar al maximo las posibilidades del producto y

la atencion prestada al cliente”

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

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

e Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

e Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las
funciones especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

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

fallo del producto o servicio. (Pola Maseda, 2009)

Se podria 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 deberia estar



presente tanto en la gestion como en la planificacion (Organizacion Mundial del Turismo,

2015)

1.1.2. Evolucion de la Calidad
La calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: de la inspeccion, 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 deteccion 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 procesos y la aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin y para la
reduccion de los niveles de inspeccion

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

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

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

W. Edwards Deming, Joseph M. Juran y Philip B. Cosby- son considerados como los
“gurus de la administracion” en la revolucion de la calidad. (Evans & Lindsay, 2000), a
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 1900-1993. Naci6é en lowa y vivio la evolucion de la calidad en el Japon,
desarrolla 14 puntos para que las organizaciones lleguen a una posicion de productividad y

competitividad. (Vargas & Aldana, 2007)



La Calidad para Deming “no es otra cosa mas que una serie de cuestionamientos hacia una

mejora continua” (Espinosa, 2009), “significa ofrecer a los clientes productos y servicios

confiables y satisfactorios a bajo costo” (Lefcovich, 2009a)

Deming desarrolld algunas propuestas basadas en las teorias de Shewhart (como el
“ciclo Shewhart”, también conocido como “ciclo Deming”) y ofreci6 14 principios
fundamentales para la gestion empresarial; ademas diagnostico siete enfermedades
de la gerencia, teorias que introdujo en Japén obteniendo gran aceptacion.

(Marcelino & Ramirez, 2014, p.8)

Sus principios son:

NS R e

10.

11

13.
14.

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 inspeccion masiva.

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 trabajadores de
produccion.

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

Eliminar las barreras que existan en los departamentos.

Destacar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza del trabajo que

soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos para alcanzarlos.

. Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

12.

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

Instituir un vigoroso programa de educacion y re-entrenamiento.

Formar una estructura en la alta administracion que asegure en el dia a dia los 13
puntos anteriores se han cumplido. (Cantd, 2001; Deming, 1982; H. Gutierrez,

2010; Vargas & Aldana, 2007)
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Otro de los aportes de Deming son las denominadas “Siete enfermedades mortales” de la
gestion occidental, en referencia a esto se sefiala que dentro de la empresa se encuentran
enfermedades y obstaculos y que su tratamiento debe ser diferenciado y especifico. La
diferencia entre ambos (enfermedad y obstidculo) se debe en parte a la dificultad de
erradicacion, y en parte a la gravedad del dafo infligido. (Cantt, 2001; Deming, 1982; H.
Gutierrez, 2010; Vargas & Aldana, 2007)

Deming (1982) defini6 asi las enfermedades de la gestion occidental:

1. Carencia de constancia en el proposito 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 (justo lo contrario de la
constancia en el propdsito de permanecer en el negocio), alimentado este pensamiento por
el miedo de que la empresa sea absorbida en términos poco amistosos, y por la presion de

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

5. Se dirige utilizando solo las cifras visibles, teniendo muy poco en cuenta, o nada, las

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 sitios comunes 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, 2009, p.7)
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El ciclo de Deming también conocido como el ciclo 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.

“Deming enfatiza la necesidad de aplicar la filosofia del ciclo PHVA (Planear,

Hacer, Verificar y Actuar), también llamado ciclo de Deming para poner en marcha

un proceso de cambio” (Gutierrez, H. 2010, pag. 45). (ver Figura 2)

Planear: consiste en estudiar la situacion actual, reunir informacion y
planear la mejora.

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

Verificar: determina si durante el ensayo el plan estda funcionando
correctamente, o si se han encontrado oportunidades o problemas
adicionales que contribuyen a soluciones mas efectivas.

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 convierten en normas.

Actuar
(Corregir)

Planear

Figura 2: Ciclo de Deming

Fuente: Deming, 1982
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Segun Velasco & Campins (2005):

La gestion de la calidad debe verse como un ciclo que empieza por planificar como
obtener, hacer poner en practica 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 leyes. (Cantu, 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 calidad. (Cantd, 2001; Vargas & Aldana, 2007)

Juran ha publicado y ha tenido una fuerte incidencia en el mundo por su instituto de
asesorias Juran Institute, Inc. y por su participacion en la Sociedad Americana de Control
de Calidad (American Society for Quality Control siglas en inglés ASQC) (Cantu, 2001;
Vargas & Aldana, 2007)

Segun Vargas & Aldana (2007) la planeacion de la calidad de Juran es independientemente
de la organizacion del producto o proceso. La calidad se puede generar en una serie de
pasos llamado “mapa de planeacion de la calidad”; en ¢él se trabajan los siguientes

aspectos:

a) Identificacion de los clientes

b) Determinar las necesidades de esos clientes

¢) 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 desarrolld los siguientes aspectos:

Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y 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
conformidad con los objetivos.

Transferir responsabilidad de control.

Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto
mediante andlisis 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.

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 de seis 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 en la revision 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 de Ishikawa

El gurt de la calidad Karow Ishikawa, naci6 en la ciudad de Tokio, Japon 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 de la ASQC. (Cantu, 2001; Espinosa, 2009; Vargas & Aldana, 2007)

Ishikawa es hoy conocido como uno de los mas famosos gurus de la calidad

mundial. La teoria de Ishikawa era manufacturar a bajo costo. Dentro de su

filosofia de calidad ¢l dice que la calidad debe ser una revolucion de la gerencia.

(Espinosa, 2009, pag. 8)

Su aporte mas conocido es la herramienta de la espina de pescado y el libro “;Qué es el

control total de la calidad? (Vargas & Aldana, 2007). El control de calidad es desarrollar,

disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad. (Espinosa, 2009)

Para Ishikawa la calidad “consiste en disefar, producir y servir un producto o servicio que

sea util, lo mas econdmico posible y siempre satisfactorio para el usuario.” (Jabaloyes et

al., 2010)

Los principios de la Calidad Total seglin Ishikawa son:

1)
2)
3)
4)
S)

6)
7)
8)

En cualquier industria, control de calidad, es hacer lo que se tiene que hacer.

El control de calidad que no puede mostrar resultados no es control de calidad.
El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.

El control de calidad revela lo mejor de cada empleado.

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.

Anticipar los problemas potenciales y quejas.

La calidad tiene que constituirse en cada disefio y en cada proceso.

El 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 parte del mundo.
10) Los métodos estadisticos con el mejor modo de controlar las operaciones.

(Vargas & Aldana, 2007)

Ishikawa propone el uso de siete herramientas bésicas que son para el éxito de la calidad
total: grafica de pareto, diagrama de causa-efecto, estratificacion, hoja de verificacion,

histograma, diagrama de dispersion, y grafica de control de Schewhart. (Espinosa, 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 industrias de
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
que como una inversion con una recuperacion. Se piensa que 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 oportunidad. (Lefcovich,

2009b)

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

europeas, los elementos del modelo son:

1) Liderar la alta direccion

2) Definir una politica de calidad s6lida.

3) Marco filosofico que incluya los valores y creencias fundamentales y un
propdsito 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 entender el concepto de la relacion cliente-
proveedor.

9) No comprar s6lo 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 temores que 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 cambiar. (Vargas &
Aldana, 2007)
1.6. Teoria de la gerencia del valor al cliente
Su autor es Karl Albretch, centra su teoria de la gerencia del valor al cliente “en vender al

cliente lo que desea comprar”, su metodologia se basa en diez principios y para medir la

calidad del servicio, desarrolla siete puntos. (ver Tabla 1) (Vargas & Aldana, 2007).
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Tabla 1: Principios y herramientas de Albercht

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

1) Conocer al cliente segin sus preferencias y | 1) Capacidad de respuesta
como persona. 2) Atencion

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

3) Manejar la libreta de calificaciones del cliente. | 6) Credibilidad expresada en hechos.

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

5) Reconocer al cliente expectativas del cliente.

6) Hablar frente a frente

7) Manejar las encuestas centradas en el
(cuando?, jpor qué? y ;como?

8) Analizar la informacion

9) Hacer propuestas

10) Cerrar el ciclo

Fuente: Vargas & Aldana, 2007

Albercht aporta al servicio el modelo de los tridngulos 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 valor. (Vargas & Aldana, 2007)

La capacidad de ofrecer un servicio con un sentido definido...y representa la
medida que 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. Gestion de la Calidad

La gestion de la calidad en el siglo XXI responde a nuevos retos y paradigmas, hemos
pasado de “la administracion de la calidad es la funcidon organizacional cuyo objetivo es la
prevencion de defectos.” (Espinosa, 2009) a la gestion que contribuye a la sostenibilidad y

que se preocupa de su cliente y sus necesidades.
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Por “gestion de la calidad se entiende al conjunto de acciones encaminadas a planificar,
organizar y controlar la funcion calidad en una empresa”(Pola Maseda, 2009). Segtin Ruiz-
Canela (2004) “la gestion de la calidad se identifica con la funcion directiva ya que este
concepto ha evolucionado de aquella idea que consideraba a personas o departamentos

concretos como Unicos responsables de dicha funcion.”

Las funciones de la direccion segiin Pola Maseda (2009) son:

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

e [Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la empresa.

e Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores, estableciendo las
estrategias y los recursos necesarios.

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

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

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

e 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 sustancialmente los elementos caracteristicos de los modelos
tradicionalmente utilizados, estos elementos incluyen valores, objetivos, procesos, técnicas

y metodologias, incluso el clima laboral. (Ruiz-Canela, 2004)

La norma ISO:9001-2015 determina que para implementar un sistema de gestion de la
calidad la organizacion debe tomar en cuenta que estd influenciado por:
e ¢l entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados
con ese entorno,
e sus necesidades cambiantes,
e sus objetivos particulares,
e los productos que proporciona,

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

La calidad se integra como una cultura o forma de vida 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, distribucion, servicio posventa y procesos de

apoyo con el fin de lograr bienestar 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
economicos de la actividad turistica y cuya valoracion viene dada en tltimo término por la

satisfaccion del cliente (OMT, 2015)

La metodologia para aplicar calidad al turismo estd determinada por las
caracteristicas diferenciales del producto turistico (interaccion, simultaneidad de
produccion y consumo, venta de utilidades vivenciales y simbdlicas, intangibilidad
de muchos de sus componentes, heterogeneidad), asi como por la coordinacion de

los agentes en el destino.

Dentro del &mbito del turismo, la calidad es algo consustancial a la esfera intima de
las personas. Mas alla de consistir en un proceso de actuaciones encadenadas
técnicamente solventes, se trata mas bien de una opcion ética que tiene que ver con
la sostenibilidad, la responsabilidad social, la accesibilidad y el comercio justo

(OMT, 2015)

Los hechos de implementar calidad suponen beneficios tanto para los visitantes como para
las empresas, los destinos y los residentes. Es una eleccioén en la que todo el mundo sale
ganando pero que no siempre es facil de implementar por limitantes como costos. (OMT,

2015)

La calidad en el turismo no es una moda pasaje, es 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 aprecian. (OMT, 2015)

Por la naturaleza y la especificidad el turismo no solo busca implementar calidad
unicamente con los objetivos de producir “cero defectos” y cumplir con los requisitos
basicos para cumplir con un estandar, la actividad va mas alla implica un plus de atencion,
innovacion y excelencia ya que cada turista busca una experiencia Unica en cada uno de

sus viajes. (OMT, 2015)

Diferentes dimensiones de 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 tangible es el equipo y el intengible aspectos
como la comodidad, la duraciodn, 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 del guia, el servicio, la seguridad, la ruta, el
paisaje y por supuesto el riesgo.

- Analizando el servicio, “la percepcion de la calidad estd asociada a componentes
intangibles y estéticos” (OMT, 2015) En productos de 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 cémo se efecttia la prestacion del servicio, el paisaje o
las recomendaciones condicionan la percepcion del cliente. (OMT, 2015)

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

consumicion del producto o servicio turistico.

Las expectativas y la percepcion son aspectos dificiles de aislar y
determinan la calidad de los productos y servicios en turismo como el
resultado de una experiencia altamente subjetiva... Ambos conceptos estan
omnipresentes en la compresion 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

implementacion de la calidad en sus actividades (OMT, 2015), estas caracteristicas son:

- “Interaccidn entre prestatarios y consumidores en el momento de la produccion”
(OMT, 2015)a diferencia de los productos tangibles que encontramos en las
despensas de los supermercados de los cuales en la 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 y es al
momento del servicio, esto complica la implementacion de la calidad ya que
estamos hablando del control de todas las interacciones por persona al momento.

- También se deberia tomar 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
consumicién, como senala Boullon (2002) “En la esfera privada lograr la calidad es
responsabilidad de toda la organizacion, no s6lo de aquellos que estan en contacto
con el cliente”

- 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 simultdneamente, se
deberia adicionar a esto el hecho de que el servicio o producto puede ser
comercializado en otro lugar que no sea el lugar de la consumicion.

- “Simultaneidad de produccion y consumo” (OMT, 2015)es decir que la produccion
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.

- “Venta de utilidades vivenciales y simbdlicas”(OMT, 2015), la experiencia es parte
importante del producto o servicio, el turismo es una de las actividades mas
especializadas.

- “Intangibilidad de muchos de sus componentes”(OMT, 2015), al tener un alto
contenido de intangibilidad la transferencia de propiedad es casi nula en la
transaccion comercial, se esta hablando de una transaccién a futuro y de un servicio
o producto como el tour que no se puede garantizar en un cien por ciento.

- “Heterogeneidad” (OMT, 2015), el turismo como ya se comentd anteriormente es
una de las actividades productivas que mas se ha segmentado y especializado,

actualmente la gestion y la planificacion toma en cuenta factores socioeconomicos,
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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 estdn sujetos a las variables
sociales, econdmicas de los paises y de los cambios climaticos y ambientales de las
zonas geograficas donde se ubican, guerras, pestes, desastres naturales que no se
pueden controlar afectan 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 turistica perdiéndose incluso afos 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 clara politica gubernamental dificulta
el control de la calidad o, por el contrario, en caso de tenerla promueve el
posicionamiento del destino. “Lograr la calidad en el campo del turismo no es facil.
Si bien cada servicio es un todo, en cada uno de ellos intervienen muchas personas
y cosas.” (Boullon, 2002)

- 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 pocos casos con la supervision directa gerentes o supervisores,
“el empresario planifica, disefia y dirige los programas de calidad, sus empleados
ponen en practica, pero el unico que juzga es el cliente”’(Boullon, 2002)

Esto puede conllevar problemas 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 direccion sobre esas mismas 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 mismos. (Beech & Chadwick, 2006)

1.9. Calidad y Turismo en América Latina

Segun el tnico estudio realizado por la OMT (2010) las Américas en el periodo 2000 -

2011 se pusieron en vigencia 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 turismo de aventura, entre otras.

Desde este periodo la calidad en el turismo y en la region ha tenido sus contradictores en
especial las acciones relacionadas a la normalizacién que se ha convertido en un “tema
controvertido que ha provocado una reaccion inicial de rechazo por el miedo a repetir la
experiencia de los actuales sistemas de clasificacion y categorizacion caracterizados por su

inflexibilidad, inconsistencia y obsolescencia” (OMT, 2015, p.33)

No hay una sola respuesta que explique las causales de este incremento o el rechazo
posterior en casi todos las paises de la region segin Organizacion Mundial del Turismo

(2010, 2015), pero revisando otros autores podriamos citar los siguientes factores:

- Los gobiernos de cada uno de los paises ven el turismo una fuente de recursos
econémicos importantes, la mayoria se basa en el potencial de la riqueza de
recursos turisticos tanto naturales como culturales.

- 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 de lo que 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 eleccion esto aupado por el acceso a la informacion y
ofertas a través del web y redes sociales que estdn reestructurando el canal de
distribucion y el sistema turistico.

- Cambios en el sistema de comercializacion y aparicion de nuevos actores sociales
denominado como turismo 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 compafiias aéreas de bajo coste puede impulsar

considerablemente el turismo intrarregional. (OMT, 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 catdlogos de los
tours operadores internacionales.

- El crecimiento de las empresas de cruceros también influye en los puertos que se
transforman en destinos.(OMT, 2008)

- Los destinos turisticos emergentes ubicados en la region, “carentes de know-how,
han buscado en la normalizacion suplir la falta de herramientas juridicas para la

ordenacion y comercializacion de su incipiente oferta turistica”(OMT, 2015, p. 33).

En la investigacion realizada por (Almeida & Guijarro, 2015 p.64) se sefialan otras

experiencias de certificacion en la region como:

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 cultura de calidad en el pais (EcoGoals Consulting+Management,
2005 citado por Almeida & Guijarro, 2015). En otras experiencias de certificacion
como el Sello de Calidad Turistica en el Per, 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 cultura de calidad en el pais (EcoGoals Consulting+Management,
2005 citado por citado por Almeida & Guijarro, 2015). Como resultado de la
implementacion del CALTUR 2005-2015, se ha logrado la generacion del Sistema
de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), y el Programa Mejora de la Gestion
Empresarial, los mismos que han preparado a la industria para una efectiva
ejecucion del Sello de Calidad Turistica. Unicamente considerando los afios 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
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 técnicas a 73 empresas, y se evalué y monitoreo a

73 empresas. Como resultado de éstos procesos, s6lo en el ano 2011 el Sello de
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Calidad fue otorgado a 106 empresas (MINCETUR, 2012). Para poder dar
continuidad al CALTUR, su actualizacion con proyeccion al 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 turisticos (MINCETUR, 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 certificacion para facilitar la
participacion de la industria, en especial de las MIPYMES.). Como resultado de la
implementacion del CALTUR 2005-2015, se ha logrado la generacion del Sistema
de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), y el Programa Mejora de la Gestion
Empresarial, los mismos que han preparado a la industria para una efectiva
ejecucion del Sello de Calidad Turistica. Unicamente considerando los afios 2009-
2011, se capacitaron en el SABP a 1788 empresas turisticas en distintos destinos,
ademds se dotaron 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 técnicas a 73 empresas, 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 empresas (MINCETUR, 2012). Para poder dar
continuidad al CALTUR, su actualizacion con proyeccion al 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 turisticos (MINCETUR, 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 certificacion para facilitar la
participacion de la industria, en especial de las MIPYMES.(Almeida & Guijarro,
2015)
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1.10. Calidad y Turismo en Ecuador

A continuacion 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. Buenas Practicas Ambientales

Las buenas practicas ambientales fueron una iniciativa que fue desarrollada por la
desaparecida Asociacion de Ecoturismo del Ecuador (ASEC) quien implement6 el
proyecto “Fortalecimiento de los Proyectos de Ecoturismo con participacién comunitaria
financiados por PPD Ecuador” entre los afios 2004 y 2007 en 12 comunidades en el pais,
financiado por el Programa de Pequefias Donaciones PPD, como parte del Programa de las

Naciones Unidas para el Desarrollo PNUD. (ASEC, 2008; Quinteo-Andrade, n.d.)

La ASEC fundada en 1991 por un grupo de empresarios, conservacionistas y catedraticos,
su mision “Promover la armonia entre el turismo, la conservacién y la sociedad”, su
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 éticas tanto para operadores como para visitantes. (ASEC, 2008)

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

buenas practicas ambientales y tuvo dos financiamientos en dos periodos continuos:
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e FASEI

FINANCIAMIENTO: $24.000,00
PERIODO: 4/2004 - 4/2006
AREA FOCAL: Biodiversidad

e FASEII

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

El rol de la ASEC fue facilitar procesos de acompanamiento técnico, a través de la

capacitacion de la norma de ecoturismo, para fortalecer proyectos de ecoturismo, con

participacion comunitaria. (ASEC, 2008; Quinteo-Andrade, n.d.)

La metodologia utilizada se puede analizar en el “Manual de Implementacion de Buenas

Practicas para Ecoturismo Comunitario”, esta se fundamentd en la Norma Técnica de

Ecoturismo y en la Guia de Implementacion de Buenas Précticas para operaciones de

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

(ASEC, 2008; Quinteo-Andrade, n.d.)

1.

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

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

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

Talleres de capacitacion en el uso de las herramientas desarrolladas.

Talleres de intercambio de experiencias entre comunidades.

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 auditoria 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 trabajo en el fortalecimiento de capacidades de gestion del ecoturismo en
nueve comunidades en los que se ejecutaron iniciativas del PPD: Otavalo, Peguche, Nueva
América, Yunguilla, Sua, Canandé¢, El Pital, EI Rocio, Salango y Abras de Mantequilla. Se
realizo la adaptacion de una metodologia participativa para las comunidades, que permitio;
hacer mas accesible la norma técnica para ecoturismo comunitario y mas efectivas las

actividades de capacitacion. (Quinteo-Andrade, 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 UCT. (Quinteo-Andrade, n.d.)

1.10.2. Competencias Laborales.

En Ecuador la Federacion Nacional de Cémaras Provinciales de Turismo de Ecuador
(FENACAPTUR) impulso en el afio 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 viajes. (Armendariz & Castillo, 2007; BID, n.d.; MINTUR,
2007; OMT, 2010)

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

algunos casos.
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El proyecto se desarrolld dentro del marco del convenio entre el Banco Internacional de
Desarrollo (BID) y FENACAPTUR (Anénimo, 2004), el proyecto se lo denomind
"Sistema de Certificacion de Competencias Laborales en el Sector Turistico" fue
cofinanciado por las dos entidades por un monto total de US$1.108.044 (Armendariz &
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"(Armendariz&Castillo, 2007, p.69; BID, s.f., p.1)
a través de "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 viajes del Ecuador”" (Armendariz&Castillo, 2007, p.70; BID, s.f.,
p.1).

