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RESUMEN EJECUTIVO

El Ecuador es un pais megadiverso y cuenta con una variedad de atractivos
turisticos, los cuales, han logrado establecer al turismo como uno de los
principales generadores de ingreso de divisas para el pais. No obstante, algunas
actividades turisticas se desarrollan en zonas naturales sensibles.

Especialmente para estos casos, se requiere que el turismo se guie de
manera responsable para no afectar al entorno. Incluso cuando las operaciones
turisticas que se asientan en estas zonas puedan causar impactos negativos
sobre diversos recursos, también existe la posibilidad de que sus actividades se
manejen sosteniblemente. Por ello, se ha escogido realizar el presente estudio
en la zona de Tulipe en Ecuador; ubicada en un bosque nublado con alta
biodiversidad y riqueza natural, donde el turismo que se ha desarrollado en la
ultima década podria representar un riesgo para la preservacion del sector, si se
considera la posibilidad de que la actividad no se lleve a cabo de manera
responsable.

El caso de estudio para este proyecto es la Hosteria Sumak Pakari, ubicada
en Tulipe. Es una empresa que inicid sus actividades en el afio 2010, y se
constituyé como una hosteria ecoldgica. La operacion esta interesada en trabajar
evitando la degradacién de su entorno y fomentando un turismo amigable. Sin
embargo, hasta el momento, la empresa no ha implementado estrategias para
lograrlo, tampoco cuenta con las guias y las herramientas suficientes. Por ende,
a través de este estudio se ha pretendido aportar en la gestién de la empresa y
guiarla hacia la sostenibilidad.

Con la finalidad de determinar qué herramienta puede ser util para fomentar la
sostenibilidad de Tulipe, se han buscado normativas en turismo sostenible en
Ecuador. Actualmente, el Ministerio de Turismo (MINTUR) se encuentra
desarrollando recursos para calificar la calidad de las operaciones turisticas
mediante el fomento del turismo sostenible; sin embargo, sus normas aun no
estan disponibles para ponerlas en practica. Por otro lado, se han encontrado las
normas Smart Voyager de caracter privado, para un turismo responsable,
dirigidas a operaciones de alojamiento, embarcaciones y aerolineas. Estas
normas constan de 13 principios que engloban criterios sociales, ambientales y
econdmicos, junto con una serie de indicadores.

Tomando en cuenta que los indicadores pueden representar guias claras y
concisas para encaminar la gestion de una empresa, se ha estimado que pueden
ser una herramienta eficaz para aplicarse en empresas de turismo como la
hosteria Sumak Pakari, a fin de contrarrestar sus efectos negativos sobre el
entorno y fortalecer los positivos, a la vez que permiten mejorar su desempeno
economico.
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El objetivo principal de este estudio fue generar un sistema de indicadores
para la hosteria Sumak Pakari, que permitan encaminarla hacia la sostenibilidad.
Para esto, se ha examinado la situacion actual de la hosteria frente a los
componentes de la sostenibilidad, con la finalidad de conocer su realidad y como
puede la empresa mejorar su gestién para alcanzar la triple utilidad, mejorando
su participacion economica, minimizando sus impactos y aportando al bienestar
de la comunidad. Los datos han sido recolectados a través de entrevistas al
personal de la empresa y a la Gerente General. Adicionalmente, se ha revisado
la tesis de Vasquez (2007), la cual fue el punto de partida para la creacion de la
hosteria. Con esto, se han logrado generar una serie de indicadores ajustados a
la realidad de la hosteria y que pueden ser aplicados en operaciones semejantes
en zonas aledanas.

En cuanto a los indicadores, se han generado a partir de las normas Smart
Voyager, ya que éstas consideran ampliamente los aspectos ambiental,
econdmico y social. Adicionalmente, para complementar la herramienta, se han
revisado indicadores sugeridos por diferentes organizaciones nacionales e
internacionales relacionadas al turismo sostenible tales como el Ministerio de
Turismo del Ecuador, la Organizacion Mundial de Turismo, entre otras.
Asimismo, se realizaron recomendaciones sobre la validez de los indicadores, a
fin de que la hosteria comprenda la utilidad de aplicar el instrumento creado.
Para lograrlo, se han incluido observaciones personales, como percepciéon de las
ventajas de emplear el sistema de indicadores.