El manejo del fondo aportado por FOMIN (BID, s.f.) se realizé a través de una Unidad
Coordinadora (UC) que constituida por FENACAPTUR, la misma estaba "encargada de la
coordinacién técnica para la ejecucion integral del proyecto y la canalizacion de solicitudes
de no objecion a la contratacion de los servicios y adquisiciones de bienes previstos en el
programa" (BID, s.f. p.8) para coordinar las actividades mencionadas se cred una
estructura basica 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

como beneficiados 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 evaluacién y certificacion;
1.500 trabajadores 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.
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El proyecto se conforma en tres fases o componentes, estructuradas cronoldgicamente y
con un orden logico, los componentes y contenido se sefialan claramente en la propuesta
que constan en el documento "Memorando de Donantes" (BID, n.d.): el componente I: la
adaptaciéon de normas, el componente II: formacion de formadores-evaluadores en la
Norma, el componente III: implementaciéon de normas y certificacion y componente IV:

sensibilizacion y difusion de resultados. (ver Tabla 2)
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Tabla 2: Proyecto Sistema de Competencias Laborales — FENACAPTUR-2006

ACTORES
COMPONENTE FINANCIAMIENTO OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADORES
SOCIALES
1) Formacion del
Consejo consultivo 1) 40 normas
del programa para validadas y
1) Definir y | orientar, monitorear publicadas en los
aplicar un proceso | y validar las etapas tres subsectores.
de adaptacion de | del proyecto.
1) INEN
normas 2) Disefio de una
internacionales metodologia y
existentes en los | adaptacion de las 2) 6 talleres de
subsectores normas a las validacion.
) FOMIN US$158.000 ) .
Adaptacion de turisticos de | necesidades del
I FENACAPTUR
Norma Alojamiento, Ecuador.
US$57.450 o
Provision de | 3) Realizacion de
) 3) 5000 folletos con
Alimentos talleres de
. o . documentos y
Bebidas, y | validacion y ajuste o
. o procedimientos para
Agencias de procedimientos .
. . . la  evaluacion vy
Receptivas a la | de certificacion . .
. . 2) OAE certificacion de las
realidad del | (pruebas tedricas y
normas.
Ecuador practicas).
o 4)FENACAPTUR
4) Publicacion de la .
acreditado como
Norma. )
certificador
ACTORES
COMPONENTE FINANCIAMIENTO OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADORES
SOCIALES
1) Formar
formadores- 1) Elaboracion de 1) 60 formadores-
evaluadores en la | material didactico y evaluadores
implementacion disefio de cursos de capacitados en 40
de la  norma | capacitacion normas
técnica.
Formacion de 2) Incentivar a las 2) Al menos dos
FOMIN US$150.350 .
formadores- instituciones ~ de | 2) Capacitacion de | 1) Centros de | convenios con
II FENACAPTUR US$ .
evaluadores en la 78,250 educacién  para | formadores- Ensenanza centros  educativos
Norma ' que ajuste sus | evaluadores de (sean universidades
respectivos modulos de o de nivel técnico)
programas de | capacitacion en 3) Material
formaciéon a las | Centros de didactico: 3000 guias
normas de | Ensefianza del editadas de
competencia Ecuador orientacion para
laboral. trabajadores
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Tabla 2: Continuacion...

COMPONENTE FINANCIAMIENTO OBJETIVO ACTIVIDADES ACTORES INDICADORES
SOCIALES
1) Capacitacion
cofinanciada  por
FENACAPTUR de 1) 1.500 trabajadores
trabajadores por | 1) capacitados
parte de los centros | Trabajadores
de educacion | de los tres
(acuerdos con | subsectores
FENACAPTUR o 2) 1000 de
1) Certificar | CAPTUR capacitados
. certificados de
fmplementacion | FOMIN ~ US$206.000 :Z:ﬁ:z:: pa: Fichincha - Guayas) conformidad con una
ML | de .Norlnrlas y | FENACAPTUR nivel de calidad | 2) certificacion de o mas de las 40
Certificacion US$21.000 de los servicios | trabajadores 2). Empresa | oo de
prestados (piloto) | (piloto) Privada competencia laboral
desarrolladas.
3) Verificacion del
correcto
3) analisis y 3)Centros funcionamiento del
resultados de la Educativos sistema  detectando
certificacion los aspectos que
pueden ser
mejorados
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Tabla 2: Continuacion...

ACTORES
COMPONENTE FINANCIAMIENTO OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADORES
SOCIALES
1) Sensibilizacion
de actores en el
Generar  mayor plano nacional 'y
demanda y a | provincial
través de las 22 |2) Desarrollo de
CAPTUR difundir | una estrategia
los resultados del | general de )
L, 1) Una estrategia de
proyecto piloto en | comunicacion y o
. ., comunicacion  que
el universo de | preparacion de
. fortalezca el
trabajadores y | material
e . programa y muestre
Sensibilizacion 'y | FOMIN US$63.500 | empresas del | promocional 1) Sector
. . . las bondades del
IV | Difusion de | FENACAPTUR sector  turistico, | 3)  Impulso  de | Turistico a
. . . proceso en el
Resultados US$115.200 para que sirva | programas de | nivel Nacional ) )
o mejoramiento de las
como proceso | capacitacion en o
condiciones de
demostrativo  de | Centros de )
. ) calidad de la
las ventajas de la | Educacion ) ) )
. . industria turistica
certificacion ~ de | 4)  Sensibilizacion
las normas | de  empresas y
basadas en | trabajadores
competencias 5) Eventos para la
laborales difusion  de  los
resultados del
programa
Fuente: (BID, n.d.)
1.10.3. PLANDETUR 2020

El Plan de desarrollo turistico en el Ecuador PLANDETUR 2020 fue una iniciativa que se

desarroll6 en el gobierno del Presidente Alfredo Palacios pero que fue lanzado y adoptado

al principio del gobierno del Presidente Rafael Correa (MINTUR, 2007)introducen

explicitamente objetivos y politicas de promocion a la calidad y del turismo sostenible,

reconociendo en su fomento una oportunidad para la 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, fortaleciendo la sostenibilidad

y aportando al turismo local. (MINTUR, 2007)
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En referencia al producto y a los servicios se propone mejorar la calidad de los mismos
para crear mas oferta a disposicion del visitante lo cual resultaria en un incremento en el

gasto y en el tiempo de estadia. (MINTUR, 2007)

Actualmente el MINTUR ha mencionado la intencion de la actualizacion del PLADETUR

para el afio 2018.

1.10.4. Programa 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 colaboradores de operaciones
turisticas y encaminarlos hacia la implementaciéon de buenas practicas en turismo
sostenible. Esta norma incluye el cumplimiento de pardmetros ambientales, sociales,
empresariales y sobre todo de un alto nivel de calidad en la prestacion del servicio en

hospedaje y alimentos & bebidas. (Smart Voyager, 2015)

En 2011, esta norma sirvié de programa piloto para la implementacion del Distintivo “Q”
en la ciudad de Quito y la provincia de Pichincha, 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 operaciones turisticas de la provincia. (Smart Voyager,

2015)

Objetivo de la institucion relacionado al desarrollo de la norma fue adaptar un modelo de
gestion ambiental a las demandas ambientales y sociales actuales de los operadores
turisticos y los turistas, se sefiala que la coyuntura que favoreci6 la aparicion de la norma
fue la valorizacion del medio ambiente y del desarrollo turistico sostenible a nivel nacional
e internacional, el avance en el conocimiento cientifico y tecnoldgico, 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 debemos proteger 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 desempefio social y ambiental y
buenas practicas de manejo a la operacion turistica. El cumplimiento se evalia a través de
una auditoria que establece el nivel de concordancia de las practicas ambientales y sociales

de la operacion con los criterios y principios de la norma Smart Voyager.

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

Para algunos criterios existen indicadores en letras minusculas. Los indicadores describen
como se evallia el cumplimiento en contraposicion con los criterios, y muchas veces
contienen ejemplos de buenas practicas de manejo social y ambiental y de practicas no

aceptables. (CORPORACION DE CONSERVACION Y DESARROLLO, 2010, pag.4)

Es importante destacar que el cumplimiento con la norma se evalua en comparacion con
los criterios, no con los indicadores. Los indicadores “indican” cdmo parecen buenas
practicas de manejo o practicas no aceptables. En este sentido, los indicadores orientan a la
operacion en su esfuerzo por cumplir con esta norma, y pueden cambiar segin las
condiciones encontradas en diferentes paises, regiones o culturas. (CORPORACION DE

CONSERVACION Y DESARROLLO, 2010, pag.4)

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

La metodologia evalta parametros divididos en criterios con sus respectivos indicadores de

no-conformidades, cumplimento, cumplimiento parcial o no aplica del 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 poder estar certificada o recertificada. (CORPORACION
DE CONSERVACION Y DESARROLLO, 2010)

Los principios de la certificacion son:

I. POLITICA DE LA EMPRESA

Las operaciones turisticas de tierra deberan incorporar en su politica el cumplimiento de la
legislacién nacional, convenios 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 tienen que apoyar y promover la conservacion del
medio ambiente, la protecciéon y buen uso de los recursos naturales, implementando un
manejo sustentable de su operacion.

III. REDUCCION DE IMPACTOS AMBIENTALES NEGATIVOS

La operaciones turisticas de tierra deben prevenir, mitigar y compensar los 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 introduccion de especies en dreas protegidas,
ecosistemas Unicos y fragiles; evitar la extraccion 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 socioecondmico y la calidad
de vida de los trabajadores y sus familias.

VI. CAPACITACION AL PERSONAL

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

VII. 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 participativas de desarrollo socioecondmico, entre la operacion

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

La actividad turistica debe planificar y controlar el consumo, abastecimiento vy
almacenamiento de insumos 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 plan
integral de manejo de desechos solidos y liquidos que incluya la reduccion, reutilizacion,
reciclaje, tratamiento y disposicion final adecuada.

X. COMPROMISO DEL TURISTA.

Las operaciones turisticas de tierra, tienen que reducir el impacto de los turistas 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, para asi evitar los
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.

XI SEGURIDAD

Las operaciones turisticas de tierra tienen que garantizar la seguridad de todos los
individuos involucrados en la misma.

XII. PLANIFICACION Y MONITOREO

La actividad turistica de tierra, tiene que ser planificada, monitoreada y evaluada
considerando sus aspectos técnicos, econdomicos, sociales y ambientales.

XIII. 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

e PLANIFICACION

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

Plan de Mitigacion (impactos socioculturales)

Plan de Emergencia
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e 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 contratacién 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 de maquinas

Registro de manejo de agua y energia eléctrica

Registro de itinerario

Registro cronologico 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 control de emisiones

Registro supervision externa de accidentes

Registro de seguridad ambiental

Registro de entrada y salida de huéspedes

Registro de sugerencias

1.10.5. Acciones Relacionadas con la Calidad gestionadas por MINTUR

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

(SIGO-EC), Marca Q y programa de capacitacion en competencias laborales.

39



1.10.6. Programa Nacional para la Excelencia Turistica 2014 - 2017
(PRONET)

El PRONET 2014-2017, tuvo un presupuesto de aproximadamente 39 millones de dodlares,
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 excelencia 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, 2015). 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 practica turistica, busca desarrollar la actividad turistica dentro de los principios
de la sostenibilidad 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 turisticos (Almeida & Guijarro, 2015). De ésta manera el programa plantea la
creacion del sistema nacional de excelencia turistica, en el que constan los siguientes
componentes: promocion, difusion y fortalecimiento de la excelencia turistica, generacion
del Subsistema Nacional de Capacitacion y Formacion, mejoramiento del Subsistema
Nacional de Calidad Turistica, y fomento e implementacion de mecanismos para promover

la Innovacion en el sector (MINTUR, 2014).

Para su ejecucion se asigna como coordinador al Ministerio de Turismo (MINTUR), a
través de la Subsecretaria de Desarrollo Turistico, se determiné un presupuesto total para el
periodo 2014-2017 de $39.988.534.37 dolares americanos, distribuidos en los cuatro afos
propuestos asi: para el 2014 $8.890.243,74, para el 2015 $10.318.543,21, para el afio 2016
$11.566.505,21 y para el afio 2017 $39.988.534,37 (MINTUR, 2014),

La Ubicacion del proyecto es a nivel nacional con 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 Tséchilas

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

Zona 9: D. M. Quito (MINTUR, 2014)

El proyecto se enmarcdé en dos estrategias presentadas por el MINTUR en afios y
administraciones anteriores, la primera el PLANDETUR 2020 (MINTUR, 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 formacion y capacitacion 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 IT Congreso de Etica y Turismo — OMT que

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

“El TC es una experiencia de vida transformadora que genera un crecimiento
personal que nos convierte en mejores seres humanos. Este nuevo concepto sustenta
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 comunidn entre los agentes
turisticos de las comunidades emisoras y receptoras, el turista y el patrimonio
natural y cultural. Concepto vivo, dindmico y en constante construccion. Es una
experiencia del dar y recibir’(Castillo, Martinez, & Vazquez, 2015, p.73;
MINTUR, 2012; OMT, 2011; Pollock, 2012)

El objetivo general sefiala que la mejora de 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. Fortalecer el Sistema Nacional de Excelencia Turistica a través del desarrollo de
capacidades de coordinacién y organizacion, promocién y difusion 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
participacion e involucramiento de los sectores publico, privado y académico.

3. Mejorar el Subsistema Nacional de Calidad turistica a través de la generacion de
normativa de calidad, certificaciones y aplicacion de herramientas de gestion de calidad.

4. Fomentar e implementar mecanismos que promuevan la cultura de la innovaciéon en

destinos, servicios y productos turisticos

Dentro del primer componente de promocion, difusion y fortalecimiento de la excelencia
turistica, se considera la concienciacion a funcionarios publicos, privados y ciudadania en
general, acerca de la importancia de la prestacion de servicios de excelencia (Almeida &
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
inicios de los 90’s, el sector empresarial estaba direccionado a crear una cultura de
compromiso y satisfaccion al cliente, y que posteriormente dio paso a la creacion del
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (Foronda & Garcia, 2009 citado por Almeida
& Guijarro, 2015)

El componente del Subsistema Nacional de Capacitacion y Formacion, considera la
creacion de una plataforma tecnologica, 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 Capacitaciéon Turistica 2009-2013, y reducir la
demanda de capacitacion insatisfecha. En éste sentido, la meta del proyecto para el 2017 es

la capacitacion en competencias turisticas de 32 830 personas (MINTUR, 2014)

Aunque la capacitacion del talento humano es clave para la generacion de ventajas
competitivas en el sector, un efectivo mejoramiento de la calidad dependera de la adecuada
vinculacidén, motivacion y satisfaccion de los recursos humanos (Gutierrez & 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, inestabilidad y reducidas oportunidades de crecimiento laboral. Por ello, los
programas de calidad en relacién al talento humano deben también aportar estrategias para
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reducir éstos efectos, obteniendo un enfoque de la calidad distinto, en donde la satisfaccion
de los clientes externos, es un resultado de la satisfaccion de los clientes internos,

empleados (Gutierrez & 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 competencias laborales,
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, buenas practicas o turismo especializado
(Almeida & Guijarro, 2015). La certificacion de establecimientos se fundamenta en la
experiencia del Municipio de Quito con la certificacion “Distintivo Q”, en la que un 3.2
por ciento de los establecimientos lograron ser certificados de forma voluntaria. En éste
sentido, la certificacion sugerida dentro de éste programa, busca incentivar a los
establecimientos de segunda y tercera categoria en todo el pais al mejoramiento de los
servicios turisticos, y se proyecta la certificacion del 3.2 por ciento de los establecimientos
turisticos a nivel nacional durante la duracion del programa, lo cual representa 2 130

establecimientos (MINTUR, 2014).

Se sefiala que hasta el afio 2016 se debe implementar una herramienta de gestién de la
calidad en al menos el 20% de las pequefias y medianas empresas de turismo, que han
iniciado el proceso de certificacion en el Subsistema Nacional de Calidad Turistica, meta
de la cual no existen evidencias de cumplimiento, tampoco se especifica si esta
herramienta sera una norma, reglamento o si su caracter es obligatorio o voluntario, lo que
si se especifica es que se debe “disenar, estructurar el subsistema ecuatoriano de calidad
turistica” por lo cual se puede considerar que debe ser algo adicional a lo existente que
puede ser disenado de cero o puede ser la adaptacion de un sistema probado en otro lugar o
situacion, ademas se sefiala que esta herramienta debe ser complementada con el desarrollo
de un sistema tecnoldgico 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 implementacion de la herramienta

técnica.
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Aunque la iniciativa se presenta como promisoria, se plantea una meta que requiere
mayores esfuerzos para ser alcanzada. En otros casos como el de la Marca Q, “Calidad
Turistica Espafiola”, implementada a inicios de 1998, no fue hasta el 2008 que se logro
certificar a 2 300 establecimientos, es decir se requirié minimo diez afios para lograr dicho
nimero, y ademas el resultado se dio luego de un proceso en que varios planes y
programas, aportaron a la generacion de una infraestructura de calidad apropiada para la
implementacién de la certificacion (Foronda & Garcia, 2009) o 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 afo

antes de recibir el distintivo (Clua, 2014)

Define la linea base en funcién de los siguientes temas: Promocién, difusion y
fortalecimiento de la excelencia turistica; capacitacion del Talento Humano del sector
turistico; certificacion de calidad en el sector turistico; € innovacion para los productos
turisticos, no se incluye para el analisis y la definicion del marco 16gico el analisis 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 Normalizacion, INEN; c) El
Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, OAE; y, d) Las entidades e instituciones publicas
que en funcién de sus competencias, tienen la capacidad de expedir normas, reglamentos
técnicos y procedimientos de evaluacion de la conformidad. e) Ministerio de Industrias y
Productividad (MIPRO). El Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO), sera la

institucion rectora del Sistema Ecuatoriano de la Calidad. (Registro Oficial, 2007a)

Con lo expuesto y tomando en cuenta la fecha en la que aparece el PRONET, se puede
concluir que no se tomaron en cuenta las acciones realizadas o los planes propuestos a
nivel nacional, tampoco se investigd si estas instituciones estaban realizando planes al
mismo tiempo relacionados a la calidad del sector, por ende las acciones propuestas en el
PRONET se pudiesen 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
certificacion se reflejaron las debilidades en la participacion de las MIPYMES, las mismas
que no lograron ser certificadas a causa de los altos costos relacionados con la obtencioén
de la certificacion y el requerimiento de personal altamente capacitado (Gutiérrez & Rubio,
2009). Sin embargo, el numero de establecimientos certificados y la inclusion efectiva de
las MIPYMES dependera 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 de exigencia
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 mejora continua (Foronda & Garcia, 2009). En éste sentido, si el
nivel de exigencia es medio a bajo en el programa de certificacion ecuatoriano, podria
facilitarse el acceso de las MIPYMES al proceso de certificacion, sin embargo la

formacion de una oferta de servicios de mayor calidad se veria afectada.

Por otro lado, la certificacion de personas dentro del Programa Nacional para la
Excelencia Turistica 2014-2017, considera las fases de capacitacion-evaluacion, y la de
certificacion. Se espera que las personas capacitadas dentro del 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 promover la certificacion de 22 421
personas (MINTUR, 2014). Es importante recalcar que el éxito de ésta estrategia podria
depender del aporte de fondos publicos en el financiamiento de los procesos de
certificacion, como se lo ha realizado en 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 tipo gerencial y la descentralizacion de la oferta educativa

en funcion de las necesidades territoriales (MINCETUR, 2011).

En referencia a actividades especificas del turismo de aventura, no existe una linea
especializada de certificacion de empresas, tour operadoras, alojamiento con actividad
complementaria o de personas, sin embargo operadoras especializadas como Biking

Dutchman, que tienen actividades relacionadas al ciclismo de montafa en areas protegidas
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fue una de las elegidas para la certificacion y ya han recibido el distintivo Q “Calidad

Turistica” (Biking Dutchman, 2016).

Finalmente, el componente de fomento a la innovacidon 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 estancamiento en
términos de innovacidon en areas como el turismo de aventura, cultura y naturaleza, el
MINTUR espera desarrollar e implementar siete nuevos productos turisticos dentro de

dichas modalidades (MINTUR, 2014).

A pesar que las acciones 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 estrategias para el desarrollo local con la promocion de las cadenas de valor, la
difusion de Buenas Précticas, y el apoyo a los Clubes de Producto (MINTUR, 2014), es
necesario también generar incentivos para el desarrollo de startups, y una 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 el sector privado (Weiermair,
2004). Dentro y fuera del pais, la integracion del sector turistico en las politicas nacionales
de innovacion es casi nula (Hall, 2009), pero se podria incentivar su innovacion ampliando
su vision hacia el cambio de modelos tradicionales de gestion y explorando nuevas
modelos de pensamiento (Moscardo, 2008). Cabe recalcar que cualquier apoyo en temas de
innovacion debe considerar aspectos inclusivos, en donde se generen igualdad de

oportunidades, en particular para las MIPYMES.

El Programa Nacional para la Excelencia Turistica 2014-2017, aporta con un marco para la

mejora de la calidad en el sector, enfocandose en el talento humano como eje transversal, y
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aportando a la creacion 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 requiere hacer uso 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 procesos de certificacion a recursos humanos

y establecimientos.
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2. TURISMO DE AVENTURA

“La universalizacion de la mirada turistica” revelaba que la frontera turistica dentro de un
proceso de globalizacion del consumo de espacios turisticos explotaria en una nueva
geografia, podriamos anadir que también transformaria a una economia del turismo de
masas donde se incorporarian nuevos escenarios emergentes, que intentarian hacer frente a

la hegemonia de los espacios tradicionales. (Donaire, 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 Pert.

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

paquetes de productos son:

- “La valoracién de los aspectos ambientales del destino” (OMT, 1999), no solo los
recursos naturales sino su gestion y acciones de conversacion.

- “La autentificacion de la cultura” (OMT, 1999), se ha pasado del espectaculo de la
cultura a la experiencia de primera mano de otras costumbres como parte del
desarrollo humano del turista.

- “La calidad del producto entendida en sentido amplio como excelencia turistica”

(OMT, 1999).

El turista del siglo XXI busca experiencias que satisfagan sus necesidades, hemos pasado
del sol y playa basados en la contemplacion y el movimiento de masas a una demanda mas
cualificada, mejor formada, con mayor poder adquisitivo, con nuevos estilos de vida donde
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 expresiones post-fordista del turismo (Williams &
Soutar, 2005), Pérez de las Heras (2003) lo denomina también como turismo deportivo,
aunque en su definicién hay una mezcla entre actividades 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 extranos, diferentes y vivir

el viaje como un aprendizaje y autoconocimiento. (Gheorghe, 2011)

El turismo es uno de los sectores de mayor crecimiento a nivel mundial, la especialidad de
aventura a su ver es dentro del sector la categoria de més 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 y aporte a la ecologia, la cultura y aporte econémico a las poblaciones

locales. (Steynberg & Grundling, n.d.; UNWTO, 2014)

Se predice que el turismo mundial tenga un crecimiento sostenido del 4-5% hasta el 2020,
dentro de este crecimiento se predice que 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, 1998; Burak, 1998 citado
por Williams & Soutar, 2005)

Aproximadamente uno 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
ultimos cinco afios relacionadas al turismo de aventura (Tsui, 2000 citado por Williams &
Soutar, 2005). Solo en Alemania el crecimiento de la practica de deportes de aventura se a
multiplica por cuatro, de acuerdo a estudios realizados por Freyer en el 2002 la poblacion
(hombres y mujeres) que practican actividades relacionadas a la aventura llega a los 40

millones. (Weihermiiller & 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 2010 originados desde
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 con las que comienza este capitulo, el turismo
cambio a partir del post-fordismo, 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 tour panoramico a el tour donde es protagonista.

(Williams & Soutar, 2005)

2.1. Concepto

Para esta investigacion el turismo de aventura serd entendido como viaje o traslado de
personas a un destino fuera del lugar donde normalmente trabaja y vive (Weihermiiller &
Jentzsch, 2011), que tiene “como fin realizar actividades recreativas y deportivas” (OMT,
2010) asociados a desafios impuestos por la naturaleza, a diferencia de lo que se podria
entender como viaje de aventura que se conceptualiza y se constituye diferente (Page et al.,
2016), esta definicion marca la importancia de los recursos y la calidad de la oferta
turistica en relacion a las actividades relacionadas que un destino posee o crea para
convertirse en un factor de atraccion para generar 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 intermediario, donde la
actividad principal es realizada al aire libre en 4reas naturales y que en general necesita de

un guia y equipo especializado para desarrollar la actividad. (Buckley, n.d.)

El turismo de aventura es un viaje que incluye por lo menos dos de los siguientes tres
elementos: actividad fisica, entorno natural e contacto con la cultura local. (Gheorghe,
2011; UNWTO, 2014) (ver Figura 3), por ejemplo en el Ecuador podemos encontrar un
tour que incluye: ciclismo de montafa (actividad fisica) en la Reserva Ecologica
Cotacachi-Cayapas (entorno natural) y visita al Mercado 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 stackeholder del 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 la actividad en el sector. (Cater & Cloke, 2007; UNWTO, 2014)

2.2.2. Ambito Social

El rol del turismo de aventura tiene un protagonismo en el desarrollo de los destinos
ubicados en zonas rurales de los 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 actividad. (Steynberg & Grundling, n.d.)

2.2.3. Ambito Econémico

La proteccion y promocion 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 futuras (UNWTO, 2014), el turismo de aventura se ha convertido en
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una herramienta util y probada que contribuye no solo con este objetivo sino que también

crea una oportunidad para el desarrollo econdmico de las zonas donde se asienta.

Esta actividad 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 locales. (Steynberg &

Grundling, n.d.)

Por otro lado, 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 econdémica que por un lado genere riqueza pero que a la ves
también asegura la distribucion justa de los ingresos generados por la actividad. (Steynberg

& Grundling, n.d.)

Pero también se puede afiadir al debate las siguientes dimensiones del turismo de aventura:

» Mantener el justo equilibrio entre la inversion en turismo de aventura en infraestructura y

los niveles de consumo de turismo de aventura (actividades y eventos);

* Motivar a los operadores de turismo que mantengan la armonia adecuada entre las ofertas

de turismo de aventura y los precios pagados por las actividades y paquetes turisticos; y

* Tener normas y sistemas basados en la mejora continua (productividad) en los métodos
empleados para prever en las necesidades del turista de aventura. (Steynberg & 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 mdas sensibles con la conservacion, la

ecologia y el cambio climatico. (Williams & 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 del mercado a largo
plazo, lo que da una seguridad y estabilidad a los tour-operadores que deciden optar por

este giro de negocio. (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 duracion, de los servicios, si son de lujo o no, también se debe tomar en cuenta la
actividad, el destino, la unicidad del atractivo y la distancia de viaje (UNWTO, 2014)

Ademas, alienta practicas sustentables, esto es mas que un slogan en el turismo de aventura
es una de sus particularidades ya que dependen de los recursos naturales como montaias,
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 relaciébn a otro destino.

(Gheorghe, 2011; UNWTO, 2014)

Las barreras de entrada en el negocio del turismo de aventura son bajas, especialmente 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 actividades de aventura por la ganancia
que esto genera y por la poca inversion que conlleva. (Buckley, 2004; UNWTO, 2014)

La resiliencia es un distintivo de los turistas de aventura, estos son apasionados por tomar
riesgos, segin UNWTO (2014) la publicacion “The Adventure Pulse: USA Adventure
Traveler Profile” indica que muchos consumidores expresaron su interés en destinos que
en algin momento tuvieron alglin 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 experiencias auténticas y reales,
muchos las denominan sin aditivos. Adiciona que el “The Adventure Travel Trade
Association” (ATTA) también reportd que operadores de turismo de aventura

rutinariamente crean y ofrecen itinerarios en lugares como Colombia, Iran, Ruanda y otros

53



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

tensiones politicas. (Buckley, n.d.)

Una de las particularidades que hacen unico al turismo de aventura es que en sus
habilidades y practicas esta involucrado el riesgo, en especial en las actividades extremas y
en lugares poco accesibles (Buckley, n.d.), este es uno de los puntos mas importantes para
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 cudn hace de este factor un punto determinante al definir la gestion de la

calidad.

2.4. Tipos y Actividades del Turismo de Aventura

Para una mejor comprension del factor riesgo se deben determinar cudles son las tipos y
actividades del turismo de aventura, entendiéndolas como “aquellas ofrecidas
comercialmente...que tienen al mismo tiempo un carcter recreativo y envuelven riesgos

evaluados, controlados y asumidos” (OMT, 2010)

El turismo de aventura es un nicho de nichos (Weihermiiller & Jentzsch, 2011), esto
explica la variedad de clasificaciones que se han encontrado en la bibliografia
especializada, cada una con un enfoque diferente pero complementario. A continuacion,
una breve resefia de las mas utilizadas:

a) Por el lugar donde se desarrollan: 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, est4 relacionado con la unicidad y la prisa que motiva
el viaje (Williams & Soutar, 2005). Segin Buckley (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 definidos y donde la presencia de habitantes es
restringida y controlada.

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

transporte y refugios.
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c. Areas escasamente habitadas que no tienen mecanismos regulados de
acceso o transporte local, 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 montanas.

b) Por el lugar de procedencia: lo que determina esta clasificacion es el traslado y
la temporalidad que tiene que cumplir con por lo menos una noche de
pernoctacion pero que no debe extenderse a mas de un afio. (UNWTO, 2014)

a. Doméstico o Nacional, turismo que lo realizan 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 pueden diferenciar dos categorias principales, las
“soft” y “hard” definidas en inglés, se mantiene su uso en la literatura
especializada y en la mayoria de los destinos independientemente del
1dioma(UNWTO, 2014; Williams & Soutar, 2005):

a. Hard, son actividades de alto esfuerzo fisico y riesgo, requieren de un
conocimiento o experiencia previa.

b. Soft, son actividades que no exigen un gran esfuerzo fisico y donde el
riesgo €s menor, no Se requiere conocimiento o experiencia,
generalmente se desarrollan luego de charlas de induccion 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 convirtiéndola
en una actividad de ocio relacionada a deportes extremos. Esta categoria
estd mas ligada al individuo que al tipo de actividad. (UNWTO, 2014)

d) Segun la actividad: en este punto encontramos varias clasificaciones como la de
Bentley, Page, & Walker, 2003; MINTUR, 2007; Organizaciéon Mundial del
Turismo, 2010; UNWTO, 2014, para esta investigacion se han realizado una
recopilacion de todas las anteriores donde se encontraron en total 53

actividades: (ver Tabla 3)
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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 montafia / Montaflismo Hidro
Aventura Hidrobob

Bakcpaking (Mochileros)

Hidrotrineo (o hidrospeed)

Balsas en rios «white water rafting»

Hikking o senderismo

Buceo «scuba-diving» Jetski
Buceo auténomo turistico Kayaking
Buceo con tanque Piragiiismo

Buceo recreativo

Programas Educativos

Bungee Rafting

Cabalgatas Rapel

Caminatas Safaris

Camping Sandboard (o deslizamiento sobre arena)
Canoismo Senderismo

Conoy b Talesay Cooey 000720 | g

Canotaje Surfing

Canyoning Trekking o excursion

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 artificial,
Escalada deportiva, Escalada en muro artificial,
Escalada tradicional

Parapente: biplaza y monoplaza

Espeleologia 6 (exploracion en cuevas y cavernas)
Espeleoturismo vertical

Parasailing

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

Paseos nauticos incluye Paseo en banano

Expediciones arqueoldgicas

Pesca deportiva: Pesca de lanzamiento o spinning,
Pesca con mosca o fly fishing, Pesca con devolucion

Fuente: Organizaciéon Mundial del Turismo, 2010; UNWTO, 2014
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2.5. Turismo de Aventura en el Ecuador

2.5.1. Planificacion y Legislacion Nacional

Segun Almeida & Guijarro (2015) a causa del abandono de politicas de sustitucion de las
importaciones, durante los anos 80’s, América Latina sufrié un efecto de desaceleracion en
aspectos como innovacion tecnolédgica y gestion de la calidad. A pesar de existir tratados
de libre comercio, la competitividad en la region se ve limitada en términos de gestion y
garantia de la calidad. Esto 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 mayor atencion 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 naturales, esto 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 negativos. (Williams & Soutar, 2005)

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

sector relacionado a las actividades de aventura.

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

de las politicas y planificacion a nivel nacional y sectorial (Almeida & Guijarro, 2015)
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2.5.2. Analisis 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 ambientales, buscando
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 turistico. Se hace referencia a las
oportunidades de integrar a los emprendimientos de la econémica popular y solidaria en
¢éste sector. Se enfatiza también la importancia en la organizacion de rutas o circuitos

dentro de la planificacion territorial (SENPLADES, 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 3. Mejorar la calidad de vida de la poblacion, se pueden encontrar
politicas para la ampliacion 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
aseguramiento 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 poblacién local,
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 ha madurado en lugares
que 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), y como resultado a la mejora de la calidad de los

servicios turisticos (Almeida & Guijarro, 2015).

58



El tema de talento humano es también considerado en el PNBV. El objetivo 4. Fortalecer
las capacidades y potencialidades de la ciudadania, se enfoca 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). La mejora del talento humano a través de educacion
y formacion 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 experiencia del turista. Es asi que la evolucidén 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 resultado de la accion del MINTUR se expidid el nuevo reglamento de
guias de turismo donde encontramos ya una denominacion del guia de aventura bajo el
término “especializado”, por otra parte en conjunto con la academia y la Secretaria
Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional (SETEC), estan desarrollado iniciativas
para definir el perfil del guia de especializado y el tipo de capacitacion requerido para
lograr la profesionalizacién del talento humano, y generar un incremento en la calidad

dentro de la actividad (MINTUR, 2013).

Dentro del objetivo 7. Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la
sostenibilidad ambiental, territorial y global, se considera que la biodiversidad 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 patrimonio natural 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 destinos y 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 propicia la educacién 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 naturales (Cooper, Larson, Dayer, Stedman, & Decker,

2015).
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El objetivo 8. Consolidar el sistema economico 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 direccionan estrategias de formacion técnica, financiamiento, comercio justo, reduccion
de intermediacion, simplificacion de tramites y tributacion, y, fomento a la asociatividad
(SENPLADES, 2013). El catilogo de emprendimientos de la Economia Popular y
Solidaria, incluye empresas de turismo comunitario, y el Instituto de la Economia Popular
y Solidaria (IEPS) ha desarrollado varias acciones para el fomento del sector (IEPS, 2015).
De esta manera, emprendimientos avituristicos, dentro del sector de la Economia Popular y
Solidaria, podrian potenciar su calidad, haciendo uso de los beneficios otorgados por el

IEPS.

Otro de los objetivos vinculantes es el objetivo 10: Impulsar la transformacion de la matriz
productiva, el cual sirve de sustento para varias de las politicas de la Agenda de
Transformacion Politica (ATP) en temas de diversificacion de la matriz productiva, pero
en el PNBV se enfatiza la importancia del fortalecimiento del marco institucional y

regulatorio, para la gestion de la calidad.

Ademas se impulsa el fomento del desarrollo de esquemas de competitividad y
productividad, para generar valor agregado y la mejora de la calidad en las actividades
relacionadas con la prestacion de servicios ambientales (SENPLADES, 2013). Dentro de

éstas actividades encontramos, de la aventura.

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 inversion nacional y extranjera. El de
aventura, en particular, se podria 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 normativa 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 conformacion de redes sinérgicas complementarias, y el desarrollo de concentraciones

empresariales o clusters (SENPLADES, 2013).

En el sector del turismo, la estrategia propone corredores turisticos en base a las
caracteristicas propias regionales tales como: el bosque seco tropical Bahia-Puna, la Ruta
del Spondylus, la Ruta del Qhapac Nan, la Ruta de los Volcanes, la Zona litoral, transicion
marino-costera, el corredor amazonico Lago Agrio-Tena-Puyo, la Ruta Macas-Zamora y
las areas conectadas del PANE (SENPLADES, 2013). Es importante considerar que la
integracion de clusters, debe considerar la implementacion de normas de calidad con su

respectivo marco regulatorio y sistemas de control (Pietrobelli & 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 mismo que se oferta
territorialmente a través de una Red Nacional de Rutas de Aventura (Greenfield, et al.,
2010). Sin embargo, la efectiva mejora de la calidad, no solo resultara tnicamente de la
planificacion territorial, sino también de la implementacion de acciones conjuntas del
sector privado, en coordinacion con gobiernos locales y centrales, en particular a través de
la gestion publica local (Gonzalez & Mendieta, 2009). Actualmente, la gestion del turismo
de aventura es liderada por el sector privado (Mindo Cloudforest Foundation, 2010), y
requiere un aporte del sector publico para asegurar principalmente la inclusion de los

actores locales y desarrollo rural.

La inversion publica y regulacion econdmica dentro del PNBV se presenta como un medio
para la generacion de capacidades, el acceso a oportunidades, la dotacion de
infraestructura, la generacion 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 mayor valor agregado, eficiencia, nivel de la calidad y precios,

productividad y competitividad sistémica. 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, competitividad 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
inversion publica se orienta 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 econdOmicamente
deprimidas, existen reducidos lineamientos para el apoyo al sector privado. Con éste
panorama el sector del aventura, dominado principalmente por emprendimientos privados,

se podria ver afectado (Almeida & Guijarro, 2015).

El turismo de aventura se encuentra alineado con varios de los objetivos del PNBV, y se
presenta como una opciéon para la mejora de la calidad de vida de la poblacion, el
fortalecimiento del talento humano, la garantia de derechos de la naturaleza, el apoyo a las
economias populares y solidarias, y la transformacion de la matriz productiva.
Adicionalmente, el sector aventura se encuentra relacionado con el enfoque territorial del
PNBV, clusters, en donde se busca la generacion de acciones conjuntas para el
aseguramiento de la inclusion de actores locales y el desarrollo rural. Sin embargo, la
planificacion actual del turismo aventura requiere un analisis mas detallado, el mismo que
se hard en su apartado respectivo. A pesar de que la inversion publica, beneficia
mayormente a las empresas publicas, un mejor balance publico-privado podria generar
estrategias de apoyo a los emprendimientos privados, en particular a los emprendimientos
de grupos excluidos de los beneficios generados por esta actividad (Almeida & 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 de los planes,
programas y estrategias sectoriales. En éste sentido, el andlisis 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 de Excelencia Turistica (Almeida
& 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 didlogo con el sector privado y comunitario.

2.5.3. Analisis Agenda para la Transformacion Productiva

La Agenda de Transformacion Productiva (ATP) tiene como propdsito fomentar el cambio
de la actual matriz productiva, la cual estad 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 finalidad, la ATP contiene estrategias para la transformacion productiva que son
apoyadas por politicas transversales y sectoriales, y que incluyen también programas

emblematicos ministeriales. (Almeida & Guijarro, 2015)

Los principios de la ATP, los referentes a la equidad, sostenibilidad ambiental, y
competitividad sistémica se vinculan con el mejoramiento de la infraestructura de calidad

del pais, e impactan al turismo de aventura.

e Principio de Equidad: dentro de éste principio se busca la promocion de la
transformacion productiva a través de politicas como la Ampliacion de la base
productiva, la misma que implica una mejor distribucion en las cadenas
productivas, el fomento de la asociatividad, y la democratizacion del acceso al
capital (Consejo Sectorial de la Produccion, 2010). Este lineamento aporta al
turismo de aventura con menor inequidad y con mayor cohesion para la
implementacioén 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 &4reas comunitarias tienen

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

Otra de las politicas de éste principio considera el Desarrollo equilibrado del territorio
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nacional, en donde el enfoque es dado al desarrollo de actividades turisticas en todas las

provincias, en especial en las mas deprimidas econdémicamente (Consejo Sectorial de la

Produccion, 2010). Este aspecto contribuye a la inclusion de territorios econdmicamente

deprimidos para un desarrollo territorial mayormente equilibrado.

Principio de Sostenibilidad ambiental: éste principio se enfoca en el equilibrio
entre el desarrollo econémico, y la capacidad natural y de regeneracion de los
ecosistemas, para su aprovechamiento sostenible. En términos de la mejora de la
calidad, la politica de Ordenamiento territorial, para la delimitacion de las areas
sujetas a desarrollo productivo (Consejo Sectorial de la Produccion, 2010), aportan
al manejo adecuado de los recursos naturales y al mantenimiento de la calidad
ambiental, la cual es parte fundamental de la calidad y competitividad de los
destinos turisticos (Géndara, 2004). Adicionalmente, las politicas relacionada con
la implementaciéon de buenas practicas, certificacion verde, uso eficiente de
recursos y tecnologias limpias, y la internalizacion de los costos ambientales (e.g.
mitigacion de emisiones) (Consejo Sectorial de la Produccion, 2010), impactan
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 culturales (CEPAL, 2004).

Competitividad Sistémica: opuesto a un vision en la cual el incremento de la
competitividad tiene reducida participacion del estado y de factores
macroecondmicos, el enfoque de la mejora de la competitividad presentada en la
ATP sigue la corriente de pensamiento de Porter, quien postula una teoria de
competitividad, en donde, la misma est4 intimamente relacionada con el entorno y
politicas macroecondmicas, las cuales permiten la interaccion de las unidades de
produccion, la economia y el estado (Gonzalez & Mendieta, 2009). En 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 primera se enfoca en la maximizacién 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 empresariales. La tercera politica estd enfocada en mayor
inversion en investigacion y desarrollo, apoyando la innovacién privada. Y
finalmente, la cuarta politica estd enfocada en la mejora del talento humano, en las
que se consideran estrategias como reformas en el sistema educativo, para que el
mismo responda a las necesidades de la ATP (Consejo Sectorial de la Produccion,
2010). A pesar de que dichas politicas pueden aportar con un marco para el
desarrollo de la calidad, es necesario verificar que las estrategias 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 apoyo al sector del 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

dotacion de talento humano de excelencia.

e Pilares del ATP: el Cambio de Matriz Productiva, es el primer pilar de la ATP y
busca fomentar la produccién de bienes y servicios de alto valor agregado. El
cumplimiento de éstos objetivos se apoya en incentivos de tipo tributario,
facilidades de financiamiento, transferencia tecnoldgica entre otros. (Consejo

Sectorial de la Produccion, 2010)

El segundo pilar de la ATP, la Reduccion de la Heterogeneidad Estructural, propone
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 capacitacion, entre otros. Este pilar también se enfoca en el apoyo a actores
locales, sean gobiernos u organizaciones sin fines de lucro (Consejo Sectorial de la

Produccion, 2010).
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El tercer pilar de la ATP, Democratizacion de los Recursos, apoya 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 temporales en empresas localizadas en los

sectores priorizados, tales como el turismo (Consejo Sectorial de la Produccién, 2010).

El Talento Humano, el cuarto pilar de la ATP, considera la mejora educativa para la
generacion de competencias y habilidades de los recursos humanos. El quinto pilar del
ATP, el Sistema Integral para Innovacion y Emprendimiento, provee un ecosistema para la
innovacion empresarial sobre las bases de la investigacion y desarrollo, transferencia
tecnologica, sinergias entre diferentes sistemas 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 pilar, Competitividad y Productividad
del Sistema, reconfirma el rol del estado en la ATP como provisor de bienes publicos
(salud, educacidn, infraestructura vial) para potenciar oportunidades productivas del pais.
Aqui se incluyen estrategias para estructurar precios y desarrollar economias de escala

(Consejo Sectorial de la Produccion, 2010).

El séptimo pilar, Crecimiento verde, postula el apoyo a economias de baja emision de
carbono (Consejo Sectorial de la Produccion, 2010) y es vinculante con el sector turistico,
en particular con el ecoturismo, el mismo q se perfila como una actividad de baja emision
de carbono, asegurando que reduzca efectivamente la ocurrencia de otras opciones
productivas contaminantes tales como; deforestacion o mineria, para la proteccion de zonas

de importancia para el turismo de aventura.

Finalmente, el octavo pilar, Cambio cultural e imagen pais, presenta una idea de una
sociedad en armonia con la naturaleza, con una comunidad emprendedora, innovadora,
equitativa y responsable. La presentacion de una imagen de “gente buena, capaz, solidaria,
hospitalaria, emprendedora” (Consejo Sectorial de la Produccién, 2010), representa un

aporte importante en el sector turistico, ya que la calidez y 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 (Gutierrez y 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 MIPYMES. Considerando que la estructura del
sector turistico a nivel global estd 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 diferentes pilares de la ATP pueden dar apoyo al subsector de
aventura a través de mayor acceso a financiamiento, incentivos tributarios, transferencia
tecnologica, programas de capacitacion, medios de produccidon e inversiones estatales,
mejor talento humano, investigacion y desarrollo, y a una infraestructura de calidad

fortalecida y ordenada.

o FEstrategia Territorial Productiva ATP: 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 desarrollo, transferencia tecnologica,
asistencia técnica, cofinanciamiento, innovacién y la cohesion social, econdmica y
territorial (Consejo Sectorial de la Produccion, 2010). Esta articulacion territorial,
aporta resultados favorables en temas de calidad y competitividad del 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).

e Politicas transversales: 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
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verificacion de la conformidad. 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 sancidn, a través de un sistema integrado de
informacion y asistencia técnica (Consejo Sectorial de la Produccion, 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 menciones sobre 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,
planificacion, coordinacion, regulacion y control, en la politica de calidad. Sin
embargo, el MINTUR, ha desarrollado el Programa 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 como, Fomento al Financiamiento, Innovacion, Logistica

vy Transporte, Emprendimiento, Capacitacion y Comercial, se relacionan con aspectos ya

revisados en la seccion previa.