Como resultado, se ha generado un sistema de indicadores, a través de una
investigacion analitica-sintética. Este enfoque ha permitido conocer los
componentes del desarrollo sostenible, las normas Smart Voyager, fuentes
adicionales de informacién sobre indicadores para turismo y la validez de este
tipo de instrumentos dentro de la industria turistica. Adicional a la revision
documental, se ha logrado recolectar informacion acorde para el estudio
mediante visitas de campo, permitiendo conocer mas de cerca la realidad de la
hosteria dentro de su contexto de operacion. La herramienta creada servira para
mejorar el desempefo de la hosteria Sumak Pakari, promoviendo la conservacion
de los recursos naturales y aportando al bienestar de la comunidad. No obstante,
la empresa debera elaborar estrategias basadas en el sistema de indicadores,
para alcanzar la sostenibilidad. Finalmente, se considera que este instrumento
tendra un efecto mas favorable si lo adoptan otras operaciones de alojamiento en
las zonas cercanas. De ese modo, el esfuerzo por alcanzar la sostenibilidad sera
de varias empresas y no una cuestion aislada.



1 INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

El turismo es una actividad que impulsa la circulacion de dinero a nivel
mundial, promoviendo el desarrollo econdmico a distintos niveles. No obstante,
eésta no debe considerarse como una accion exclusivamente de caracter
econdmico, pues sus practicas también inciden sobre el factor sociocultural y
ambiental del entorno donde operan. De este modo, el turismo debe
considerarse como una alternativa integral para el progreso econémico y social y

la proteccién ambiental, tomando en cuenta sus impactos positivos y negativos.

Desde la perspectiva econdmica, una de las influencias positivas del turismo
es el flujo de dinero que se traslada alrededor de una localidad o pais; activando
su economia a través del gasto de turistas extranjeros y nacionales. Pese a ello,
sobresalen impactos negativos como en los casos de las empresas que
pretenden generar ingresos para si mismas sin dejar mayores rendimientos en la

zona anfitriona.

En el tema social, el turismo puede favorecer al desarrollo de la comunidad a
través de la generacion de empleo, incremento del bienestar y mejora en su
calidad de vida. Incluso, puede considerarse como una fuente de transferencia de
conocimientos y experiencias culturales entre habitantes y visitantes. Por otro
lado, puede originar una influencia cultural negativa provocando cambios en las
costumbres, valores y estilo de vida de la comunidad, desvanenciendo su propia
identidad.

Finalmente, desde el aspecto ambiental, el turismo puede fortalecer la

valoracion de los recursos naturales, propiciando su conservacion en la medida



que éstos conforman los atractivos para los turistas. Desde otra perspectiva, la
actividad puede ser perjudicial al darse una explotacion desmedida de los

recursos, ejerciendo presion sobre el entorno, contaminando el medio y mas.

Bajo este panorama es imprescindible analizar el espectro turistico y el
potencial que tiene esta actividad para fomentar la prosperidad econdmica,
bienestar social y preservacion ambiental. Puede convertirse en una industria
esencial para el desarrollo de paises y localidades, logrando comercializar sus
atractivos a turistas extranjeros y nacionales. Sin embargo, esta industria
continuara causando impactos negativos, los cuales deben ser estudiados a fin
de plantear estrategias y acciones para ser prevenidos, mitigados y

compensados; promoviendo el bienestar social y ambiental.

Es importante recalcar que el turismo es una actividad que compete tanto al
sector publico como privado. Por lo tanto, ambas partes deben unificar esfuerzos
y comprometerse para que la sostenibilidad de la actividad sea una realidad. Es
entonces, donde se hace necesario reparar en las acciones que realiza cada
segmento, tras la consigna de mejorar el estatus del turismo, y cuales son los
mecanismos a través de los cuales las empresas pueden alcanzar la triple

utilidad concerniente a los aspecos econdémico, social y ambiental.

1.2 Problematica

Para Ecuador, el turismo es uno de los principales generadores de ingreso de
divisas y fuentes de activacion de la economia en el pais. Debido a la gran
cantidad de atractivos naturales y culturales en el territorio, existe un enorme
potencial turistico que actualmente atrae a un numero creciente de turistas,
siendo actualmente alrededor de 1 millén 360 mil al afio, de acuerdo al boletin del

Ministerio de Turismo (MINTUR) emitido en mayo del 2014. La riqueza natural,



cultural, historica y paisajistica del Ecuador es motivo de reconocimientos a nivel
internacional, abriendo mas posibilidades al crecimiento de la industria turistica.
El Ecuador se encuentra desarrollando planes y proyectos para mejorar los
servicios turisticos, promocionar los atractivos a nivel internacional, financiar
emprendimientos, entre otros. Asi, se pretende posicionar al pais como un

destino turistico y fomentar el crecimiento de la industria.

Sin embargo, hasta el momento el desarrollo del turismo no ha mostrado ser
una solucién para la situacion de pobreza e inequidad social existentes, ni ser
una fuente de apoyo a la preservacion de los recursos en el pais. Ante esto, el
fomento de la sostenibilidad como ingrediente en la gestidn turistica se vislumbra
como una alternativa capaz de alcanzar mayor participacion en el mercado
internacional, mientras se protegen los atractivos. Es indispensable sensibilizar a
la poblacién y estructurar herramientas que guien a las actividades turisticas,
para lograr una triple utlidad; mas aun cuando el turismo opera en entornos que,

por sus caracteristicas naturales y sociales, son mas vulnerables.

Desde el afio 2006, el MINTUR encaminé el Plan Estratégico de Desarrollo de
Turismo Sostenible de Ecuador al 2020 (PLANDETUR 2020), con miras a
potenciar el pais como destino turistico de calidad. El plan cre6 un marco de
referencia sobre las areas de trabajo mas prominentes que requieren atencion
para mejorar el turismo. Resultado de ello, actualmente se estan desarrollando
sistemas que velan por la calidad del servicio, la promocion, los estandares de
gestion y otros elementos que viabilicen la sostenibilidad. No obstante, se trata
de sistemas que no estan completamente conformados; por lo que, aun no se
cuenta con mayores herramientas publicas que guien a las operaciones en su
gestion. Esto deriva en esfuerzos independientes y aislados por parte de las

empresas, quienes intentan mejorar la actividad y hacerla sustentable,



empleando diferentes tacticas de manera individual; pero, en muchos casos, sin

conocimientos extensos que les permitan lograr un mejor desempefio.

Por su parte, en el sector privado se cre6 una herramienta para el turismo
responsable enmarcado en la gestion de las operaciones de alojamiento. De
esta forma, nacen en el ano 1998 las normas Smart Voyager en Ecuador. Estas
normas crearon criterios ambientales, sociales y econdmicos, que pretenden
comprometer a las operaciones turisticas para minimizar los impactos negativos

de sus actividades y ser mas amigables con su entorno.

A pesar de que los criterios de la norma Smart Voyager contienen un grupo de
indicadores, de éstos no todos resultan aplicables a las distintas operaciones
turisticas de alojamiento debido a la realidad del entorno en el que éstas operan,
su tamafo, su mercado objetivo y otras caracteristicas individuales. Por ejemplo,
hay requisitos que consideran aspectos que pueden ser aplicados por hoteles
grandes, en otros casos por hoteles alejados de las ciudades, en otros casos
para empresas que estan iniciando su planificacién, por lo tanto no todas las

empresas pueden aplicar los criterios de la misma manera.

Los criterios puede crear confusiones para quienes desean adquirir la
certificaciéon pero no cumplen todos los requisitos, y para quienes no perciben
claramente las técnicas que pueden mejorar su desempefio ambiental y social.
Por otro lado, existen una serie de indicadores que no estan contemplados dentro
de la norma, como la inclusion y consideracion hacia grupos sociales vulnerables.
Esto indica que es necesario buscar alternativas mas integrales que abarquen la

totalidad del tema de la sostenibilidad para apoyar a la gestion de las empresas.

Por lo anterior, a pesar de los esfuerzos del gobierno y del sector privado, no

se dispone de un método definido y facil de manejar que explique como alcanzar



una participacion sostenible. La escasez de normas, instrumentos y guias para la
sostenibilidad del turismo en el pais, se ha considerado una limitante para las
operaciones que pretenden tomar un giro sustentable, dado incluso que muchas
empresas no cuentan con las facilidades para implementar procesos que revelen
su triple utilidad y el bienestar del entorno en el que actuan. Por ello, ante esta
problematica ha resaltado la incertidumbre en cuanto a qué tipo de herramienta
facilitaria su aplicacion dentro de una empresa turistica, para guiarla hacia la

sostenibilidad. De este hecho ha derivado la presente propuesta.

1.3 Justificacion del problema

Dentro del Ecuador existen zonas naturales con gran biodiversidad vy
atractivos naturales, las cuales resultan fascinantes para el turista que desea
tener contacto con la naturaleza y disfrutar de ella. En estos destinos se
establecen empresas de servicios de alojamiento, alimentacidn y recreacion, que
tienen la finalidad de cubrir la demanda existente o potenciar el lugar a través del
mercadeo. Algunas de estas empresas, se constituyen con un enfoque
ecoldgico, con el interés de conservar los recursos de la zona y promover los
atractivos naturales, como en el caso de Tulipe, donde a su alrededor operan
empresas de alojamiento, siendo una de ellas objeto de estudio en el este

proyecto.