Politicas sectoriales dentro de la ATP / Ministerio de Turismo (MINTUR): las
politicas postuladas en la ATP para el sector turistico incluyen el fomento de una
oferta de calidad asegurando la inclusion social, el desarrollo del turismo interno, el
robustecimiento institucional y de la articulacion transversal, y el enfoque de la
promocion a la demanda especializada (Consejo Sectorial de la Produccion, 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 concrecion 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 ambitos de ordenamiento territorial, desarrollo de destinos, y

fortalecimiento del turismo del archipi¢lago de Galapagos, y a nivel nacional (Consejo

Sectorial de la Produccion, 2011). Este 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 ¢stas privadas o que se encuentren dentro de las areas de
amortiguamiento del Patrimonio de Areas Naturales del Estado (PANE) (Mindo
Cloudforest Foundation, 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 de mayor calidad a la experiencia del turista. En 2015, el MINTUR se
comprometié a crear estdndares para la sostenibilidad de sector turistico del pais,
sumandose a la iniciativa de Global Sustainable Tourism Council (MINTUR, 2015a). Este
compromiso es parte de las estrategias que se han tomado para la mejora de la calidad del

sector siguiendo las directrices del Programa Nacional de Excelencia Turistica 2014-2017.

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

la capacitacion para el desarrollo turistico (Consejo Sectorial de la Produccion, 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 herramientas de capacitacion,

certificacion e innovacion (MINTUR, 2014).

También hay que considerar, que en la planificacion actual no existe un sistema de
informacion estratégica como lo sugiere la ATP, sino se sugieren plataformas tecnologicas
de apoyo para dar seguimiento a los procesos de capacitacion y certificacion.
Adicionalmente, en lugar de desarrollar las organizaciones de Gestion de Destino, se
consideran los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) como actores clave en el
sector. En términos de alianzas publicas y privadas, la planificacion vigente, Programa
Nacional de Excelencia Turistica 2014-2017, esta orientada a alianzas para capacitacion y

certificacion. Mientras que en el Plan Integral de Marketing Turistico, 2014, se 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 una fragmentacion 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.

Programas emblemadticos: algunos programas emblematicos se relacionan con la
IC del pais, y con el turismo de aventura. Dentro del primer eje Ecosistema para la
innovacion y Actitud Emprendadora, el programa de competencias laborales apunta
hacia una extendida oferta de normas técnicas 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 busqueda laboral (Consejo Sectorial
de la Produccion, 2010). En el caso especifico del sector turistico, el proyecto
liderado por la FENACAPTUR, Sistema de Certificacion de Competencias
Laborales en el Sector Turismo, ha aportado con el mejoramiento de la IC del
sector a través de la creacion de algunas normas técnicas, las mismas que han sido
base para procesos de capacitacion y certificacion (INEN, 2007). Otro programa
emblematico que actlia como apoyo para la mejora de la calidad es el programa de
mejoramiento de la productividad del talento humano, el cual a través del Sistema
Nacional de Formacién Profesional busca también la mejora de la productividad
(Consejo Sectorial de la Produccion, 2010). A nivel sectorial, el Programa
Nacional de Capacitacion Turistica, constituye 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 competencias laborales
requeridas en el sector del aventura estan 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 el Programa Nacional de Excelencia Turistica 2014-2017, complemente
éstos componentes de normalizacién, capacitacion y certificacion de competencias

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

Finalmente, programas emblematicos 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 emprendimiento e innovacioén y como resultado para la formacion de una IC mas solida

a largo plazo (Consejo Sectorial de la Produccion, 2010).

Otro eje que agrupa programas que apoyan a la IC del pais y en especial al sector turistico
es el de Servicios de Desarrollo Empresarial y Financiamiento, el mismo que es
compuesto por programas como FONDEPYME y el Programa de Marketing y Promocion
Nacional e Internacional Turistica. FONDEPYME busca la mejora de la competitividad de
las MIPYMES a través de mejor acceso a los mercados, inversion y fomento de
asociatividad productiva. Mientras que el Programa de Marketing y Promocion
Internacional Turistica del Ecuador propone la implementacion del Plan Integral de
Marketing Turistico del Ecuador 2010 — 2014, el mismo que serd analizado en la seccion
de planificacion sectorial (Consejo Sectorial de la Produccion, 2010). Las iniciativas de
marketing turistico crean la necesidad de responder efectivamente a la demanda generada

con una IC que respalde y asegure la satisfaccion de los turistas.

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
transformacion 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 dotacién de oportunidades de financiamiento, capacitacion, asistencia técnica,
transferencia tecnoldgica, certificacion, entre otros. A pesar de que la ATP presenta al
sector del turismo como uno de los subsectores priorizados, ain 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 construccion de esa calidad se encuentra permeada
por un entramado institucional que la atraviesa denominado Infraestructura de Calidad (IC)

(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 IC es “la totalidad de la red institucional” compuesta por agentes publicos y/o privados
que bajo un marco legal formula, edita e implementa normas y da evidencia de su
cumplimiento. (Finchelstein et al., 2016; Gallego & Gutiérrez, 2016; Gonzalves, Gothner,
& Rovira, 2014; Gothner & Rovira, 2011; Lopez-Fresno, 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 mas relevante en las posibilidades de
desarrollo productivo y empresarial de los paises, asi como en el comercio
internacional y en las posibilidades de integracion en las cadenas globales de valor,
ya que establece las practicas y estandares comunes en diversos aspectos de la

produccion (Gonzalves et al., 2014, p. 15)

El rol que tiene la IC es promover la conciliacion de productos, 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., 2014). Ademas la IC ayuda a reducir costos, aumenta la competitividad,
genera confianza en los consumidores y promueve la internacionalizacion de las empresas

(Gallego & Gutiérrez, 2016; Lopez-Fresno, 2014; Tutillo, 2015).
Segun Gallegos & Gutiérrez (2016) una IC permite a un pais:
- Superar los 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 garantizar productos y servicios que cumplen con
los requerimientos minimos.

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

Ademads, una infraestructura nacional de la calidad, ayuda a promover el desarrollo
sostenido principalmente a través de la promocion 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 relacionadas a la salud, seguridad y ambiente (Sanetra & Marban, 2007).

La evolucion del sistema de produccion masivo a un mercado globalizado que requiere una
produccion mds 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 una IC que da “seguimiento a un proceso loégico, partiendo de las
mediciones hasta llegar a la certificacion de productos y servicios” (Sanetra & Marban,
2007), certificaciones que se transforman en sellos de calidad, programas 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 certificacion tangibilizada en sellos de calidad, este junto al precio
son las formas en que se proporciona seguridad y garantia de productos y servicios, abre
oportunidades de expansion a nuevos mercados o la atraccion de inversiones extranjeras
que a su vez ayudan al desarrollo de los paises creando nuevos puestos de trabajo e
ingresos econdmicos mas altos. “Ello as su vez contribuye a la lucha contra la pobreza y

lleva a un mayor desarrollo tecnoldgico, econémico y social” (Sanetra & Marbén, 2007)

El estado juega un rol fundamental en este proceso, 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
planificacion de los sectores tecnologicos, industriales y de servicios que favorezcan el
desarrollo de los sectores productivos (Gothner & Rovira, 2011; 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
ultimo por los costos que calibraciones y ensayos implicas que en muchos casos son

inaccesibles para las MYPIMES (Sanetra & Marbén, 2007)

Las reglas y guias ayudan a asegurar: productos mas seguros, sanos, seguros para el
ambiente, mejor calidad y confiabilidad, mayor compatibilidad 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 consumidores. (Sanetra & Marban, 2007, p.33)

Una IC no debe entenderse como un sistema punitivo, mds 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 que satisfagan las necesidades de los clientes, crear un mercado internacional

justo y reducir los llamados obstaculos técnicos (Tutillo, 2015) .

El sistema esta compuesto por un gran numero de actores o partes interesadas (Gonzalves

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 servicios, estos se
dividen en dos 4ambitos de accion 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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normalizacién, una entidad de acreditacion, laboratorios de ensayos y de
calibracion, certificadores, etc. — como su brazo técnico para la aplicacion de
estos reglamentos de caracter voluntario. (Finchelstein et al., 2016; Sanetra &
Marban, 2007)

Las micro, pequeiias, 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 productores en agricultura, 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 para, por ejemplo, someterse a inspecciones o0
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 organizaciones no 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 disputas comerciales, 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 acceso libre donde 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 en mayor porcentaje para el alcance de objetivos (Tutillo,

2015) como “ayudar a asegurar el cumplimiento legitimo de preocupaciones de salud,

seguridad, ambiente con fines de exportacion y de consumo interno con miras al bienestar

de la poblacién” (Sanetra & Marban, 2007)
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Estos servicios estan relacionados con la normalizacion, acreditacion y en especial con la
metrologia ya que requiere de altas inversiones para su implementacion y operacion. “Las
experiencias de paises donde la custodia de los patrones nacionales fue entregada total o
parcialmente al sector privado (por ejemplo Reino Unido, Dinamarca, Chile) muestran que
el Estado esta obligado a financiar especialmente la instalacion de los patrones nacionales

y su mantenimiento” (Gothner & Rovira, 2011).

Segun Sanetra & Marban (2007) “la infraestructura de la calidad — IC debe ser vista como
parte de toda la infraestructura del pais, con el mismo nivel de importancia que los caminos

y carreteras, las escuelas, los servicios médicos basicos, etc.”

Las responsabilidades del Estado es 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 internacional (ver Figura

9
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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 Gobierno
Gobiemo promueve:
promueve: Participacion de los
Desarrollo de Proteccion del actores nacionales
capacidades medio ambiente, en las instituciones
pilbliegs do la IC el consumidor y la internacionales
(metrologia, salud so. BEE?SL TLAC
acreditacion, etc) Promocion del -
Entrenamiento comercio y la ]mpleﬁgggf e
bésico y competitividad internacionales y
Capzi‘ff:;: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: SRl

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 - 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 IC (Goéthner & Rovira, 2011) . El didlogo constante y
transparente son claves para el adecuado funcionamiento de la IC, “sin consultarle y sin su
participacion en los directorios de las diferentes instituciones se corre el peligro de que el
sistema se desarrolle en una direccion que no corresponde a las necesidades y

requerimientos nacionales” (Gothner & Rovira, 2011)

Los aspectos principales que conforman la IC son los servicios que sirven para la
produccién y el comercio, estan relacionados entre si y establecer la interrelacion entre los
actores antes mencionados y la relacién con el sistema internacional de la calidad

(Finchelstein et al., 2016; Gothner & Rovira, 2011; Sanetra & Marban, 2007)

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

demostraciéon del cumplimiento de los requisitos, y engloba cinco grandes pilares:
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normalizacion (normas y reglamentos técnicos); metrologia; evaluacion de la conformidad
(ensayos, certificacion); inspeccion (verificacion) y acreditacion (Gallego & Gutiérrez,

2016; Lopez-Fresno, 2014; Sancho et al., 2008)(ver Figura 5):

Normasy
reglamentos Metrologia Certificacion

técnicos

Inspecciones Acreditacion

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

“Es importante entender que la infraestructura de la calidad que consiste de un
numero de instituciones y proveedores de servicios, puede solamente funcionar
adecuadamente como un todo: la incompetencia o ausencia de alguna de sus partes
comprometera la efectividad y en ultimas la eficiencia del sistema como un todo,
impactando consecuentemente de manera negativa el entorno empresarial”

(Kellerman y Keller, pp. 14-15 citado por Gallego & Gutiérrez, 2016)

Por otra parte Sanetra & Marban (2007, 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 organizacion nacional de normalizacion que apoyara el establecimiento de
normas, proporcionard acceso a las normas existentes y, mas importantes aun,
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
metrologia; 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 calibracion a
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un precio razonable. La tercera entidad indispensable es una entidad nacional de
acreditacion; tiene como propésito asegurar la competencia técnica de los
laboratorios, de las entidades de inspeccion y de la calidad de las certificaciones

concedidas en el pais. (ver 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 normalizacion proporciona normas o esquemas de referencia o un lenguaje técnico
comun entre proveedores y sus clientes, estandarizando y compatibilizando productos y
servicios, contribuyendo a facilitar el comercio y la transferencia de tecnologia entre paises
mejorando la gestion 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 produccion y el desarrollo promoviendo el sustento

entre ellas (Gothner & Rovira, 2011; Lopez-Fresno, 2014; Sanetra & Marban, 2007)

La Guia 2 de ISO/IEC (2004) define normalizacion 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. (Lopez-Fresno, 2014, p. 20)
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La normalizacion es la “actividad de establecer, frente a problemas reales o potenciales,
disposiciones para uso comun y repetido, encaminadas a la obtencion del grado optimo de
orden en un contexto dado” (INEN/ISO/IEC, 2013), aporta a la calidad y seguridad de los

productos y servicios

La normalizacion 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 internos. (Lopez-Fresno, 2014, 18)

Como objeto de la normalizacion se entendera como “tema que va a ser normalizado”
(INEN/ISO/IEC, 2013), se puede definir el “tema” como un "producto, proceso o
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 limitarse a aspectos particulares de cualquier objeto como por ejemplo criterios de
tamafio, criterios de wuso o competencias laborales relacionadas a personas.
(INEN/ISO/IEC, 2013). “Con amplia sustentabilidad de razones, la normalizacion es un
ambito abierto, y no cerrado como se puede pensar, donde se involucran todos los actores:
gobierno, sector privado, academia, consumidores y organismos evaluadores de la

conformidad” (Tutillo, 2015)

La Organizacion u Organismo de Normalizacion Nacional (ONN) debe estar reconocido
por la legislacion para realizar sus actividades, con independencia de su naturaleza publica

o privada. (Lopez-Fresno, 2014; Tutillo, 2015)

En varios paises la normalizaciéon es una entidad privada que se autofinancia por el
desarrollo y difusion de las normas, esto asegura que la industria y otros grupos de interés
se involucren fuertemente, claro estd que esto dependerd en gran medida del vigor que las
empresas tengan para implicarse en los procesos (Gothner & Rovira, 2011; Sanetra &

Marban, 2007)
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Las organizaciones de normalizacién pueden también ser instituciones publicas (Sanetra &
Marbéan, 2007) en el Ecuador la entidad a cargo de la normalizacién es el Servicio
Ecuatoriano de Normalizacién mejor conocido como INEN por su denominacion anterior
(Instituto Ecuatoriano de Normalizacion) es de caracter publico y se sustenta en un marco

legal especifico la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad (Registro 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 normalizacidon pueden ser uno o mas especificos relacionados e incluso
superpuestos entre si, esto dependera de las instituciones que los definiran y del objeto en
cuestion, es decir si estan relacionados al producto, a los procesos o al servicio; estaran
restringidos a limitaciones de control, utilidad, compatibilidad, intercambiabilidad, salud,
seguridad, proteccion del ambiente, proteccion del producto, comprension mutua,

rendimiento econdmico, comercio, comunicacion, etc. (Lopez-Fresno, 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
sectores (Gothner & Rovira, 2011; Sanetra & Marban, 2007), este proceso conlleva la
expedicion, la comunicacidon 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 interesadas (Gothner & Rovira, 2011)

Las unidades de gestion de los Institutos de Normalizacion son las normas, estas son
documentos aprobados por la entidad asignada y reconocida por cada uno de los Estados,
para uso comun Yy repetido, define propiedades y caracteristicas de productos y servicios,
sirven para describir el estado de arte, enfocar en una etapa temprana los desarrollos
técnicos en la direccion apropiada, definir los requisitos a ser cumplidos por productos y
procedimientos, facilitar el intercambio de componentes técnicos. (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 consistente como 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 prevista. (Lopez-

Fresno, 2014. pag. 20)

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

2007)

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

humanidad. (Lopez-Fresno, 2014 pag. 19)

La funcion principal de las normas es facilitar nunca de obligar, por lo cual debe ser de
caracter voluntario; aunque en algiin momento se pueden o no transformar en reglamentos
técnicos obligatorios (Gothner & 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 sean etiquetados de conformidad. (Sanetra & Marban, 2007)

Las normas buscan contribuir a la internacionalizacién de productos y servicios, es logico
entender que la elaboraciéon de las mismas deberia partir de un procedimiento pre
establecido 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 & Marban, 2007).

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

expectativas reciprocas de comportamiento, que nos permiten llevar adelante
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aquello que nos proponemos. Realizamos “normalmente” actividades porque estan
sustentadas en convenciones, en normas. Las normas indican como debe ser un
producto o servicio, como usarse de forma segura y como responder a lo que el
consumidor espera de ¢l. Ayudan a desarrollar el comercio y a mejorar la
competitividad de la industria y la calidad de vida de la poblacion.(Lopez-Fresno,

2014, p. 18)

Ademas Blind y Gouch citado por Tutillo (2015) sefialan que “las normas desempefian
distintos roles dentro del proceso de innovacion, desde la investigacion pura basica en las

distintas fases de desarrollo hasta la difusion de nuevas tecnologias en el mercado”.

“La capacidad de los paises en desarrollo para participar en el comercio internacional
estara condicionada por normas de paises desarrollados” (Sanchez y Butler, 2005), por lo
tanto, el procedimiento para la elaboracion de todo tipo de norma es el mismo, seguir las
guias internacionales es necesario y se justifica economicamente para evitar duplicaciones
de esfuerzos manteniendo una inica ONN, que es reconocido a nivel nacional y que esta
habilitado para ser el miembro nacional de las organizaciones internacionales y regionales

de normalizacion (INEN/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 de expertos en el campo que aporten con la capacidad técnica, en
conclusion siempre se debe propender las normas deben estar fundamentadas en la
experiencia, los avances tecnologicos y las necesidades de las partes interesadas (Lopez-

Fresno, 2014; Tutillo, 2015).

La fortaleza de las normas reside en la representatividad y el consenso, en un
proceso que sigue principios acordados y reconocidos internacionalmente,

establecidos por la OMC e ISO/IEC. (Lopez-Fresno, 2014, pag. 21)
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La conformacién 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 desarrollen de acuerdo al
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 en la mayoria con un
costo, esto facilita al usuario nacional o internacional encontrar toda la informacion

actualizada en un unico punto (Lopez-Fresno, 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 tematicas,
dando asi respuesta a las necesidades y exigencias crecientes de los consumidores,

industria y administracion, asi como a la evolucion de la tecnologia. (Lopez-Fresno,

2014, pag. 20)

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

caso normas privadas (Lopez-Fresno, 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 naturaleza y el alcance de la misma.

Cabe sefialar, antes de pasar a los tipos de normas, que existe una diferenciacion entre
documento normativo y norma, el primero es un “documento que proporciona reglas,
instrucciones o caracteristicas para las actividades o sus resultados” (INEN/ISO/IEC,
2013). Mientras que la norma es un “documento establecido por consenso y aprobado por

un organismo reconocido, que proporciona, para uso comun y repetido, reglas,
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instrucciones o caracteristicas para las actividades o sus resultados garantizando un nivel

optimo de orden en un contexto dado” (INEN/ISO/IEC, 2013)

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
las partes interesadas... En el ambito especifico de normas y reglamentos técnicos,
cada pais dispone de un organismo de normalizacion, asi como de un ente que
incluye entre sus funciones la coordinacion de la reglamentacion (Lopez-Fresno,

2014, pag. 22/26).

Segiin la norma GPE INEN-ISO/IEC 2: Normalizaciéon y Actividades Conexas-
Vocabulario General (Iso/lec Guide 2:2004, Idt) el INEN/ISO/IEC (2013) especifica en el
punto tres los tipos de documentos normativos (ver tabla 4) y en el punto cinco los tipos de
normas, las primeras establecen el origen, la territorialidad y el alcance, mientras que en el
punto cinco tipos (ver tabla 5) se establecen las definiciones mas comunes en base al
objeto, especificando que “estas definiciones no estan destinados a proveer una
clasificacion sistematica ni una lista exhaustiva de tipos posibles de normas. Ellos indican

solamente algunos tipos comunes. Estos no son mutuamente excluyentes”

(INEN/ISO/IEC, 2013, pag. 7)
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Tabla 4: Tipos de Documentos Normativos

TIPOS DOCUMENTOS NORMATIVOS

TIPO DEFINICION NOTAS ACLARATORIAS
norma que es adoptada por una
organizacion internacional de
norma internacional actividades  normativas  /de
Normalizacion 'y puesta a
disposicion del publico.
norma que es adoptada por una
organizacion regional de
norma regional actividades  normativas  /de
Normalizacion 'y puesta a
disposicion del publico.
norma que es adoptada por un
organismo nacional de
norma nacional
normalizaciéon 'y puesta a
disposicion del publico
norma que es adoptada al nivel
de una division territorial de un
norma territorial
pais y puesta a disposicion del
publico.
NOTA Las
normas también
pueden ser
Tales normas pueden tener un |adoptadas sobre
otras normas impacto geografico en varios | otras bases. Por
paises ejemplo, normas
de sector o
normas de
empresa.
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Tabla 4: Continuacion...