Tulipe es un destino turistico ubicado en un bosque nublado en la provincia de
Pichincha, que cuenta con recursos y atracciones como ruinas arqueoldgicas,
cascadas, diversidad faunistica y vegetal, entre otros. EIl turismo en el area ha
ido creciendo desde la apertura del Museo de Sitio Tulipe, donde se pueden
visitar los vestigios arqueoldgicos de los Yumbos, una etnia que habito la zona
hasta alrededor del afio 1660 d.C. Este atractivo ha convertido a Tulipe en un

lugar de importancia historica para el pais, conllevando al establecimiento de



mayores servicios turisticos para recibir a los visitantes. Ante esto, el
inconveniente que se percibe es que si el turismo en Tulipe no se maneja
adecuadamente, pone en peligro los recursos existentes que son atractivos para

los turistas.

Considerando a Tulipe como una region con potencial de crecimiento, los
servicios turisticos se estan diversificando a su alrededor. Por consiguiente, para
lograr que el turismo genere beneficios en la zona minimizando sus impactos
negativos, es necesario trabajar a través de las operaciones turisticas. Lo
anterior, con la finalidad de que sean sostenibles y generen un equilibrio social y

ambiental en la zona, en paralelo a su rentabilidad econdémica.

En el afio 2012, Jhony Andino, entonces estudiante de la Universidad Técnica
de Cotopaxi, realizd su tesis sobre una propuesta para la implementacion de las
normas Smart Voyager en la hosteria Sumak Pakari de Tulipe, llevando a cabo
un estudio de esta y su entorno, con la intencion de implementar en ella la
certificacion. Incluyd una evaluacion sobre el cumplimiento de la hosteria con los
criterios de la norma, resultando que la empresa no alcanzaria la certificacién a
menos que mejorara su accion frente a diversos indicadores que exige la
normativa. Sin embargo, ante esto se estima que Andino (2012) no tomé en

cuenta los requisitos que no son aplicables para la hosteria Sumak Pakari.

El trabajo de Andino (2012) revel6 informacion valiosa acerca del manejo de la
hosteria Sumak Pakari y de la zona donde opera, dando una pauta de que la
hosteria realiza un trabajo enfocado hacia el respeto del entorno natural; y, que,
podria mejorar su gestion de manera sostenible, al implementar criterios
adecuados a su necesidad y realidad. Por ello, se ha estimado que la empresa

tiene el potencial para ser sostenible y aportar como un referente para el



desarrollo turistico sustentable en la zona y sus alrededores, a través de la

apliaccidon de la herramienta generada en el presente proyecto.

La empresa, desde el inicio de sus actividades en el afio 2010 se ha
preocupado por ser ecoldgica y responsable, manteniendo amplias areas verdes,
promocionando visitas turisticas a las actividades productivas de la zona,
utilizando materiales amigables para su construcidn, entre otros. No obstante, ha
manifiestado su necesidad de incrementar sus conocimientos y habilidades para
colaborar con el desarrollo adecuado de los sectores econémico, ambiental y

social de Tulipe de manera sostenible.

El problema actual de la hosteria es que no cuenta con todas las herramientas
de gestion que le permitan lograr sus objetivos y requiere de una guia mas
especializada, adaptada a sus posibilidades y realidad. Por ello, ha sido
menester reparar en los elementos que promuevan una conduccion sostenible de
la empresa a nivel interno, incluyendo una vision integral de su influencia sobre el
entorno. Como consecuencia de su progreso y correcto accionar, la hosteria
Sumak Pakari podria liderar un proceso de cambio favorable en el modo de
operar el turismo en Tulipe y sus alrededores, incluso ejemplificando su gestion

como modelo para ser adoptado por otras empresas turisticas de la zona.

Por consiguiente, el presente Proyecto Final de Graduacion (PFG) ha
contribuido a la generacion de un instrumento de gestion, que ha sido construido
mediante indicadores a partir de las normas Smart Voyager, y adaptado a la
hosteria Sumak Pakari. A través de esta herramienta, la empresa podra obtener
una vision de como manejarse en temas sociales, ambientales y econémicos, a

fin de mejorar su desempefo y lograr una triple utilidad.



1.4 Objetivo general

Elaborar una propuesta de sistema de indicadores para el desempefio
sostenible de las pequefas operaciones turisticas de alojamiento en Tulipe, en
base a las normas Smart Voyager para su aplicacion en la Hosteria Sumak
Pakari a partir del afio 2014.

1.5 Objetivos especificos

1.5.1 Examinar la situacion actual de la hosteria como base para el
planteamiento de un sistema de indicadores sostenibles.

1.5.2 Proponer un sistema de indicadores a fin de que sean aplicables a la
hosteria, a partir de las normas Smart Voyager.

1.5.3 Realizar recomendaciones a la Hosteria Sumak Pakari sobre la validez de

los indicadores, a fin de contribuir a su sostenibilidad.



2 MARCO TEORICO

El estudio pretende proponer un sistema de indicadores sostenibles para la
gestion de una operacion turistica de alojamiento, para lo cual es preciso
comprender el concepto de sostenibilidad en la actividad turistica y las
herramientas que estan disponibles para ser aplicadas por las empresas. En
este capitulo, se hace referencia a estos conceptos, las herramientas publicas y
privadas centradas en la sostenibilidad, asi como los antecedentes de la empresa

que ha sido caso de estudio en este proyecto.

2.1 Marco institucional

2.1.1 Antecedentes de la Institucion

La idea de constituir la Hosteria Sumak Pakari se dio en el afio 2007, a partir
de la tesis desarrollada por Andrea Vasquez para obtener su titulo de Ing. en
Gestion de Empresas Hoteleras en la Universidad Tecnoldgica Equinoccial.
Vasquez (2007) hizo una propuesta de una hosteria ecoldgica espiritual en Tulipe
para desarrollarla en la finca que sus padres tenian en el sector. La propuesta
parti6 de la necesidad de brindar alojamiento a los turistas potenciales ya que
Tulipe no contaba con servicios de este tipo en aquella época; a pesar que el
turismo en el lugar estaba creciendo gracias a la cantidad de atractivos que ahi
se encuentran; pero, el turismo se llevaba a cabo en un dia de visita y sin

permanencias prolongadas de los turistas.

Uno de los principales atractivos es el Museo de Sitio de Tulipe donde se
exponen las ruinas de la etnia Yumbos, quienes habitaron la zona desde los anos

600 d.C. hasta 1660 d.C. Esta civilizacion desaparecio a raiz de la conquista
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espafola, se presume que pudo haber sido por una epidemia que vino desde
Espafia o una erupcion volcanica. Actualmente, en este sector solo quedan
vestigios de dicha cultura, como las llamadas piscinas donde realizaban
ceremonias y rituales; mismos que conforman la atraccién cultural de Tulipe y son
promocionados a través de los negocios del sector, entre ellos la hosteria Sumak

Pakari orientados a turistas nacionales y extranjeros.

Ante el contexto histdrico y natural, y una vez que la familia Vasquez analiz6 la
oportunidad del negocio y obtuvo el financiamiento, empez6 su construccion.
Dentro de la concepcion del proyecto se incluyé una perspectiva de turismo
diferente, holistico, donde los turistas pudieran relajarse, meditar, tener contacto
con la naturaleza y vivir una experiencia de tranquilidad y armonia con el entorno.
Debido a esta concepcion y por el paisaje del que se puede disfrutar dentro de la
finca de la familia, nacio el nombre de Sumak Pakari, tomado del idioma quichua,
cuyo significado en espafiol es “hermoso amanecer” y hace honor al espectacular
panorama que se aprecia al comienzo de cada dia. De ese modo, la hosteria
abrid sus operaciones en el afio 2010 con una sola cabafia. A partir de ese
momento, la tendencia ha sido crecer conforme lo han requerido las necesidades,
ampliando su infraestructura con mas cabanas, spa, canchas de futbol y véley y

la diversificacion de sus servicios.

Desde el inicio se contempld la importancia y beneficios que tendria la
construccion de la hosteria, tanto desde el punto de consideracion econémico
como su incidencia en la comunidad al generar trabajo y mejorar la oferta de
servicios para los turistas. En cuanto al aspecto ambiental, se considerd la
necesidad de que el hotel fuera levantado con materiales que fueran lo menos
contaminantes posible para el ambiente y sin introducir maquinaria pesada para
no impactar negativamente en el medio. Su disefio es acorde al entorno vy

conserva espacios verdes amplios para el esparcimiento de los turistas; ademas,
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cuenta con un espacio para la produccion de alimentos utilizados en el

restaurante, como limones, platano y otros.

De momento la hosteria esta aplicando para la obtencién del Distintivo Q a la
calidad turistica, el cual es otorgado por la division Quito Turismo del Municipio.
Ha implementado planes de emergencia para la preparacibn en caso de
desastres naturales y han estructurado documentos para registrar
capacitaciones, manual de funciones y otros, con los que anteriormente no
contaban. Todo esto, de acuerdo a lo exigido por el Distintivo Q para conseguir
el reconocimiento que posicione a la hosteria como una operacion turistica de

alta calidad.

Las proyecciones para un futuro crecimiento no se han establecido a través de
una planificacion estratégica estructurada; sin embargo, la empresa reconoce su
potencial de expansion y progreso de acuerdo a la demanda turistica en Tulipe.
Actualmente, se estan manejando convenios con empresas para promocionar a
la hosteria, a través de paquetes especiales que van desde un dia de estadia en
adelante, incluso paquetes empresariales que manejan una concurrencia mas
numerosa con dinamicas de grupo y actividades de esparcimiento. De este
modo, a futuro se haran nuevas implementaciones de acuerdo a las necesidades

de los actuales y potenciales clientes.