TIPOS DOCUMENTOS NORMATIVOS

TIPO DEFINICION

NOTAS ACLARATORIAS

documento que es adoptado
provisionalmente por un
organismo de actividades
normativas y puesto a
norma experimental disposicion del publico con el fin
de obtener la  experiencia
necesaria de su aplicacion a
partir de la cual se elaborara una

norma

documento que especifica los
) ) ) requisitos técnicos que debe
especificacion técnica )
satisfacer un producto, proceso o

servicio

NOTA 1 Una
especificacion

técnica debe
indicar, cuando sea
necesario, los
procedimientos por
medio de los cuales
se puede

determinar si los

NOTA 2 Una
especificacion
técnica puede
ser una norma,
parte de una
norma 0
independiente

de una norma

documento que recomienda las
practicas o procedimientos para
) ) el disefio, fabricacion,
codigo de buena préctica ) ) o
instalacién, mantenimiento 0
utilizacion de equipos,

estructuras o productos

requisitos se
cumplen
NOTA Un

codigo de buena
practica  puede
ser una norma,
parte de una
norma 0
independiente de

una norma

documento que contiene reglas
reglamento de caracter obligatorio y que es

adoptado por una autoridad
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Tabla 4: Continuacion...

TIPOS DOCUMENTOS NORMATIVOS

TIPO DEFINICION NOTAS ACLARATORIAS
NOTA Un
reglamento

reglamento técnico

reglamento que  proporciona
requisitos técnicos, sea
directamente, o por referencia o
incorporando el contenido de una
norma, especificacion técnica o

codigo de buena practica

técnico puede ser
complementado
por instrucciones
técnicas que
describan
algunos medios
para cumplir los
requisitos del
reglamento,  es
decir, que
satisfagan  estas
disposiciones
decir, que
satisfagan  estas

disposiciones.

Fuente: Adaptado de INEN/ISO/IEC, 2013. GPE INEN-ISO/IEC 2: Normalizacion y Actividades

Conexas-Vocabulario General (Iso/Iec Guide 2:2004, Idt). Pag. 4-5
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Tabla 5: Tipos de Normas

TIPOS DE NORMAS

TIPO

DEFINICION

NOTAS ACLARATORIAS

norma basica

norma que tiene un alcance general o
contiene disposiciones generales para un

campo particular

NOTA Una norma

basica puede ser

utilizada para
aplicacion directa o
como base para otras

normas

norma de terminologia

términos,

de

norma que establece los

generalmente  acompaiiados sus

definiciones, y a veces por notas

explicativas, ilustraciones, ejemplos, etc.

norma de ensayos

de
de

norma que establece los métodos
ensayo, generalmente acompafiados
al

de

otras disposiciones concernientes

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

ensayos.

norma de producto

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

aptitud para el uso.

NOTA 1 Una
norma de producto
puede incluir
adicionalmente a los
requisitos de aptitud
el

para uso,

directamente o por

referencia, aspectos
tales como
terminologia,

muestreo, ensayos,
empacado y
etiquetado 'y, a

veces, requisitos de
proceso 0

fabricacion.

NOTA 2 Una
norma de
producto puede
0 no ser
completa, segun
especifique
exigencias
necesarias  en
todo o en parte.
A este respecto
se puede
establecer una

diferencia entre

las normas de
requisitos
dimensionales,
requisitos de
materiales y
requisitos de
distribucion.
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Tabla 5: Continuacion...

TIPOS DE NORMAS
TIPO DEFINICION NOTAS ACLARATORIAS
norma que especifica los requisitos que
Norma de proceso debe cumplir un proceso para asegurar su
aptitud para el uso.
NOTA Las normas
de servicio pueden
ser preparadas en
campos tales como
norma que especifica las requisitos que | lavanderia, hoteleria,
norma de servicio debe cumplir un servicio para asegurar su | transportes,
aptitud para el uso. mantenimiento  de
vehiculos,
telecomunicaciones,

seguros, banca y

COmercio.

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

interconexion.

NOTA Algunas

] ] normas, por lo
norma que contiene una lista de

comun,
caracteristicas en las cuales deben
norma sobre datos que proporcionan los
establecerse valores u otros datos para
deben facilitarse datos que deben ser

especificar un producto, proceso o
o indicados por los
servicio.
proveedores o por

los compradores.

Fuente: Adaptado de INEN/ISO/IEC, 2013. GPE INEN-ISO/IEC 2: Normalizacion y Actividades
Conexas-Vocabulario General (Iso/lec Guide 2:2004, 1dt). Pag.7-8

3.1.1. Normalizacion en el Ecuador

Segun el suplemento del Registro Oficial N°26 publicado el jueves 22 Febrero del 2007, el

estado ecuatoriano reconoce en la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad al Servicio
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Ecuatoriano de Normalizaciéon (INEN) como la institucion a cargo de la normalizacion a
nivel nacional, esta es “una entidad técnica de Derecho Publico”(Registro Oficial, 2007a),
esta adscrita al Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO), que dispone de
personeria juridica, patrimonio y fondos propios asignados por el MIPRO, conservando su
“autonomia administrativa, econdmica, financiera y operativa; con sede en Quito y con
competencia a nivel nacional, descentralizada y desconcentrada, por lo que debera
establecer dependencias dentro del territorio nacional y, se regira conforme a los

lineamientos y practicas internacionales reconocidas” (Registro Oficial, 2007a)

El INEN tiene las siguientes funciones:

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

b) Formular, en sus areas de competencia, 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 metrologicos;

c) Promover 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, reglamentacion técnica y de metrologia;

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

g) Previa acreditacion, certificacion y/o designacion, actuar como organismo de
evaluacion de la conformidad competente a nivel nacional;

h) Homologar, adaptar o adoptar normas internacionales;

1) E1 INEN coordinara sus acciones con instituciones publicas y privadas dentro del
ambito de su competencia; y,

j) Las demas establecidas en la ley y su reglamento. (Registro Oficial, 2007a)
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3.1.2. Normativa relacionada al Turismo de Aventura

Para desarrollar el analisis de la normativa sobre turismo de aventura, se realizo la

busqueda de las normas existentes a nivel internacionales y se eligieron dos destinos

turisticos competidores del Ecuador: Colombia y Chile, estos dos destinos:

Son considerados competidores directos a nivel regional en 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 nimero considerable de normas sobre el tema.

A nivel internacional en el afio 2012 la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO

siglas en inglés) conforma un comité 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 Asociacion Brasilefia de Normas Técnicas (ABNT) y BSI organizacion

privada britanica de normalizacion (Dioni, 2012).

De este comité se desarrollaron las siguientes normas:

ISO / TR 21102: Vista previa de 2013 Turismo de aventura - Lideres -
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 las diferentes actividades especificas de este tipo
de turismo. No aplica a actividades de buceo o submarinismo, esta actividad
tiene normas especificas. (ISO, 2013)

ISO 21101: 2014 sistema de gestion de la seguridad para los proveedores de
turismo de aventura, promueve: “mejorar el rendimiento en materia de
seguridad; para satisfacer las expectativas de seguridad de los participantes y
del personal; demostrar practicas seguras; para apoyar el cumplimiento de los
requisitos legales aplicables.

Puede ser utilizado por todos los tipos y tamafios de proveedores, operando en

diferentes entornos geograficos, culturales y sociales.” (ISO, 2014a)
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El operador debe gestionar y definir una politica de seguridad, objetivos y
planes, y establecer procedimientos para la gestion de riesgos, las capacidades

del personal, de los controles operacionales y de emergencia.

- ISO 21103:2014, especifica el tipo de informacion que debe proporcionarse a
los participantes potenciales y otras partes interesadas de la industria del

turismo de aventura, con respecto a las cuestiones contractuales. (ISO, 2014b)

Colombia bajo el resolucion ministerial 3860 (Ministerio Comercio, 2016) sefiala que para

el treinta y uno de marzo del dos mil diecisiete

“los prestadores de servicios turisticas que realicen las actividades relacionadas con
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 demads actividades relacionadas con el
Turismo de Aventura, deberan cumplir, segin la actividad que corresponda, con las

siguientes Normas Técnicas Sectoriales y posteriores que se llegaren a expedir:

1. Normas Técnicas Sectoriales de Agencias de Viajes: NTS AV 010: “Requisitos
para la operacion de actividades de “Rafting” en turismo de aventura” (Anexo 1);
NTS AV 011: “Requisitos para la operacion de actividades de Rapel en turismo de
aventura”; NTS AV 012: “Requisitos para la operacion de actividades de
espeleologia recreativa en turismo de aventura”; NTS AV 013:“Requisitos para la
operacion de actividades de Parapente en Turismo de Aventura”; NTS AV 014
“Requisitos para la operacion de actividades de cabalgata en Turismo de
Aventura”; y NTS AV 015 “Requisitos para la operacion de actividades de

Canyoning en Turismo de Aventura”.

2. Normas Técnicas Sectoriales — de Guias de Turismo NTS GTO005: “Norma de
competencia laboral. Conduccion de grupos en recorridos ecoturisticos; NTS
GTO006: “Norma de competencia laboral. Conduccion de grupos en actividades de
buceo con tanque cumpliendo con el Programa establecido”; NTS GT 007: “Norma

de competencia laboral. Conduccion de grupos en actividades de buceo a pulmén
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cumpliendo con el programa establecido”; NTS GT 009 “Norma de competencia

laboral. Conduccién de grupos en recorridos de Alta montafia”; y NTS GT 011

“Norma de competencia laboral. Conduccion de grupos en recorridos de

Cabalgata”.” (Ministerio Comercio, 2016)

Servicio Nacional de Turismo de Chile (SERNATUR ver Anexo 2) ha implementado

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

un manual de “Gestion de Riesgo en el Turismo Aventura” realizada conjuntamente con la

Fundacion Vertical e Innova (SERNATUR, 2014). Las normas vigentes de la actividad son

(ver tabla 6):

Tabla 6: Normas Turismo de Aventura Sernatur Chile

NORMAS SERNATUR CHILE Cédigo

Alta montafia — Requisitos NCh2951.012005
Barranquismo, exploracion de cafiones o canyoning — | NCh2998.0f2006
Requisitos

Buceo en apnea — Requisitos NCh3012.012006
Buceo recreativo autonomo — Requisitos NCh2958.012005
Cabalgatas — Requisitos NCh3001.012006
Canotaje — Requisitos NCh2996.012006
Cicloturismo — Requisitos NCh3050.0£2007
Descenso en balsa o rafting — Requisitos NCh2991.012006
Deslizamiento sobre arena o sandboard — Requisitos NCh3062.012007
Deslizamientos sobre nieve en dreas no delimitadas —| NCh3017.0f2006

Requisitos

Deslizamiento sobre olas (surf, bodyboard, kneeboard y

similares) — Requisitos

NCh3023.02006

Desplazamiento en cables: canopy, tirolesa y arborismo —

Requisitos

NCh3025.012006

Escalada en roca — Requisitos

NCh3018.02006
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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

Tabla 6: Continuacion...

NORMAS SERNATUR CHILE Cédigo

Motos acuaticas y jetsky — Requisitos NCh3103.012007
Observacion de flora y fauna — Requisitos NCh3069.012007
Paseos en banano — Requisitos NCh3097.012007
Paseos nauticos — Requisitos NCh3016.012006
Pesca recreativa — Requisitos NCh3008.012006
Recorrido en vehiculos todo terreno u off road — Requisitos NCh3054.012007
Senderismo o hiking — Requisitos NCh2975.012006
Vuelo ultraliviano no motorizado biplaza o parapente biplaza | NCh3014.012006
— Requisitos

Excursionismo o trekking — Requisitos NCh2985.012006
Hidrotrineo o hidrospeed — Requisitos NCh3034.012006
Montafia — Requisitos NCh2962.012006

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 Competencia Laboral (Anexo 3)
- NTE INEN 2444:08: Turismo. Guia Especializado en Areas Naturales. Requisitos

de Competencia Laboral. (Anexo 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, IDT) (Anexo 5)

En relacion a los reglamentos vigentes, el Ministerio de Turismo (MINTUR), es en el
Ecuador el “organismo rector de la actividad turistica ecuatoriana, con sede en la ciudad de
Quito” (Registro Oficial, 2014a) dentro de sus atribuciones estd el “preparar las normas
técnicas y de calidad por actividad que regiran en todo el territorio nacional” (Registro

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 obligatorio promulgados por el MINTUR que

tienen relacidn con el turismo de aventura son:

- Reglamento de operaciones turisticas de aventura (Registro Oficial, 2014b) (Anexo
6)
- Reglamento Guianza Turistica (Registro 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 Protegidas (Registro
Oficial, 2007b) (Anexo 7)

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

- Procedimientos para la Declaraciéon y Gestion de Areas Protegidas (Registro
Oficial, 2016b)

- Plan de Manejo del Area Nacional de Recreacion El Boliche (Registro

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), Asociacion Ecuatoriana de Ecoturismo (ASEC) y la Federaciéon Nacional de
Camaras de Turismo (FENACAPTUR) proponen 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 tubing. (OPTUR,

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 mediciones (Finchelstein et al., 2016;

Gonzalves et al., 2014), “la metrologia cientifica es el area que se encarga de la

investigacion y el desarrollo de normas de medicion, asi como de la conservacion y

custodia de los patrones de medicion”(Gallego & Gutiérrez, 2016)

La metrologia se subdivide en:

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

Metrologia industrial abarcar el mantenimiento y garantias de funcionamiento y
control de equipos de medicion incluyendo la calibracion de los instrumentos de
trabajo utilizados en la produccién 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 econdmicas, comerciales, salud y seguridad, de acuerdo con criterios
definidos en los reglamentos obligatorios de uso técnicos (Finchelstein et al., 2016;

Gallego & Gutiérrez, 2016; Gonzalves et al., 2014; Sanetra & Marban, 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 calibracion (Gothner & Rovira,

2011), cuyas funciones serian:

“obtener, conservar, desarrollar y diseminar las unidades basicas de medidas y los
patrones de calibracion del mas alto nivel. El es quien proporciona trazabilidad al
sistema nacional y debe asegurar que se sigan las guias técnicas internacionales en
lo relativo a desempefio metrologico y procedimientos de ensayo de los

instrumentos de medicidon sujetos a controles legales. Desde la optica de los

97



fabricantes, asegura que sus productos cumplen las especificaciones internacionales

para desempeiio metrologico y ensayos” (Sanetra & Marban, 2007, pag. 66)

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 calibracidon proporcionaran
los servicios necesarios a pequefias y medianas empresas; y, los institutos nacionales de
metrologia deberdn mantener los patrones nacionales de medicion para ser empleados
como referencia, aseguran la transferencia de mediciones correctas y llevan a cabo

comparaciones internacionales (Sanetra & 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 Unidades SI (Registro Oficial, 2007a)

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

- 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.

- Aprobacidon de modelos y prototipos previa su comercializacion, 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 que tengan relacion con los propdsitos de la
presente Ley y de manera especial los relacionados con los servicios de
salud; y,

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

- Otorgar certificados de contraste y de calibracion a los elementos de pesar o medir

que 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 calibracion, regulacion y mantenimiento de equipos, este es el caso de actividades

como el buceo, montafiismo, ciclismo de montafia, etc. (Secretaria de Turismo, 2003)

3.3. Acreditacion y Certificacion.

La administracion de la calidad tiene dos componentes: la acreditacion y la certificacion,
determinar el alcance y el rol de cada una dentro de la IC es importante ya que son

términos que suelen ser mal entendidos como sindénimos y usados incorrectamente.

(Sanetra & Marban, 2007)

La acreditacion es el procedimiento mediante el cual una entidad con autoridad para ello
evaltia, 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 sistema. (Gonzalves et al., 2014; Gothner &

Rovira, 2011; Sanetra & Marban, 2007)

La definicion de la Comision de Reglamentos Técnicos y comerciales sobre acreditacion
es la emision de una declaracion, basada en una decision tomada después de la revision, de
que se ha demostrado que se cumplen los requisitos especificados de una tercera parte
relativa a un organismo de 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 Comerciales - INDECOPI, 2005, p.7)

Las entidades reconocidas por un acreditador pueden ser empresas publicas o privadas y
pueden abarcar muchos campos diferentes (Gallego & Gutiérrez, 2016; Sanetra & Marban,

2007):
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- ISO/IEC 17025: Laboratorios de ensayos, calibracion y muestreo, conforme

- ISO/IEC 17020: Entidades de inspeccion

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

- ISO/IEC 65: Entidades certificadoras para certificacion de productos

- ISO/IEC 17024: Entidades certificadoras para la certificacion de personas

Por otra parte, la certificacion comprende 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 y/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; ISO, 1982; Sanetra & Marban, 2007; Sevilla Siglo XXI, 2009)

La certificacion es la “demostracion de que se cumplen los requisitos especificados
relativos a un producto, proceso, sistema, persona u organismo.” (Comision de

Reglamentos Técnicos y Comerciales - INDECOPI, 2005)

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

fomenta la confianza y la fidelidad del consumidor. (Sanetra & Marban, 2007)

La Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad (Registro Oficial, 2007a) se cre6 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 del control de la calidad de

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

“Art. 1.- Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema

ecuatoriano de la calidad, destinado a: 1) regular los principios, politicas y entidades
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relacionados con las actividades vinculadas con la evaluacion de la conformidad,

que facilite el cumplimiento de los compromisos internacionales en ésta materia.”

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

“ b) Coordinar la participacion de la administracion publica en las actividades de
evaluacion de la conformidad; d) Establecer los requisitos y los procedimientos
para la elaboracion, adopcidon 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 a los convenios y tratados internacionales de los que el pais es signatario”

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

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

“El organo oficial en materia de acreditacion y como una entidad técnica de
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 competencia a nivel

nacional”

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

“a) Acreditar, en concordancia con los lineamientos internacionales, la competencia

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 propositos establecidos
en las leyes de la Republica, en tratados, acuerdos y convenios internacionales de

los cuales el pais es signatario;

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

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

tema de acreditacion de la evaluacion de la conformidad;

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

las cuales pueden ofrecer sus servicios a terceros;

f) Promover la acreditacion de evaluacion de la conformidad en todos los &mbitos
cientificos y tecnologicos y difundir las ventajas y utilidades de la acreditacion a

nivel nacional.”

No se encuentran registros de entidades acreditadas por el SAE relacionadas al sector

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

En el afio 2016 la Presidencia de la Republica expide el decreto ejecutivo N° 860
decretando la reorganizacion de la estructura de formacion y certificacion con la creacion

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

“los principios, normas, procedimientos, mecanismos y relaciones, para promover y
desarrollar la politica publica intersectorial de capacitacién, 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 ciudadania en general.” (Registro

Oficial, 2016a)

Este Sistema estd conformado por:

“a) El Comité Interinstitucional del Sistema Nacional de Cualificaciones y

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 Acreditacion 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 la certificacion de cualificaciones.” (Registro Oficial, 2016a)

Las atribuciones asignadas son:

“a) Aprobar y coordinar la politica nacional de cualificaciones y capacitacion

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

capacitacion profesional;

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

encargadas de su evaluacion;
e) Aprobar el Catadlogo Nacional de Cualificaciones y 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 calificacion de operadores de capacitacion 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 profesional;

1) 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 de la Secretaria 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; y,

1) Las demas que establezca el presente decreto, el Estatuto del Régimen Juridico y
Administrativo de la Funcién Ejecutiva, y su reglamento interno.” (Registro

Oficial, 2016a)

Para la gestion y ejecucion de dichas atribuciones se transforma a la Secretaria Técnica de
Capacitacion y Formacion 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 siguientes obligaciones:
“a) Ejecutar las politicas nacionales pertinentes al Sistema;

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

normativa en las materias de su competencia;

c¢) Proponer al Comité, para su aprobacion el Catalogo Nacional de 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 certificacion de cualificaciones;

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

profesional;

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

de cualificaciones;

g) Promover la acreditacion internacional 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 Capacitacion Profesional;
1) Registrar y calificar a los operadores de capacitacion profesional,

7) 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 través de organismos de evaluacion;
1) Promover y fomentar la certificacion de profesionales;

m) Las demés determinadas por decreto y el Comité Interinstitucional.”

SETEC en este momento ha levantado 16 perfiles de competencias laborales que
reemplazarian a las normas vigentes en el INEN, estos son: Administracién de restaurante,
Administracion de empresas, Agencia de ventas, Auditoria nocturna, Conduccion
profesional de buses, Coordinacion de eventos, Direccion de operadoras, Instruccion en
seguridad alimentaria, Mantenimiento y limpieza de areas de alojamiento, Preparacion y
servicio de bebidas, Preparaciones culinarias de partida, Preparaciones panaderas y
pasteleras, Recepcion y atencion de clientes en servicios de alojamiento, Servicio de

alimentos y bebidas, Servicio de vinos y licores y Servicios domésticos.

Al contrario de lo encontrado en el SAE, en SETEC se encuentran 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 Publicas.(ver tabla 7)
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Tabla 7: OEC turismo reconocidas por SETEC

Institucién Tipo Provincia Ciudad Perfil Catalogado
Administracion de restaurante
Agencia de ventas
Auditoria nocturna
Universidad  de o Coordinacion de eventos
Universidad o —
las Fuerzas ) Pichincha Sangolqui | Direccion de operadoras
Privada
Armadas ESPE Instruccion en seguridad alimentaria
Preparacion y servicio de bebidas
Preparaciones panaderas y pasteleras
Servicio de alimentos y bebidas
Administracion de restaurante
Agencia de ventas
Coordinacion de eventos
Universidad _ —
) ) ) Direccion de operadoras
Particular San | Universidad ) o _ — ,
) ) Manabi Portoviejo | Preparaciones culinarias de partida
Gregorio de | Privada _ i
. Preparacion y servicio de bebidas
Portoviejo
Servicio de alimentos y bebidas
Servicio de vinos y licores
Servicios domésticos
Administracion de restaurante
Instituto Agencia de ventas
Tecnologico Coordinacion de eventos
) | Instituto S—
Superior Luis o Manabi Manta Direccion de operadoras
Publico - - - -
Arboleda Instruccion en seguridad alimentaria
Martinez Preparaciones panaderas y pasteleras
Servicio de alimentos y bebidas
Universidad o
o Universidad o »
Politécnica ) Azuay Cuenca Administracion de empresas
i Privada
Salesiana
Instituto . Agencia de ventas
. Instituto L .
Tecnolégico ) Pichincha Quito o
) ; Publico Direccion de operadoras
Superior Aloasi
Auditoria nocturna
Instituto - _ _ _
. . Instruccion en seguridad alimentaria
Tecnologico Instituto . — —
) ) ) Guayas Guayaquil | Mantenimiento y limpieza de 4areas de
Superior Vicente | Publico

Rocafuerte

alojamiento

Preparacion y servicio de bebidas
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Tabla 7: Continuacion...

Institucion

Tipo

Provincia

Ciudad

Perfil Catalogado

Corporacion

Qualitur

Entidad

Privada

Pichincha

Quito

Administracion de restaurante

Administracion de empresas

Agencia de ventas

Auditoria nocturna

Conduccion profesional de buses

Coordinacion de eventos

Direccion de operadoras

Instruccion en seguridad alimentaria

Mantenimiento y limpieza de areas de

alojamiento

Preparacion y servicio de bebidas

Preparaciones culinarias de partida

Preparaciones panaderas y pasteleras

Recepcion y atencion de clientes en servicios de

alojamiento

Servicio de alimentos y bebidas

Servicio de vinos y licores

Instituto
Tecnologico
Superior "José
Chiriboga

Grijalva"

Instituto

Privado

Imbabura

Ibarra

Administracion de restaurante

Administracion de empresas

Agencia de ventas

Auditoria nocturna

Coordinacion de eventos

Direccion de operadoras

Instruccion en seguridad alimentaria

Mantenimiento y limpieza de 4reas de

alojamiento

Preparacion y servicio de bebidas

Preparaciones culinarias de partida

Preparaciones panaderas y pasteleras

Recepcion y atencion de clientes en servicios de

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

Coordinacion de eventos

Hospitalidad turistica

Mantenimiento y limpieza de dareas de

alojamiento

Preparacion y servicio de bebidas

Preparaciones culinarias de partida

Preparaciones panaderas y pasteleras

Recepcion y atencion de clientes en servicios de

alojamiento

Servicio de alimentos y bebidas

Servicio de vinos y licores
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Tabla 7: Continuacion...

Institucion Tipo Provincia Ciudad Perfil Catalogado
Instituto
Tecnolédgico Instituto )
) ) Guayas Guayaquil | Ventas
Superior Publico
Guayaquil.
Colegio Regional
de Ingenieros en )
) Entidad )
Alimentos de la ) Tungurahua | Ambato Preparaciones panaderas y pasteleras
Privada
Zona Centro
"CRINAL"
Centro de Preparaciones culinarias de partida
Capacitacion Centro
Ocupacional Ocupaciona | Imbabura Ibarra
] Preparaciones panaderas y pasteleras
Particular 1 (CCO)
FONDUE'S
Instituto Santo
Tecnologico Instituto Domingo de | Santo ) . . .
) ) ) ) Instruccion en seguridad alimentaria
Superior Julio | Puablico los Domingo
Moreno Espinosa Tsachilas
Administracion de restaurante
Administracion de empresas
Agencia de ventas
Auditoria nocturna
Conduccion profesional de buses
Coordinacion de eventos
Direccion de operadoras
Instituto Superior Hospitalidad turistica
Tecnologico  de | Instituto o . Instruccion en seguridad alimentaria
) ) Pichincha Quito
Turismo y | Privado Mantenimiento y limpieza de dareas de
Hoteleria ITHI alojamiento
Preparacion y servicio de bebidas
Preparaciones panaderas y pasteleras
Recepcion y atencion de clientes en servicios de
alojamiento
Servicio de alimentos y bebidas
Servicio de vinos y licores
Servicios domésticos
Fundacion ) Preparaciones culinarias de partida
) Entidad o )
Kolping Ecuador . Pichincha Quito _
Privada Preparaciones panaderas y pasteleras

FKE
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Tabla 7: Continuacion...

Institucion Tipo Provincia Ciudad Perfil Catalogado
Fundacion Centro Administracion de empresas
Internacional de Coordinacion de eventos
Investigacion Direccion de Recepcion y Atencion al Cliente
cientifica en Hospitalidad turistica
Telecomunicacio | Entidad o Organizacion de Eventos
) Pichincha Sangolqui
nes, Tecnologias | Privada
de la Informacion
) Auxiliar en gestion administrativa con manejo de
y as
L TIC
Comunicaciones-
CITIC
Coordinacion de eventos
Direccion de meseros
Direccion de Recepcion y Atencion al Cliente
Escuela Superior — —
) ) . ) Hospitalidad Turistica
Politécnica Universidad ) . —
. o Manabi Bolivar Organizacion de Eventos
Agropecuaria de | Publica i i i _
) Recepcion y atencion de clientes en servicios de
Manabi SPAM
alojamiento
Servicio de alimentos y bebidas
Servicio personalizado de informacion turistica
Universidad Asistencia a meseros
Estatal dl Sur de | Universidad ) o
) Manabi Jipijapa )
Manabi Publica Preparaciones panaderas y pasteleras
UNESUM
Instituto Superior Administracion de restaurante
Tecnologico Coordinacion de eventos
"Escuela de los Direccion de meseros
Chefs de Instruccion en seguridad alimentaria
Guayaquil" de
Arte Culinario en | Instituto )
o ) Guayas Guayaquil
Servicios y | Privado
Administracion
d Preparaciones panaderas y pasteleras
e
Establecimientos
de Alimentos y
Bebidas
Instituto Instruccion en seguridad alimentaria
Tecnologico ) Preparacion y servicio de bebidas
) . Instituto
Superior Luis A. Pibli Tungurahua | Ambato Preparaciones culinarias de partida
ublico
Martinez
. Preparaciones panaderas y pasteleras
Agronémico
Instituto Instruccion en seguridad alimentaria
Tecnologico Instituto . Preparaciones panaderas y pasteleras
) ) ) Cotopaxi Latacunga
Superior Vicente | Publico

Le6n

Servicio de alimentos y bebidas
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Tabla 7: Continuacion...

Institucion Tipo Provincia Ciudad Perfil Catalogado
Instituto
Tecnolédgico Instituto o o .

) ) Pichincha Cayambe | Administracion de empresas
Superior Nelson | Publico
Torres
Instituto
Tecnolégico Instituto ) o .

) o ) Cotopaxi Latacunga | Administracion de empresas
Superior Victoria | Publico
Vasconez Cuvi
Instituto  Tecnico | Instituto o . Administracion de empresas

o . Pichincha Quito
Superior Libertad | Privado Ventas
Instituto Preparacion y servicio de bebidas
Tecnologico Instituto ) .

) ) Chimborazo | Riobamba o ) )
Superior Publico Servicio de alimentos y bebidas
Riobamba
Instituto Coordinacion de eventos
Tecnolégico Instituto L .

) ) Pichincha Quito o ) ) )
Superior Compu | Privado Direccion de recepcion y atencion al cliente
Sur

Fuente: Entrevista Departamento Calidad MINTUR

En lo referente al turismo de Aventura al momento no existen perfiles de competencias
laborales o profesionales reconocidos por SETEC relacionadas a la guianza, operaciéon o
gestion de la actividad, tampoco hay evidencia de instituciones acreditadas como OEC
para llevar a cabo la certificacion correspondiente. Cabe sefialar que SETEC no reconoce
las normas INEN que se especificaron en el punto 4.1.2 Normativa relacionada al Turismo

de Aventura (pag. 94).
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4. ANALISIS

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

El analisis FODA permite realizar un analisis critico del escenario del escenario que se ha

planteado en la investigacion de los capitulos anteriores.

Para el anélisis se ha tomado en cuenta como objeto de estudio a la IC del turismo de
aventura como sector para potencializar 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
transformacion productiva y del plan del buen vivir, ademés es una actividad
prioritaria en el PLANDETUR (MINTUR, 2007) y un producto estrella en la
PIMTE (MINTUR, 2009)

- Reconocimiento internacional del Ecuador como destino de Aventura.

- Elsistema 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 nuevas rutas

- Articulacion 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 ningtn aspecto relacionado al turismo de
aventura, no existen datos de numero de consumidores o datos de accidentes
relacionados.

Falta de inclusion de andlisis y calculo de riesgo y como prevenirlo, el objetivo de
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 riesgo, se solicita para la emision de la licencia una
certificacion 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 Aventura Sistema de Gestion 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 obligatorias vigentes.

4.1.3. Oportunidades

Apertura al negocio internacional por el incremento del mercado para esta actividad
turistica.

Desarrollo de innovacion tecnoldgica en equipos por la variedad de actividades y
tamafio de la demanda, especial interés de marcas posicionadas internacionalmente
en la promocion de estas actividades.

A diferencia de otros destinos turisticos, el Ecuador tiene un clima benévolo para el
desarrollo de las actividades de aventura durante todo el afo, lo cual nos da una

importante variabilidad y diferenciacion con otros destinos turisticos.

112



- Desarrollo de métodos de control mas eficientes basados en normas técnicas
existentes.

- Potenciales convenios internacionales para el desarrollo del turismo 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 Seguridad-Requisitos (ISO
21101:2014, IDT) y TURISMO: Guia especializado en turismo de aventura.

Requisitos de Competencia Laboral.

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 en el turismo de aventura
que poseen normativa especializada, ejemplo Chile.

- Colombia, principal destino turistico competidor del Ecuador, exige 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. Identificacion de necesidades de la IC del turismo de aventura

Luego del andlisis FODA se pueden definir las motivaciones por las cuales se deberia

implementar una IC eficiente que aporte y que trabaje conjunta e integralmente.

- Proposito de garantizar la seguridad a todos los visitantes y turistas en el territorio
Ecuador.

- Existencia de politicas y planes que contribuyen al desarrollo 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 actores sociales involucrados, tampoco la conexion

necesaria entre el sector publico y el privado.

4.3. Marco Metodoldgico

El establecimiento de la IC del turismo de aventura requiere el compromiso de las partes
involucradas, la limitacion mdas importante es la falta de voluntad por promover una
operacion responsable con apoyo gubernamental, la realidad es que mientras el sector
privado se siente invadido por la cantidad de requisitos por parte del MINTUR vy los
departamentos de turismo descentralizado no existe un control que garantice la seguridad y

la calidad que requiere esta actividad.

No se ha determinado el costo de la implantacién de un sistema que involucre a todos los
actores sociales, pero frente a la reciente certificacion de la totalidad de las actividades de
aventura del destino competidor y vecino Colombia es importante que se establezca

acciones en conjunto para no 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 accidn, tomando en cuenta 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 de Calidad 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 rechazo a la normativa voluntaria de caracter
internacional porque no se da abasto con el cumplimiento de la legislacion obligatoria

nacional.

Como resultado de la investigacion se presenta las relaciones que se han encontrado en el
sector a través de la Figura 7. Ademas se puede identificar que existe una IC basica
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 basada en una legislacion mas
punitiva sobre el sector privado, la misma que es mas punitiva que preventiva; ademas
dentro de esta funcién de control no se encontraron evidencias de herramientas técnicas
adecuadas para establecer controles basados en la mejora continua o en el seguimiento

estadistico de procesos.
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4.4. Directrices generales.

Una vez identificados los actores sociales que conforman la IC del turismo de aventura, se
debe definir su rol dentro del sistema turistico para lo cual se utilizo el concepto basico de
Sistema Turistico determinado por la OMT “la actividad turistica es un resultado complejo
de interrelaciones entre diferentes factores que hay que considerar conjuntamente desde
una Optica sistemadtica, es decir, un conjunto de elementos interrelacionados entre si que

evolucionan dindmicamente” (Sancho, 1998, p.47) (ver Figura 8)

Demanda

Espacio
Geografico

Operadores del
Mercado

(publico y
privado)

Figura 8: Sistema Turistico
Fuente: Sancho, 1998

Para determinar las acciones para implementacion se realizo el andlisis utilizando el circulo
de calidad de Deming (ver Figura 9), se determinard las acciones de cada uno de los

actores vinculados a la IC del turismo de aventura.
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¢ Enfoque
estratégico

¢ Enfoque
estratégico

Verificacion

* Enfoque
operativo

¢ Enfoque
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 del ciclo de Deming, como se

observa a continuacion en la Figura 10:

*Enfoque
estratégico:
gobierno

central y GAD’/

los actores
sociales

Actuar Planificar

TURISTA

N
eEnfoque todos

-
ESPACIO

*Enfoque Verificacién *Enfoque
operativo: Sector, operativo:
OEC, académia y
OEC

sector, gobierno
central y GAD’S

L complementarias

Figura 10: Ciclo de Deming asociado al Sistema Turistico y a la IC del turismo de aventura

Fuente: adaptacién de Tutillo, 2015
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Al centro de esta asociacién se encuentran 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 la razon de ser de ninguna politica o esfuerzo de gestion.

Pasando al analisis de las etapas del ciclo de Deming se comienza con PLANIFICAR, esta
deberia ser una accion participativa donde los actores sociales establezcan un dialogo para
definir las politicas estatales con objetivos, plazos y responsabilidades conjuntas a
desarrollar, cabe decir que la IC del turismo de aventura debera desarrollar estas politicas
que respondan a una planificacion nacional, a una planificacion sectorial, sin olvidar el

analisis del macroentorno y los destinos competidores.

La siguiente etapa del HACER se han ubicado a sector empresarial y al sector publico, este
ultimo dividido en dos, por una parte el gobierno central representado por MINTUR,
INEN, SAE y SETEC, y por otra parte los gobiernos autonomos 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 la vigilancia 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 GAD’S como los agentes de

control y la academia como Organismo de Evaluacion 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 la ultima fase ACTUAR corresponde 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 accidon para una cooperacion mas fluida con objetivos

comuneces.

4.5.1. Determinacion del Contexto Estratégico.

La cooperacion, la comunicacion y la responsabilidad de cada uno de los actores sociales
dentro de la IC es ineludible para que el turismo de aventura se convierta en un subsector
estratégico y el Ecuador en un destino diferenciado y posicionado en el mercado
internacional, es importante establecer el contexto internacional ya que el canal de
distribucion desarrollado por la intermediacion comercial o promocional no forman parte
de la IC nacional aunque si esta presentes en el macroentorno que influye a la actividad.

Los actores tienen su importancia y pueden aportar a la IC (ver Figura 11), en una primera
etapa la de planificar el didlogo permanente y comprometido se hace imperativo por lo cual
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 pardmetros técnicos de aplicacidn esto se enriqueceria si existiese 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 entidades: gobierno donde se
involucren a SAE, SETEC y MINTUR incluyendo también a la académica, los mismos
que deben tener un seguimiento de actualizacion especialmente en lo que tiene que ver con
el manejo de equipos; el segundo punto es el relacionado al control que es que 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 razon de ser, una segunda vision de la misma etapa deberia
estar relacionada al punto final del encuentro entre los actores sociales para volver a la

etapa planificar, asi la IC tendria una vision de mejora continua.
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Figura 11: Ciclo de Deming-Interrelaciones y actores sociales IC Turismo de Aventura
Fuente: Tutillo, 2015

Para instaurar politicas y estrategias, frente a un mejor posicionamiento de destinos
competidores como Colombia, Costa Rica y Chile, es importante que se establezcan cual
es la interrelacion, los roles y responsabilidades dentro de la IC de cada uno de los actores,
como se puede observar en la ilustracion 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 creaciéon de una mesa de didlogo al respecto ya que la dindmica

instaurada esta creando 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 existente, para lo cual ha designado la tarea de conformar los

ambitos estratégicos y operativos al Ministerio de Industrias y de la Produccion (MIPRO)
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en ninguno de los dos se encontré evidencia de que alguno de los actores tengan

conocimiento especializado sobre el turismo de aventura (ver Figura 12)

ENFOQUE ESTRATEGICO

Produccion

Transporte

Electricidad

Comité Interministerial
BT dela Calidad [

Agricultura

Ambiente

Salud

Turismo

ENFOQUE
OPERATIVO

Normas

Acreditacion

Acreditacion OEC
competencias laborales

Figura 12: Esquema Estratégico y Operativo del Sistema de Calidad — Ecuador
Fuente: Registro Oficial, 2009, 2016a; Tutillo, 2015
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4.6. Delimitacion de la Propuesta

Para delimitacion la propuesta de IC para el turismo de aventura ademas del analisis

anterior se realizo las siguientes actividades:

— Entrevistas con actores sociales relacionados a la actividad:

e MINTUR se realizo entrevista al Departamento de Bienestar Turistico (ver

Anexo 8).

e Al sector privado se realizo la entrevista a la gerente de la Asociacion Nacional

de Operadores de Turismo Receptivo del Ecuador (OPTUR).

— Analisis de caso accidente con fatalidad del ciudadano belga Sr. Victor 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 andlisis se realizaron las siguientes

acciones:

Analisis de proceso 09211-2016-00150 (Anexo 9) de la Funcion Judicial
sede canton Bucay que contiene la accion de acusacion por Homicidio
Culposo contra los propietarios y empleados de la Hosteria Casa de Piedra.
Entrevista con el abogado de la acusacion del caso Dr. Juan
Martinez.(Anexo 10)

Entrevista a director de la Zona 5 MINTUR. (Anexo 11)

Las brechas determinadas en la investigacion fueron:

— Enrelacion a la NORMALIZACION:

Desconocimiento de la existencia de normativa NTE INEN-ISO 21101:
Turismo de Aventura Sistemas de Gestion de la Seguridad apta que puede
ser adaptada por el sector privado pero no hay el interés necesario por
desconocer el tema.

Rechazo por parte del sector empresarial a la aplicacion de normas por
considerar que el marco normativo ejerce un excesivo control sobre la

gestion.
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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
planificacion gubernamental.

Inexistente contacto del ente gubernamental (INEN) que no puede
establecer los canales de comunicacion para socializar e informar sobre las

normas promulgadas.

— Enrelacion a la METROLOGIA:

No existen parametros 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.

Desconocimiento de la metrologia para infraestructura relacionada como

por ejemplo izaje para canopy.

— Enrelacion a la ACREDITACION - CERTIFICACION:

No existen organizaciones o empresas acreditadas que puedan realizar
evaluaciones de la conformidad en turismo de aventura.

Escases de profesionales especializados en temas de calidad relacionado al
turismo de aventura, al momento se estan realizando certificaciones sin la
formacion necesaria, a esto hay que sumarle la falta de herramientas con
parametros técnicos que guien adecuadamente a las personas para la entrega

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 los factores criticos que contribuyan a que lo propuesto pueda ser

efectivo y eficiente.

Existen desde el punto de vista del analisis tres factores criticos que necesitan ser
expuestos para poder establecer las acciones correspondientes, el primer punto es la falta

de didlogo entre los actores sociales involucrados, el segundo punto es la falta de
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parametros técnicos medibles que puedan contribuir a la seguridad y el manejo
preventivo del riesgo, y tercero es ausencia de empresas especializadas para la
evaluacion de conformidad en turismo de aventura que promuevan modelos de

gestion de la seguridad y calculo del riesgo.

4.7. Propuesta

La propuesta de IC del turismo de aventura que se expone a continuacion se desarrolla en
base al analisis teérico 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 que seran presentados
primero de manera individual y luego en un contexto de marco logico que nos

proporcionara el sentido para su puesta en valor.

4.7.1. Contexto Politico Legal

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 legal en los siguientes instrumentos politico-legales:

- La Constitucion de la Republica del Ecuador
Art. 320 : En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se
estimulard  una  gestion  participativa, transparente y  eficiente.
La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetard a principios y normas de
calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracién del trabajo y eficiencia
econdmica y social.(Registro Oficial, 2015)

Art. 336: El Estado impulsara 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 mercados y fomentara 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 General a la 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. Planificacion 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 base a tres factores

criticos y prioritarios, estos son:

- DIALOGO: falta de didlogo entre los actores sociales involucrados
- METROLOGIA: falta de pardmetros técnicos 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 en turismo de aventura que promuevan modelos

de gestion de la seguridad y calculo del riesgo

4.7.4. Contexto administrativo

El contexto administrativo propone para cada brecha las oportunidades de mejora, las

estrategias, las acciones, los indicadores y define los actores involucrados (ver tabla 8)
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Tabla 8: Propuesta contexto administrativo IC Turismo de Aventura

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
Interaccion entre los actores
del sector publico que tienen Ministerio de Turismo
CONSTITUCION ECUADOR un rol en la Ministerio de la P.roducc1on e
ART. 320 ART. 336 Le Plan del Buen vivir INFRAESTRUCTURA DE Formar de un comité Industria
' : Y uen viv CALIDAD del TURISMO DE u Defensoria del Consumidor

Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacion

Agenda para el cambio
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actores

AVENTURA (IC-TA) para
establecer acciones y objetivos

interministerial especializado en
Turismo de Aventura que se
articule con los dos existentes:

Subsecretaria de Seguridad y
Gestion de Riesgo

Aventura Ley Defensa del Calidad Plan Integral de sociales involucrados conjuntos para implementar Comité Interministerial de la INEN
. . . = normas con el fin de: . . . ‘o SAE
Consumidor Reglamento Asistencia Turistica Lo . . Calidad y el de Asistencia Turistica.
. disminuir accidentalidad, SETEC
Defensa Consumidor . . ]
gestionar el riesgo y aumentar GAD’S
la seguridad en las actividades Academia
de este tipo.
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
1) Carta Compromiso de
Porcentaje de N L, participacion delegando a un
Convocar a los actores del L L 100% de participacion L .
L s participacion en comite: participante por secretaria,
sector publico para exposicion , actores del sector L L .
o . Numero actores que - . ministerio y GADs. Ministerio Turismo /
de problematica con el objetivo publico que tienen un rol 1 mes

de promover la conformacion
del comité interministerial.

conforman el
comité*100/Ntmero de
actores convocados

en la IC del turismo de
aventura

2) Registro de participacion
3) Actas de las reuniones del comité
4) Material fotografico de las
reuniones.