Entre los puntos débiles que la Gerente General de la hosteria ha sabido
manifestar, es que la hosteria no se maneja de manera planificada y que carecen
de capacitaciones, lo cual es visto como una oportunidad de mejora dentro de su
gestion. Por ello, estan dispuestos a colaborar con proyectos universitarios que
puedan reforzar los temas que la hosteria desconoce, para asi guiarla a alcanzar

un mayor desempefio como empresa turistica.
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2.1.2 Misidn y vision

La misién y vision de la hosteria Sumak Pakari ha sido definida de acuerdo a
lo expuesto a continuacion. Esta informacién esta disponible en la pagina Web

corporativa.

VISION

Ser el mejor complejo turistico, siendo una hosteria productiva, innovadora,
competitiva, comprometido con la creatividad, calidad excepcional, servicio,

higiene y valor, para lograr la fidelizacion de nuestros clientes.

MISION

La Hosteria Ecologica Sumak Pakari, tiene la finalidad de satisfacer las
necesidades turisticas de Tulipe, parroquia Nanegalito, cantdn Quito, ofreciendo
a los turistas nacionales y extranjeros un servicio de hospedaje, alimentacion y

distracciones 6ptimas, donde reine la armonia, confort y buen gusto.

2.1.3 Estructura organizativa

La hosteria cuenta con poco personal debido al tamafo de la operacion y la
cantidad de turistas que recibe actualmente. Son un total de cuatro personas de
planta que trabajan como poli funcionales y se ocupan de: mantenimiento, cocina,
limpieza, jardineria, seguridad y recepcion. En temporada alta e incluso ciertos
fines de semana, la hosteria contrata personal temporal para cubrir la demanda
de trabajo. En el ambito administrativo, Gerencia General opera desde la
hosteria; mientras que, las funciones de ventas, marketing y publicidad se

manejan desde Estados Unidos a través del internet.
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Gerente General

Recepcionista —
Asistente de
Gerencia

Gerente de Gerente Administrador
Ventas Financiero

Encargado de
Marketing y Mantenimiento Ama de Llaves -

Publicidad Guia

Figura 1. Hosteria Sumak Pakari. (Organigrama, figura elaborada por el autor, 2014)

2.1.4 Servicios que ofrece

La hosteria Sumak Pakari cuenta con 32 plazas de alojamiento, distribuidas
en 5 cabanas. Cuatro cabafas tienen habitaciones familiares para 2 a 4
personas, bafo privado y television. Esta disponible una suite familiar que cuenta
con dos habitaciones independientes conectadas a través de una sala de espera;
donde cada habitacion tiene bafio privado con jacuzzi, un balcon vy televisor.
Ofrece alimentacién en un restaurante espacioso con capacidad para 100
personas. Atiende desayuno, almuerzo y cena con servicio de menu y platos a la

carta de comida nacional e internacional.

Dentro de sus instalaciones pone a disposicidn del turista, senderos para
caminatas, una piscina para nifios y una para adultos, hamacas, una cancha de
futbol y una de voley. Existe un espacio para realizar fogatas durante la noche,

que son dirigidas y supervisadas por el personal de la hosteria. Para quienes
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desean relajarse pueden preferir el uso del spa donde se dan diferentes tipos de

masajes, tratamientos de la piel y sesiones energéticas.

Adicional a las facilidades que ofrece la hosteria dentro de sus instalaciones,
propone visitar los atractivos turisticos de la zona, principalmente el Museo de
Sitio Tulipe. Ademas, se pueden hacer recorridos hacia las cascadas, senderos
para observacién de aves, paseos en bicicleta y caballo, y actividades a través de

las cuales se pueden conocer los procesos agricolas y productivos de la zona.

Un servicio recientemente incluido apunta al mercado corporativo, ofreciendo
paquetes para la realizacion de talleres y programas de integraciéon para el

personal de las empresas.