Academia

128



Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
Interaccidn entre los actores
del sector publico que tienen
. un rol en la
COIIA\IIE%“I;“IZJOC /IX%I:II“ E?SEGJ/E]S R Plan del Buen vivir INFRAESTRUCTURA DE Formar de un comité Ministerio de Turismo
) ’ Y CALIDAD del TURISMO DE Ministerio de la Produccion e

Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacion

Agenda para el cambio
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actores

AVENTURA (IC-TA) para
establecer acciones y objetivos

interministerial especializado en
Turismo de Aventura que se
articule con los dos existentes:

Industria Defensoria del
ConsumidorSubsecretaria de

Aventura Ley Defensa del Calidad Plan Integral de sociales involucrados conjuntos para implementar Comité Interministerial de la . Seguridad y Gestion de ,
. . . = normas con el fin de: . . . e RiesgoINENSAESETECGAD'S
Consumidor Reglamento Asistencia Turistica L . . Calidad y el de Asistencia Turistica. .
. disminuir accidentalidad, Academia
Defensa Consumidor . .
gestionar el riesgo y aumentar
la seguridad en las actividades
de este tipo.
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Analizar planes y propuestas de Porcentaje de
cada una de las secretarias, documentos analizados:
ministerios y GAD’S numero planes, politicas, 1) Informe de andlisis de normativa
involucradas en la IC-TA reglamentos técnicos 100% de documentos . . S Comité Interministerial /
2 meses obligatoria y voluntaria vigente

proponga para encontrar puntos

en comun y definir cuales seran

las acciones de cada uno de los
actores.

analizados*100/nimero
planes, politicas,
reglamentos técnicos
propuestos

analizados

relacionada a la IC-TA

Academia
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
., Ministerio de Turismo
) Interaccion entre los actores Ministerio de la Produccién e
CONSTITUCION ECUADOR del sector publico que tienen

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Turismo Reglamento Operacion
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambio
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actores
sociales involucrados

unrol en la

INFRAESTRUCTURA DE
CALIDAD del TURISMO DE
AVENTURA (IC-TA) para
dialogo en conjuntos para

implementar normas y

disminuir accidentalidad y
aumentar la seguridad en TA

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 Turistica.

Industria
Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad y
Gestion de Riesgo
INEN
SAE
SETEC
GAD'S
Academia

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

RESPONSABILIDAD

Desarrollar una planificacion
emergente que contemple:

1) Regularizacion de las
actividades de aventura
controlando el cumplimiento de
la normativa obligatoria
2) Promover la implementacion
voluntaria de normativa
relacionada a la IC-TA que
facilitar la implementacion de
procesos de control y uso de
herramientas para:

a. Reducir la accidentalidad y la
variabilidad de la operatividad
b. Gestionar el riesgo, y
c. Aumentar la confianza del
cliente en la seguridad del
servicio.

3) Definir los procesos, los
incentivos y las
responsabilidades de todos los
actores involucrados, para
facilitar la inspeccion y el
control

Indicadores de
seguimiento: numero de
responsabilidades y
procesos de control
asignadas a cada actor
relacionado al sector
publico.

Asignacion de roles y
responsabilidades de los
actores publicos
implicados en la IC-TA,
evitando la duplicidad de
responsabilidades y
control de procesos.

2 meses

1) Documento Planificacion
Normativa que articule la IC-TA

con el sector privado y comunitario

que realizan esta actividad.

Comité Interministerial /
Academia
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
Ministerio de Turismo
< Ministerio de la Produccion e
Integrar una mesa de dialogo Industria
CONSTITUCION ECUADOR Fortalecimiento de las conformada por todos los actores

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambio
de Matriz Productiva

DIALOGO: falta de

relaciones entre el sector
publico, el sector privado y el
comunitario que se dedica a

sociales que conforman la IC
turismo de aventura para promover
el ejecucion de la planificacion que

Defensoria del Consumidor

Subsecretaria de Seguridad y

Gestion de Riesgo

Turismo Reglamento Operacion Plan Nacional de la dlsi)lggl)eznig\e/;?jc?;:gses las actividades de turismo de promueve el regularizacion de las Ié\I:Z]IE\I
Aventura Ley Defensa del Calidad Plan Integral de aventura como actividad actividades de aventura y la SETEC
Consumidor Reglamento Asistencia Turistica principal o como actividad implementacion voluntaria de la GAD'S
Defensa Consumidor complementaria norma de gestion de riesgos y Sector privado
seguridad. Comunidades
Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Convocar a una conferencia a 1) Carta Compromiso de
los actores de los diferentes participacion delegando a un
: pri itari j . rticipant
s e comunrio | oo || s ddions peme e
problematica de IC-TA en el Numero actores que implementada con el 2) Registro de participacion Comité Interministerial /
20% de convocados 1 mes

Ecuador y comparacioén con
destino turistico competidor
COLOMBIA con el objetivo de
promover la conformacion de la
mesa de dialogo.

conforman el mesa de
dialogo*100/Numero de
actores convocados

sector privado y 20% del
sector comunitario

3) Actas de las reuniones de la mesa
de dialogo
4) Material fotografico de las
reuniones

Academia
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
Ministerio de Turismo
< Ministerio de la Produccion e
Integrar una mesa de dialogo Industria
CONSTITUCION ECUADOR Fortalecimiento de las conformada por todos los actores

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambio
de Matriz Productiva

DIALOGO: falta de

relaciones entre el sector
publico, el sector privado y el
comunitario que se dedica a

sociales que conforman la IC
turismo de aventura para promover
el ejecucion de la planificacion que

Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad y
Gestion de Riesgo

Turismo Reglamento Operacion Plan Nacional de la dlsi)lggl)eznig\e/;?jc?;:;rses las actividades de turismo de | promueve el regularizacion de las Ié\I:Z]IE\I
Aventura Ley Defensa del Calidad Plan Integral de aventura como actividad actividades de aventura y la SETEC
Consumidor Reglamento Asistencia Turistica principal o como actividad implementacion voluntaria de la GAD'S
Defensa Consumidor complementaria norma de gestion de riesgos y .
. Sector privado
seguridad. .
Comunidades
Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Crean un medio de
comunicacion por redes
sl dondecemamdr |t g i
& . nimero total de Medio de difusion Registro de entradas a red social, | Mesa de Didlogo / MINTUR /
de las empresas que tienen .. . 12 meses . . RN .
visitas/empresas creado y activado estadistica de medio de difusion. Academia

permisos de funcionamiento y
que se han certificado en la
gestion de la seguridad y
calculo de riesgo.

turisticas registradas.
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
CONSTITUCION ECUADOR Fortalecimiento de las Ministerio de Turismo;

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Turismo Reglamento Operacion

Aventura Ley Defensa del

Consumidor Reglamento

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambio
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actores
sociales involucrados

relaciones entre el sector
publico, el sector privado y el
comunitario que se dedica a
las actividades de turismo de
aventura como actividad
principal o como actividad

Desarrollar un Plan de Turismo de
Aventura para los proximos 10 aflos
que marque las estrategias para el
posicionamiento al Ecuador como
un destino turistico de aventura a
nivel mundial.

Ministerio de la Produccion e

Industria; Defensoria del

Consumidor; Subsecretaria de

Seguridad y Gestion de

Riesgo; INEN; SAE; SETEC

GAD'’S; Sector privado

Defensa Consumidor complementaria Comunidades; Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Analisis:
1) Actividades de TA
por provincia*100/total
de actividades
inventariadas
2) Actividades de TA
por
especialidad*100/total , .
de actividades 1) TDR st eltabgrrad(;)s y publltlca’dos
Realizar un diagnéstico técnico inventariadas tE):\r/Zschellrsaisigﬁz dZs(i:Orl::go Or(l)?g
que refleje la realidad del 3) Actividades de TA e dial g p
Turismo de Aventura en el regularizadas*100/total 5 Nr{lesa ed 1alogo )
énfasis en la informalidad, la inventariadas Turismo Aventura en el 12 meses p dia rI:és tico Aca (igemia
ilegalidad de las actividades, 4) Actividades de TA Ecuador g ,
. . | . * 3) Contrato por consultoria
frecuencia de accidentes segtin |  ilegales*100/total de y )
. : - 4) Numero de informes de avances
actividad, frecuencia de actividades f
. . : de consultoria (1 por mes)
fatalidades. inventariadas Or mes)
5) Accidentes de TA por 5) Documento final Diagnéstico

especialidad*100/total
de accidentes 5 ultimos
afos
6) Fatalidades de TA por
especialidad*100/total
de fatalidades 5 tltimos
aflos

Turismo de Aventura en el Ecuador
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Tabla 8: Continuacion...
CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
CONSTITUCION ECUADOR Fortalecimiento de las Ministerio de Turismo;
Ministerio de la Produccion e

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de
Turismo Reglamento Operacion
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento

Defensa Consumidor

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambio
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actores
sociales involucrados

relaciones entre el sector
publico, el sector privado y el
comunitario que se dedica a
las actividades de turismo de
aventura como actividad
principal o como actividad
complementaria

Desarrollar un Plan de Turismo de

Aventura para los proximos 10 aflos

que marque las estrategias para el

posicionamiento al Ecuador como

un destino turistico de aventura a
nivel mundial.

Industria; Defensoria del

Consumidor; Subsecretaria de

Seguridad y Gestion de

Riesgo; INEN; SAE; SETEC

GAD'’S; Sector privado
Comunidades; Academia

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

RESPONSABILIDAD

Desarrollar un Plan
Participacion de Calidad y
Seguridad en el Turismo de
Aventura por 10 afios con el

objetivo de posicionar al
Destino Ecuador a nivel
mundial

Sistema de indicadores
seguimiento de Plan
Turismo de Aventura:
1) Numero de llegadas
internacionales por
turismo de aventura*100
/ Total de llegadas
internacionales al
Ecuador
2) Numero de
actividades de aventura
realizadas por turistas
nacionales *100 / Total
de desplazamientos del
turismo nacional
3) Estadistica de
seguimiento y
frecuencia por actividad
de aventura. 4) 1)
Presencia en ferias
especializadas por
afo*100/ presencia de
destino Ecuador total
ferias por afio

Sistema de seguimiento
de Plan Calidad y
Seguridad implementado

10 afos

1 documento Plan de Desarrollo de
la Calidad y la Seguridad en el
Turismo de Aventura / 1 acta de
aprobacion de Plan / Numero de
actores sociales socializados con el
Plan de Desarrollo de la Calidad y
la Seguridad en el Turismo de
Aventura

Observatorio de TA liderado

por la academia con apoyo de

MINTUR vy colaboracion de
sector privado y comunitario
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
CONSTITUCION ECUADOR Fortalecimiento de las Ministerio de Turismo;

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Turismo Reglamento Operacion
Aventura Ley Defensa del
Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

Plan del Buen vivir
Agenda para el cambio
de Matriz Productiva
Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

DIALOGO: falta de
dialogo entre los actores
sociales involucrados

relaciones entre el sector
publico, el sector privado y el
comunitario que se dedica a
las actividades de turismo de
aventura como actividad
principal o como actividad
complementaria

Desarrollar un Plan de Turismo de
Aventura para los proximos 10 afios
que marque las estrategias para el
posicionamiento al Ecuador como

un destino turistico de aventura a
nivel mundial.

Ministerio de la Produccion e
Industria; Defensoria del
Consumidor; Subsecretaria de
Seguridad y Gestion de
Riesgo; INEN; SAE; SETEC
GAD'S; Sector privado
Comunidades; Academia

ACCIONES

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

RESPONSABILIDAD

Desarrollar un Plan
Participacion de Calidad y
Seguridad en el Turismo de

Aventura por 10 afios con el
objetivo de posicionar al
Destino Ecuador a nivel

mundial

Sistema de indicadores
seguimiento seguridad,
riesgo, accidentes:

1) Estadistica de
seguimiento de
accidentes por actividad,
tomando en cuenta la
linea base levantada en
el diagndstico
Numero de empresas
que han implementado
sistemas de gestion de
calidad, riesgo y
seguridad en relacion a
linea base levantada en
el diagnostico

Sistema de seguimiento
de Plan Calidad y
Seguridad implementado

10 afos

Informe mensual indicadores de
sistema de seguimiento

Observatorio de TA liderado
por la academia con apoyo de
MINTUR vy colaboracion de
sector privado y comunitario
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
Formacion de un comité técni Ministerio de Turismo
CONSTITUCION ECUADOR ormacion de un comite Lenico 1y i oo de la Produccion e

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Turismo Reglamento Operacion

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

METROLOGIA: falta de
parametros técnicos
medibles que puedan
contribuir a la seguridad

Creacion de un sistema de
seguimiento y control con
parametros técnicos unificados
y abalados que conformen la

que se encargue de determinar los
parametros técnicos, métodos y
herramientas de auditoria y control
que sirvan tanto como metrologia
legal en caso de accidentes o

Industria

Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad y

Gestion de Riesgo

Aventura Ley Defensa del y el manejo preventivo metrologia del Turismo de . . INEN
. . fatalidad como de metrologia ,
Consumidor Reglamento del riesgo Aventura A X - GAD’S
. técnica para realizar la evaluacion .
Defensa Consumidor . Sector privado
de la conformidad .
Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
1) Namero de
actividades de aventura Documento técnico Metrologia para
o a las que se les asigna el turismo de aventura / Ntimero de
Crear un documento técnico . f o . .
ara cada una de las actividades metrologia para equipos actividades relacionadas al turismo
P *100/ Namero de 100 % de las actividades de aventura analizadas para
de aventura donde se . - . . .
. . actividades de aventura analizadas, determinar la pertinencia de
especifiquen los parametros . . , , L .
o analizadas determinando cuales metrologia / Numero de Ministerio Turismo /
técnicos para desarrollar el , . 12 meses . . .
2) Numero de necesitan y cuales no infraestructuras relacionadas al Academia

control de la seguridad en

especial el relacionado a

equipos e infraestructuras
especiales.

actividades de aventura
a las que se les asigna
metrologia para
infraestructura *100/
Numero de actividades
de aventura analizadas

necesitan metrologia en
equipo e infraestructura

turismo de aventura que debe tener
seguimiento metroldgico / Nimero
de estructuras que obligatoriamente
deben tener seguimiento
metrologico
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
Formacion de un comité técni Ministerio de Turismo
CONSTITUCION ECUADOR ormacion de un comite Lenico -y i oo de la Produccion e

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Turismo Reglamento Operacion

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

METROLOGIA: falta de
parametros técnicos
medibles que puedan
contribuir a la seguridad

Especificar cuéles podrian ser
las evaluaciones de la
conformidad complementarias
al turismo aventura en especial

que se encargue de determinar los
parametros técnicos, métodos y
herramientas de auditoria y control
que sirvan tanto como metrologia
legal en caso de accidentes o

Industria
Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad y
Gestion de Riesgo

Aventura Ley Defensa del y el manejo preventivo las relacionadas a la . . INEN
. . . fatalidad como de metrologia ,
Consumidor Reglamento del riesgo infraestructura. . X - GAD’S
. técnica para realizar la evaluacion .
Defensa Consumidor . Sector privado
de la conformidad .
Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Numero de evaluaciones
de conformidad
Desa.rrollar un manual que . realizadas en ; Observatorio de TA liderado
especifique cuales son las no infraestructuras y 100% de or la academia con apovo de
conformidades relacionadas al equipos por actividad inconformidades permanente Software o modelo desarrollado | P, POy
. ! . MINTUR vy colaboracion de
control de la seguridad para relacionada al Turismo evaluadas

infraestructuras

de Aventura *100/
Numero de
inconformidades

sector privado y comunitario
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
Formacion d mité técni Ministerio de Turismo
CONSTITUCION ECUADOR ormaciton de un comite teenieo |y riicerio de la Produccion e

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Turismo Reglamento Operacion

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

METROLOGIA: falta de
parametros técnicos
medibles que puedan

contribuir a la seguridad

Crear una herramienta de uso
obligatorio o voluntario que
complemente el marco
normativo para el control de
infraestructuras y equipos

que se encargue de determinar los
parametros técnicos, métodos y
herramientas de auditoria y control
que sirvan tanto como metrologia
legal en caso de accidentes o

Industria

Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad y

Gestion de Riesgo

Aventurq Ley Defensa del y el mangj O preventivo utilizados en el turismo de fatalidad como de metrologia INEN
Consumidor Reglamento del riesgo A . - GAD’S
. aventura técnica para realizar la evaluacion .
Defensa Consumidor . Sector privado
de la conformidad .
Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Desarrollar un software o un
modelo Excel que pueda ser 1) Numero de empresas Observatorio de TA liderado
usado por las operadoras de que utilizan la 100% de empresas de Informe mensual indicadores de or la academia con anovo de
turismo que facilite el control | herramienta*100/Numero catastro MINTUR permanente p POy

de la seguridad relacionado al
uso, reposicion y cambio de
equipos.

de empresas registradas
en catastro MINTUR

utilizando software

sistema de seguimiento

MINTUR vy colaboracion de
sector privado y comunitario
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Tabla 8: Continuacion...

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Aventura Ley Defensa del

Consumidor Reglamento
Defensa Consumidor

ACCIONES

Turismo Reglamento Operacion

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

ausencia de empresas
especializadas para la
evaluacion de
conformidad en turismo
de aventura que
promuevan modelos de
gestion de la seguridad y
calculo del riesgo

Promover la creacion de
organismos de evaluacion de
la conformidad e inspeccion
especializados en turismo de

aventura

CONTEXTO POLITICO | PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
) EVALUACION DE LA Ministerio de Turismo
CONSTITUCION ECUADOR CONFORMIDAD:

Crear un programa con fondo
gubernamental para promover el
desarrollo del componente de
evaluacion de la conformidad
relacionado al sistema de gestion de
seguridad y calculo de riesgo en el
turismo de aventura

Ministerio de la Produccion e
Industria
Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad y

Gestion de Riesgo
INEN
GAD’S
Sector privado
Academia

INDICADORES

META

PERIODICIDAD

EVIDENCIA

Desarrollar de esquemas de
evaluacion de la conformidad
en tres ambitos:

1) Ambito especifico por
actividad apoyando el
reglamento de operacion
turistica de aventura;

2) Ambito general: sistema de
gestion de la seguridad y
célculo del riesgo como
propone ISO 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) Nimero de esquemas
de certificacion por
actividades de
aventura®*100/Total de
actividades de aventura
(ver tabla#3)

2) Esquemas de
certificacion general
sistema de gestion
3) Numero de esquemas
de certificacion
profesional por niveles
de gestion y por
especializacion*100/
Total de actividades de

aventura (ver tabla#3)

100% de esquemas
elaborados por:
actividad, por perfil
profesional y por sistema
de gestion de la
seguridad

12 meses

Un documento por esquema
elaborado y aprobado por la mesa
de dialogo

RESPONSABILIDAD

SETEC / MINTUR /
ACADEMIA /
ORGANISMOS
EVALUADORES DE LA
CONFORMIDAD (oec)
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
EVALUACION DE LA Ministerio de Turismo
CONSTITUCION ECUADOR CONFORMIDAD: Ministerio de la Produccion e

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Turismo Reglamento Operacion

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

ausencia de empresas
especializadas para la
evaluacion de
conformidad en turismo

Promover la creacion de
organismos de evaluacion de
la conformidad e inspeccion
especializados en turismo de

Crear un programa con fondo
gubernamental para promover el
desarrollo del componente de
evaluacion de la conformidad
relacionado al sistema de gestion de

Industria

Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad y
Gestion de Riesgo

Aventura Ley Defensa del de aventura que . . . INEN
. aventura seguridad y calculo de riesgo en el ,
Consumidor Reglamento promuevan modelos de turismo de aventura GAD’'S
Defensa Consumidor gestion de la seguridad y Sector privado
calculo del riesgo Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD

Incentivar la creacion de , . 3 entidades privadas

. . . Numero de entidades creadas con alcance de . .
entidades privadas relacionadas . -y . Registro de empresas certificadoras

-, privadas evaluadoras de evaluacion a nivel 12 meses
a la evaluacion de la . . . MINTUR / SAE
conformidad la conformidad creadas nacional, provincial o
’ cantonal
Numero de incentivos S .

Concretar los incentives oficializados y Ministerio de Turismo / SAE

ambientales que se contemplan socializados para 2 incentivos publicados
que se contemp cumplimiento de y creados / 5 entidades Registro de empresas certificadoras
en el Acuerdo ministerial 140 s . 12 meses
de 9 incentivos para motivar la acuerdo ministerial 140 / privadas MINTUR / SAE
Numero de empresas BENEFICIADAS

certificacion

turisticas beneficiadas
por incentivos
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO | PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
) EVALUACION DE LA Ministerio de Turismo
CONSTITUCION ECUADOR CONFORMIDAD:

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Turismo Reglamento Operacion

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de
Asistencia Turistica

ausencia de empresas
especializadas para la
evaluacion de
conformidad en turismo

Promover la creacion de
organismos de evaluacion de
la conformidad e inspeccion

Crear un programa con fondo
gubernamental para promover el
desarrollo del componente de
evaluacion de la conformidad

Ministerio de la Produccion e

Industria

Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad y

Gestion de Riesgo

Aventura Ley Defensa del de aventura que especializados en turismo de relamqnado al ’31stema dq gestion de INEN
. aventura seguridad y calculo de riesgo en el ,
Consumidor Reglamento promuevan modelos de turismo de aventura GAD’'S
Defensa Consumidor gestion de la seguridad y Sector privado
calculo del riesgo Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Numero de empresas e
instituciones
. . beneficiadas por el SETEC / MINTUR /
Crear un programa de asistencia rograma de asistencia Programa asistencia técnica creado ACADEMIA /
técnica para la implementacion ptécgn ica / ntmero de Sempresas beneficiadas 6 meses & en eiecuCion ORGANISMOS
de modelos de gestion fIUmero yend EVALUADORES DE LA
empresas € mstituciones CONFORMIDAD (oec)
dedicadas el turismo de

aventura
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Tabla 8: Continuacion...

CONTEXTO POLITICO PLANIFICACION OPORTUNIDAD DE ACTORES
LEGAL NACIONAL BRECHA MEJORA ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
EVALUACION DE LA Ministerio de Turismo
CONSTITUCION ECUADOR CONFORMIDAD: Ministerio de la Produccion e
Crear un programa con fondo

ART. 320 ART. 336 Ley
Sistema Nacional de Calidad
Reglamento Calidad Ley de

Turismo Reglamento Operacion

Plan Nacional de la
Calidad Plan Integral de

ausencia de empresas
especializadas para la
evaluacion de
conformidad en turismo

Promover la creacion de
organismos de evaluacion de
la conformidad e inspeccion

gubernamental para promover el
desarrollo del componente de
evaluacion de la conformidad
relacionado al sistema de gestion de

Industria

Defensoria del Consumidor
Subsecretaria de Seguridad y

Gestion de Riesgo

Aventura Lev Defensa del Asistencia Turistica de aventura que especializados en turismo de INEN
Y d aventura seguridad y célculo de riesgo en el ,
Consumidor Reglamento promuevan modelos de turismo de aventura GAD’'S
Defensa Consumidor gestion de la seguridad y Sector privado
calculo del riesgo Academia
ACCIONES INDICADORES META PERIODICIDAD EVIDENCIA RESPONSABILIDAD
Formar en MINTUR y GADS | 1) Numero de personas
. formadas en inspeccion
descentralizados un evaluacion de
departamento con un equipo de c}(/)n formidad del
inspectores de actividades de Turismo de Aventura
aventura en 3 ambitos: or actividad (ver tabla SETEC / MINTUR /
1) Gestion por actividad: p , 25 auditores certificados Registro de licencias como ACADEMIA /
. - #3) 2) Numero de .
equipos, servicios, evaluadores de la 25 evaluadores de 6 meses inspectores y como evaluadores de ORGANISMOS
conformidad acreditados EVALUADORES DE LA

infraestructuras, personal
2) Gestion de seguridad y
riesgo
3) Control de Certificaciones de
Competencias laborales para el
turismo de aventura

conformidad acreditados
en evaluacion de la
conformidad del
Turismo de Aventura
por actividad (ver tabla
#3)

conformidad certificados

CONFORMIDAD (oec)
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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 seria y comprometida de sistemas de gestion de calidad con vision al

manejo de la seguridad y calculo del riesgo.

- Aunque el sector turistico esta considerado como un sector de desarrollo prioritario
hay muy pocos estudios diagnosticos al respecto de la realidad, tampoco existe una

planificacion con proyeccion que incluya factores como la calidad.

- La Infraestructura de Calidad en el turismo de 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 eficiente 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 definiciéon de parametros técnicos que
aporten al control, inspecciones y gestion 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 seguimiento en el
control e inspecciones realizadas al turismo de aventura, esto se podria considerar
como un punto grave por el factor de riesgo que estd presente en este tipo de

actividades turisticas.

- En normalizacion el Ecuador cuenta con una herramienta valiosa que es la norma

NTE INEN-ISO 21101: Turismo de Aventura Sistemas de Gestion de la Seguridad.
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Requisitos, esta podria ser de maxima utilidad pero se desconoce si los tour

operadores y empresas turisticas que desarrollan la actividad podrian incorporarla.

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 se establezcan planificaciones con sentido
logico, 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 andlisis integral 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 gestion del destino turistico, es
imperativo que todos los actores sociales creen espacios de encuentro para
fomentar el didlogo y los acuerdos en pos del desarrollo del sector, la seguridad y

satisfaccion del cliente.

- Es imperativo que dentro de la planificacion sectorial se considere la interaccion de
los actores sociales, mesas de trabajo conjuntas y socializaciones donde se

considere la opinidn con posibilidades de cambios a lo planteado.

- Frente al incremento de accidentes en el turismo 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 formacion profesional temas relacionados a la
gestion de la calidad y que respondan a la especializacion de cada una de las

actividades que se desarrollan en el sector turistico.

- Se recomienda aplicar la presente propuesta, es vital que se establezcan canales de
dialogo para la revision del reglamento de actividades turisticas o la posibilidad de
un enlace con normas vigente que podrian aportar en temas como la gestion de la
calidad de los servicios, de las infraestructuras y de los equipos, ademds 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?lServicio=Documentos&lFuncion=verPdf&id=62310&n

ame=NTSAV011 Publicada.pdf&prefijo=file
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Anexo 2: Anexo 2: Normas SERNATUR CHILE

SELLO DE
Calidad
Turistica

INICIO EL SELLO DE CALIDAD CERTIFICACION PREGUNTAS FRECUENTES DOCUMENTOS DESCARGABLES NOTICIAS CONTACTO

ador

m
&
@
]

Calidad Turfstica

Inicio * La Certificacion * Norm. Documentos *

Mormas de Turismo Aventura

10 de A e de 2011

1.- Prerequisitos para la Certificacion

Cuastionario de autoevaluacién de estdndares de seguridad de turismo aventura

2.~ Normas de Turismo Aventura.

Alta montafia — Requisitos MNCh2951.0f2005

Barranguisme, exploracion de canones o canyoning — Regquisitos MNCh2998.0f2006

Buceo en apnea — Requisitos NCh3 f2006 Buscador

Buceo recreative autdnomao — Requisitos MNCh2958.0f2005

Cabalgatas - Requisitos NCh2001.0f2006 Encu?“_tra 3{]'«'_1 )
Canotaje - Requisitos MNCh2996.0f2005 Sen" C.'IOS Turisticos
Cicloturismo — Requisitos MNCh2050.0f2007 Certificados
Descenso en balsa o rafting — Requisitos NCh2991.0f20 Alojamiente |

Deslizamiento sobre arena o sandboard - Requisitos K

Deslizamientos sobre nieve en dreas no delimitadas — Requisitos I .Of2006
Deslizamiento sobre olas (surf, bodyboard, knesboard ¥ similares) — MCh3023.0f2008 Registrﬂ Nacional \’

L CnsU L3, UrZols
peausins de Prestadores de /
Desplazamiento en cables: canopy, tirolesa y arborismo — Requisitos MNCh2025.0f2006 Servicios Turisticos
Ezcalada en roca - Requisitos MNCh2018.0f2005
Excursionisma o trekking - Requisitos MNCh2985.0f2006 empeindate PROGRAMAS DE

Turismo FOMENTO
Hidrotrineo o hidrospeed - Requisitos MNCh2034.0f2008
Montafia - Requisitos NCh2962.0f2006 De '
U
Motos acudticas y jetsky — Requisitos NCh3103.0f2007
Observacian de flora y fauna — Requisitos MNCh30653.0f2007 BANCO
Paseos en banano — Requisitos MNCh3097.0f2007 AUDI( ‘_JII -
P . - o -_—
- NCh3016.0f2006 3
Paseos nduticos — Requisitos MCh3016.0f2006 Guia de ﬂlﬂjamlPﬂTt}S
Pesca recreativa — Requisitos MNCh3008.0f2005 Turisticos Accesibles '\1 )\
Recorride en vehiculos todo terrenc u off road — Reguisitos MCh3054.0f2007
. =1 . NCh2975.0f2006 v gl |

Senderismo o hiking - Requisitos MNCh2975.0f200 Calidad en el

corazon de
Trrroc rlal Daina

Vuelo ultraliviano no motorizado biplaza o parapentes biplaza -
Reanmuiisitns

NCh3014.0f2006

http://www.calidadturistica.cl/la-certificacion/normas-y-documentos/turismo-aventura/
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Anexo 3: NTE INEN 2461:08: Turismo. Guia Especializado en Turismo de Aventura.
Requisitos de Competencias Laborales.

INEN

INSTITUTO ECUATORIANO DE NORMALIZACION

Quilo - Ecuisdon

NORMA TECNICA ECUATORIANA NTE INEN 2 461:2008

TURISMO. GUIA ESPECIALIZADO EN TURISMO DE
AVENTURA. REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL.

Primera Edicidn

TOURRISA. SFECIALIST ADVENTURE TOURISA GLEDE. SPECIFICATIONS OF LABDUIR COMPETENTE.

Firsl Exilian

OESCAFTORES: Tussma, a laboral, A5, (el i Pl TN o LTI (M RIS, PiSGL IS
B DS

COLE 3382 4 057

L D0

BOE: O 200000y, 05080, 30

http://normaspdf.inen.gob.ec/pdf/nte/2461.pdf
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Anexo 4: Turismo. Guia Especializado en Areas Naturales. Requisitos de Competencia
Laboral.

INEN

INSTITUTO ECUATORIANO DE NORMALIZACION

Quilo - Ecuador

NORMA TECNICA ECUATORIANA NTE INEN 2 444:2008

TURISMO. GUIA ESPECIALIZADO EN AREAS NATURALES.
REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL.

Primera Edicidn

TOWRISAL. SPECIALIST NATURAL AREAS CAMDE. SPECIFICATIONS OF LABDUR COMPETENCE.

Fiesl Edilian

DESCRIPTORES: Tirtsms, |, WA, (juia @8 pecialin Bl
=P

COLE 358 48 D57

CHRE D000

WS (0 200 Oy, 03508050

http://mormaspdf.inen.gob.ec/pdf/nte/2444.pdf
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Anexo 5: TURISMO DE AVENTURA — SISTEMAS DE GESTION DE LA SEGURIDAD -
REQUISITOS (ISO 21101:2014, IDT)

Ouito — Ecuador

NORMA NTE INEN-ISO 21101
TECN ICA Primera edicidn
ECUATORIANA 2016-08
TURISMO DE AVENTURA — SIST GESTION DE LA

SEGURIDAD — REQUISITOS (1SO 21101:2014, IDT)
ADVENTURE TOURISM — &GEMENT SYSTEMS — REQUIREMENTS (IS0
21101:2014, IDT)

&

Esta Morma Técnica Ecuatoriana es una traduccidn idénlica de la Moma Internacional 1S5S0
21101:2014.

Correspondencia:

DESCRIPTORES: Ocin, burismd, aveniura, sislemas de pesidn, asqunidad A
ICE: 03, 200; 03.080.30

D150 2014 - Todos lea derechos reservades
© INEM 2018

http://apps.normalizacion.gob.ec/fileserver/2016/nte inen iso 21101.pdf
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Anexo 6: Reglamento de operacion turistica de aventura

REGISTRO OFICIAL

Administracién del Sr. Ec. Rafael Correa Delgado
Presidente Constitucional de la Repiblica

 SUPLEMENTO |

Afo | - N 1B1 '
Pégs.
Quito, martes 11 de
febrero de 2014 FUNCION EJECUTIVA
ACUERDO:
MINISTERKY DE TURISMO:
20140001 Expidese ¢l Reglamento kﬂptﬂnthmﬂu
1
F/_ -\‘ GOBIERNOS AUTONOMOS
2 DESCENTRALIZADOS
LEXIS épzmnz.i MUNICIPAL:
EP Y E L PG E LR Fpun B - ol
----mmm-q-,u Que reguls la formacién de los
cniasires plPﬂhh imnachilliarios, b determinaciin,
LEY DE PROPEDAD INTELECTUAL Jlf o coat | - wciin ¥ recandechi del
At . np-m'i i Iupredhs parn ¢l hienia 2014-200% . 49
- .
B Gy b S pedla L
8 Lax D“' comaridss en bs ohras, o
i @ T T, Jomh O
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Triunet Canalius ol oo In Repdbicn dol Eoader reeonoce y gamntiza a bas persones ¢l derecho n una vids digna que
asegure, entre odros, o descanso y ocio, asl como el derecho al
esparcimiento, los cuabes poeden ser gjercidos a wavds de b
distintas modalidades wristicas estallecidas conforme ala ley

L\ _/, e, el wnisme ha sido declarsdo por ef Golserno Macional coma

wna politica de Estedo, encaminads 8 ks consecocidn del buen vivir a
través de ba gemeracion de empleo, cadenas prodectivas, diviess,
redistribucidn de ln riquess e inchasidn secial

(ue, en srmonla con ks concepios de calidad. o Ministerio de
Turisms ef promotor del morismo consciente, conechido come wna
experiencia de vida transformudora gue gemers wa crecimiento
personal, con hase en um pacto de comvivencia, responsnhilided,
FERpEND matud ¥ cotriunidn eutre oa ageates turlslicon, el turna y o

http://www.silec.com.ec/Webtools/LexisFinder/ImageVisualizer/ImageVisualizer.aspx?1d=FF9B66

0159F19F5C7768BSE3254C7831C36D963D&type=RO&pagenum=1
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Anexo 7: Reglamento especial de turismo en Areas Naturales Protegidas.

REGISTRO OFICIAL

Administracion del Sr. Ec. Rafael Correa Delgado
Presidente Constitucional de la Repablica

Afio Il - N® 672 )
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! -
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Anexo 8: Evidencia Entrevista Departamento de Bienestar Turistico.

o e = L R s R s P R

T e

£ 1989338
Pontificia Universidad e L1, 1016
Catdlica del Ecuador i
Facultad de Ciencias Humanas
Escuela de Hotelerfa y Turismo MmN M2 22
4 Mo jiro - B :“":'{.:'_-_.: I"_l Tt n At N
3 gob.ec -

£mases é}_‘f-’-’c::- " Quite, 31 mayo del 2007

Lic.

Maria Gabriela Suarez

Directora

Bienestar Turistico

Ministerio de Turismo del Ecuador

De mi consideracion:

Reciiza un cordial saludo de gquienes hacemos la Escusla de Hoteleria y Turismo, &l objetive del
presente oficio es solicitarle su colaboracion en la investigackin "Andlisis de la Infraestructura
de Calidad para el Turismo de Aventura en el Ecuador” que realiza |la profesora Mtr. Katalina
Almeida, le solicitamos de la manera mds comedida especificamente o siguiente:

Ohorgar una citd para realizar una entrevista al respecto del tema

- Facilitar informacion estadistica de casos y denuncias relacionadas al turismo
de aventura.

- Informacion técnica relacionada con la denuncia realizada en el caso del turista
Belga 5r. Victor dos Santos Delgado, de 48 afios, radicade en Suiza, fallecido el
jueves 7 de enero de 2016, cuando su arnés se soltd del cable en el que
practicaba canopy. Este caso se ha desarrollado en base al expediente pablico
que reposa en la unidad judicial multicompetente con sede en &l cantdn Bucay
y ha entrevistas con los abogados y testigos relacionados.

Le agradezco desde ya su colaboracion al respecto, esta informacion serd usada con un
abjetive académico y tiene como finalidad contribuir a la progrese de una actividad
turistica de aventura con garantias de calidad y seguridad para los turistas.

Quedo a sus drdenes,

Alentamente

1 f S
Mitr. Edison Cupuerdn

Director
Escuela de Hotelerfa y Turlsmo

iy 12 de Ociubee 1076 ¥ Rambn Roca m
Apartada poitsl 1400 1184 m
by

Talf - 15831 7 799 17 Mt YIRS "Im
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Anexo 9: Proceso 09211-2016-00150

Manual de Usuario | Video Tutorial

CONSEJO DE LA
JUDICATURA s

eSATIE - Consulta de Procesos

ACTOR/QFENDIDO DEMANDADO/PROCESADO
Cédula’RUC/Pasaporte  Apellido(s)/Nombre(s) Cédula’RUC/Pasaporte  Apellido(s)/Nombre(s)

NUMERO DE PROCESO
Céd. dependencia Afo No. Secuencial

00211 - 2010 - 00150

b Mas filtros

BUSCAR LIMPIAR

Registros encontrados: 2

m Fecha de Ingreso Accion/Infraccion Detalle

1 11/10/2016 00211-2016-00150G  DEPRECATORIO m

2 27/07/2016 09211-2016-00150 145 HOMICIDIC CULPOSQ, INC.1 m

Movimientos del proceso No.: 00211-2010-00150

nandado(s)/Procesado(s)

Dependencia jurisdiccional: UNIDAD JUDIGIAL MULTIGONPETENTE GON SEDE EN EL GANTON BUGAY
Ciudad: BUCAY

PIZA VASQUEZ JOYCE MARBEL

REA GUALLI LADY CARLOTA

BUSTAMANTE VIQUE LECDO ROBERTO m
GONZALEZ MATUTE WILSON ALFREDO

GABRERA AVILA ROCIO YMELDA
57/07/2016 FISCALIA DE NARANJITO, AB. ORELLANA ORTIZ PEDRO
11:44  ANTONIO

Dependencia jurisdiccional: SALA ESPECIALIZADA PENAL DE LA CORTE PROVINCIAL DE GUAYAS
Ciudad: GUAYAQUIL

PIZA VASQUEZ JOYCE MARBEL

CABRERA AVILA ROCIO YMELDA
. - REA GUALLI LADY CARLOTA
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Anexo 10: Evidencias Entrevista Dr. Juan Martinez.

De: ALMEIDA FERRI MARIA KATALINA <MKALMEIDA@puce.edu.ec>
Enviado: martes, 25 de abril de 2017 8:55
Para: abjuanmartinez@hotmail.com

Asunto: Solcitud Informacion PUCE QUITO

Sr. Dr. Juan Segundo Martinez Loor:

Reciba un cordial saludo, mi nombre es Katalina Almeida y soy docente de turismo en la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador (Quito), al momento estoy
realizando un anélisis sobre Calidad y Turismo de Aventura, por la importancia y la trascendencia que tiene el caso del ciudadano belga Sr. Victor Dos Santos (proceso
09211-2016-001150) quisiera conversar con usted, nuestro interés es académico y el objetivo es aportar a la mejora de la actividad y al control de riesgo en la misma.

Le pido que por favor me indigue si podemos conversar via telefonica o celular, también podria realizar una visita a Guayaquil para una entrevista personal.

Si puede ayudarme quisiera saber quien realizé el andlisis técnico o si se realizd algun tipo de peritaje y quien estuvo a cargo para poder realizarle una entrevista,
nuestro interés le repito es académico y técnico.

Muchas gracias por su amable atencidn,
Mtr. Katalina Almeida

De: Juan Martinez Loor [mailto:abjuanmartinez@hotmail.com] “Siguiente * Anterior
Enviado el: martes, 25 de abril de 2017 14:17

Para: ALMEIDA FERRI MARIA KATALINA

Asunto: Re: Solcitud Informacion PUCE QUITO

Estimada Katalina:
Puede llamarme a mi celular a mi oficina mafiana Miercoles 26 de Abril a las 11h30 al 042512566 para hablar del tema
Saludos

Juan Martinez

De: Juan Martinez Loor [mailto:abjuanmartinez@hotmail.com]
Enviado el: miércoles, 26 de abril de 2017 11:55

Para: ALMEIDA FERRI MARIA KATALINA

Asunto: Re: Solicitud Informacion PUCE QUITO

FUNCIONARIOS MINISTERIO DE TURISMO:

ING. CONAN ANDRES DOYLET LOPEZ y LCDO. JOSE LUIS FLORES BARZOLA, ambos funcionarios del Ministerio de Turismo que emitieron
los Memorando Nros. MT-CZ5-2016-0193 y MT-CZ5-2016-0192, respectivamente, ambos del 13 de Enero del 2016 relativos a la Hosteria Casa de
Piedra de Bucay y a la Operadora Bucay Adventures, que obran en el expediente investigativo de la Fiscalia. A dichos funcionarios se los deberad citar
en la Av. Francisco de Orellana y Justino Cornejo de la ciudad de Guayaquil, Edificio del Gobierno del Litoral, piso 8, y al teléfono 042068556, asi

como a los correos electronicos cdoylet(@turismo.gob.ec jlflores@turismo.gob.ec nmontenegro(@turismo.gob.ec

NUMERO DE EXPEDIENTE EN FISCALIA DE NARANJITO

AL No 092701816010004 (0158-2016).
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Anexo 11: Reporte de Inspeccion Zona S MINTUR caso Belga Bucay

[ -
Q- = o Tumismio INFORME TECNICD

Fecha: 27 da abal 2017
Responsable: Conan Doyiel

Tema; Informe Caso Turista Belga

e

Antecedente:

ELO7/01/2016 el accidente del ciudadano belga VICTOR [0 SANTOS DELGADD, de 44 afos de
edad, ocurrido en el establecimiento CASA DE PIEDRA

Turista de origen belga Victor dos Santos Delgado, de 48 anos, fallecido el 07 de enero de 2016,
| mientras practicaba ‘canopy” en las instalaciones de hosteria Casa de Piedra, del recinto
Esperanza Alta, en el kilometro 7,5 de la via a Bucay (Guayas).

| El establecimiento en Casa de Piedra Bucay posee Registro de Turismo atorgado como Hosteria de
Tercera categoria con fecha 16/01/2014, con capacidad de & habitaciones, piscina, drea de
comedor, area de camping ¥ parqueo, adicionalmente el propietario posee terrencs aledanos

| donde s encuentran instalaciones para realizar la actividad de Canopy.

Acciones realizadas:

EL 12 de enero del 2016 se visits el establecimiento CASA DE PIEDRA BUCAY observando que las
instalaciones se encontraban desordenadas, deterioradas y sin mantenimiento, posteriormente se
procedio a clausurar al alojamiento en mencion por la ejecucidn de actividades ajenas al registro
otorgado como lo son las actividades de Turismo de Aventura, mismas que deben sar realizadas y
comercializadas por una Agencia de Viajes - Operadora de turismo especializada en actividades
de aventura, cumpliendo con los requisitos, certificaciones y capacitaciones correspondientes,
como lo establece el respectivo Reglamento de Turismo de Aventura.

EL mismo dia se visité el local donde funcionaba “Bucay Adventours”, de propledad del sefior
Wilson Gonzales, constatando que al mismo se encontraba con las puertas cerradas y que ya
habian quitado los letreros del local que se comercializaba como Operador de Turisme,

| intentando comunicarnos con alguna persona del edificio sin que nadie atienda el timbre del
mismo, por o cual se procedié a colocar los sellos de clausura por realizar actividades turisticas
sin los permisos correspondientes, vy s dejo la resolucion adjunta a los sellas en la pared del local
para constancia de los propietarios de la gestion realizada. Finalmente

El Ministerio de Turismo viene trabajande en coordinacion con la Fiscalia General del Estado
desde que recibié el reporte del accidente por este caso; las investigaciones previas
determinaron que la operadora turistica no contaba con los permisos respectivos para su
funcionamiento.

A su vez el Mintur ha realizado los procesos respectivos conjuntamente con la Cancilleria para
brindar tado el apoyo que permita la repatriacion del cadéver,

| Se pidio al GAd de Bucay con fecha 31 de marzo del 2016 informacién actualizada sobre el caso del
| turista belga, acciones tomadas como municipio y situacion actual del juicio en curso, sin obtener
| Tt.‘il'.IHESIEI.
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Conclusiones:

Fsta coordinacion se encuentra a la espera del resultado final del proceso realizado por la fiscalia del
cantén Maranjito acerca del caso,

Asi mismo se realizé una visita al establecimiento en mencidn ¥ el hijo del propietario nos manifestd
que va no realizan actividades de aveniura y que se encueniran én procese de venta del
establecimiento,

Con respecto a BUCAY ADVENTURES presentd documentos para realizar la actividad de agencia
de viajes de manera legal obieniendo el 14 de octubre del 2016 ¢l registro nra. 05275010164 con
| cateporia Operadora.

Informe Elaborado por: Conan Doylet
Area: Registro y Control
Coordinacién Zonal 5

Ministerio de Turismo | Firma Responsable:
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