Debido a la experiencia que la hosteria ha podido percibir en sus 4 afos de
operacion, se considera que el crecimiento de la empresa debe continuar
respondiendo a la demanda de servicios turisticos en el sector. A pesar de no
contar con una estrategia definida para desarrollar sus actividades, la empresa
tiene la necesidad de conocer mejor el mercado y los métodos que le permitan
incrementar sus ganancias, posicionarse en el mercado y llevar una gestion
adecuada del negocio. Los propietarios de la hosteria desean que esta se
considere como una opcién ecolédgica de alojamiento para el turista en el sector;
por ende, pretende mejorar su relacion con el entorno para promocionar su

actividad de acuerdo a su vision y mision.
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2.2 Marco teorico

2.2.1 Sostenibilidad turistica

2.2.1.1 Concepto de desarrollo sostenible y su vinculacion con el turismo

sostenible

La Comisién Mundial del Medio Ambiente y del Desarrollo (CMMAD) publicé
su informe Nuestro futuro comun, también conocido como el Informe Brundtland,
de 1987, del cual surgi6 el concepto de desarrollo sostenible como “el desarrollo
que satisface las necesidades de la generacion presente sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades”
(citado por Macedo, 2005, p. 57), que hasta el dia de hoy continua siendo

utilizado.

De acuerdo a este concepto, el desarrollo sostenible esta ligado a las
decisiones que se toman hoy y sus consecuencias en el futuro, dejando en claro
que, las acciones deben ser pensadas para no afectar a las generaciones
venideras, de modo que ellas puedan gozar de los mismos beneficios que

tenemos las generaciones actuales.

Esto representa la base de conciencia que debe predominar en los individuos,
empresas, gobiernos y demas grupos, acerca de la manera de actuar y de utilizar
los distintos recursos a fin de proteger los derechos de quienes aun no han
nacido. El concepto aplica para cualquier actividad econdmica que debe
considerar su incidencia sobre los distintos aspectos de la sostenibilidad para
alcanzar un desarrollo equitativo, que a su vez permita preservar los recursos en

las mejores condiciones para un uso futuro.
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El turismo es una de las industrias que debe considerar su desarrollo de
manera sostenible como parte de una funcion para proteger los recursos a través
de los cuales genera ganancias y que son parte de los atractivos que captan
turistas. Por ello, es preciso que las empresas de la industria comprendan el
concepto que vincula al turismo con el desarrollo sostenible, siendo ésta una

actividad que se lleva a cabo a niveles local, regional, nacional y global.

La Organizacion Mundial de Turismo (OMT) define al turismo sostenible como
“el turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras,
economicas, sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los

visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas” (s.f.).

Esta definicion pone en claro que el turismo tiene incidencia sobre el aspecto
econdmico, sociocultural y ambiental; y, acorde al concepto de desarrollo
sostenible, esta actividad también afecta tanto a la situacion actual como a la
futura. Para un manejo responsable del turismo, es necesario considerar la
satisfaccion y bienestar de los distintos grupos de interés, y guiarlo de un modo
que asegure la existencia de recursos y medios para que a futuro estos también

puedan ser disfrutados y aprovechados por las personas.

La base para alcanzar la sostenibilidad del turismo, esta en comprender
cuales son los impactos que se generan, tanto positivos como negativos, sobre el
ambito econdmico, social y ambiental. De manera que, se puedan plantear las
estrategias que permitan incrementar los impactos positivos y disminuir e incluso
evitar los negativos. Este enfoque debe ser adoptado por todas las empresas
que se relacionan con el turismo a fin de obtener resultados 6ptimos y un

compromiso real sobre los efectos causados por la actividad.
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2.2.2 Impactos del turismo

2.2.2.1 Impactos sobre el aspecto econdmico

De acuerdo a las observaciones realizadas por Mateos (2012, p.26-31), el
turismo constituye una forma de crecimiento de la economia; pero, no es
sostenible mientras no se hayan considerado las necesidades y bienestar de la
comunidad anfitriona. Siendo asi, menciona las desigualdades que se producen
a nivel local cuando los paises pobres en vias de desarrollo (PPVD) aceptan la
entrada de empresas turisticas extranjeras para establecerse dentro de su
territorio. Esto conlleva al desarrollo de servicios basicos y de infraestructura
publica a fin de que las grandes cadenas de alojamiento puedan poner en
funcionamiento su negocio, significando gastos para el gobierno local. Sin
embargo, se deja de lado el desarrollo de dichos servicios para uso propio de la
comunidad y no se mide el nivel de retorno que este tipo de inversiones produce
para el propio pais. Asi también, resulta que los recursos de la zona son
aprovechados mayormente por esas megaempresas, dejando de repartirse

equitativamente para cubrir las necesidades de la poblacion local.

Por otro lado, en casos como el de Ecuador, otros PPVD de Centroamérica e
incluso una serie de paises arabes, se propone de parte del pais anfitrion, la
subvencion de materiales para las construcciones hoteleras de propietarios
extranjeros, junto con una disminucion en la cantidad de impuestos que éstas
deben pagar, ocasionando un desequilibrio en la economia del pais. Mas aun, se
puede percatar de la desigualdad al reparar en que estas empresas no
reinvierten sus ganancias en la localidad donde se asientan, sino que sus
ganancias salen del pais anfitrion hacia el exterior, de donde provienen las

cadenas propietarias de los hoteles.
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Adicionalmente, existe un desajuste en la produccién local ya que las cadenas
extranjeras, en la mayoria de los casos, requieren de la importacion de productos
exclusivos de la marca hotelera, que son estandarizados y elaborados bajos sus
requerimientos propios en otros paises. Dicho de otro modo, estas empresas no
consumen la diversidad de productos locales propios de la zona donde operan,
ya que importan desde los paises donde se han hecho los respectivos convenios
de produccién. Este fenomeno, no permite que se desarrollen mayores
actividades econdmicas en la localidad, dejando de lado el desarrollo productivo

del pais anfitrion donde operan estas empresas.

Por otro lado, en los PPVD también se debe tener en cuenta que los impactos
negativos a nivel econdémico también los causan las empresas locales al
momento de su establecimiento y funcionamiento. Tal es el caso de empresas
que se erigen en zonas no explotadas pero con alto potencial turistico por sus
atractivos; las cuales marcan el inicio del crecimiento de una localidad. No
obstante, cuando se trata de zonas que no cuentan con todos los servicios
basicos, las empresas demandan al Estado que los proporcione, lo cual implica
una inversion significativa que no es facil de asimilar. Asimismo, la atraccion
hacia el sitio encarece los precios de las tierras, productos y servicios, sobre todo
cuando éstos escasean porque no se establece una estrategia de desarrollo local

que pueda cubrir la demanda adecuadamente.

Desde otra perspectiva, y de acuerdo a la OMT, el turismo es considerado
como una alternativa para aportar en la lucha contra la pobreza, debido a la
cantidad de oportunidades de desarrollo que implica dentro de una comunidad.
Asi lo indica el comunicado de prensa de la OMT donde da a conocer que la
Asamblea General de las Naciones Unidas reconocio a esta actividad como un

factor para erradicar la pobreza, por “la generacién de ingresos, la creacion de
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empleo, la educacion y, de ese modo, en la lucha contra la pobreza y el hambre”
(s.f., 2010).

Mediante esta afirmacion, se considera en si el beneficio de apertura de
plazas de empleo directamente generadas por la hoteleria, quien requiere de
mano de obra especializada y no especializada. También estan los empleos
generados indirectamente a causa de la demanda de productos y servicios que
complementen la actividad turistica, como el caso de transporte, centros de
entretenimiento, alimentos y bebidas, entre otros. Por ello, es necesario
reconocer que los impactos del turismo pueden ser positivos y negativos; y, sobre
ellos es lo que se deben estructurar las planificaciones, estrategias y condiciones

que maximicen los impactos favorables y minimicen los perjudiciales.

Por lo tanto, la sostenibilidad de la actividad turistica respecto al ambito
econdmico debe medirse por cuanto beneficio trae a la comunidad local, quien es
en realidad la propietaria de los recursos existentes y quien debe recibir la utilidad
de su utilizacion. Para esto, es necesario establecer parametros sobre los cuales
controlar que las ganancias produzcan bienestar en el pais y la localidad
anfitriona. Esto requiere de la participacion tanto publica y privada para generar

compromisos que guien la industria turistica de manera equitativa y justa.

2.2.2.2 Impactos sobre el aspecto sociocultural

Dentro del aspecto social y cultural, el turismo debe considerar su incidencia
sobre las comunidades donde se desarrolla la actividad, adicional a las
respectivas consideraciones hacia el bienestar de los turistas, empleados,
proveedores y demas grupos de interés. Evidentemente, las actividades que se
asientan en los distintos espacios se relacionan con la comunidad circundante,

comparten recursos, servicios e infraestructura; intercambian conocimientos,
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tecnologias, experiencias y mas. Por tanto, una operacién turistica debe
asegurar que su influencia en el medio, sea lo mas positiva y menos perjudicial

para la sociedad con la cual se relaciona.

Ello hace referencia también a tener en cuenta el trato a los empleados, para
quienes deben existir las mejores condiciones de trabajo, un ambiente laboral
adecuado, el cumplimiento de la legislacion correspondiente, el respeto a los
derechos humanos y a sus individualidades. De igual manera, el trato hacia los
proveedores de bienes y servicios debe ser respetuoso, pagando un precio justo
por los productos que les compran; incluso, siempre que sea posible, promover el
intercambio de conocimientos y la transferencia de tecnologias que permitan a
los proveedores de la zona mejorar su productividad y la calidad de sus

productos.

En lo que respecta a los turistas, las operaciones turisticas deben brindar
servicios de calidad, conocer el mercado y las necesidades de sus clientes, estar
abiertas ante las diferencias y particularidades de cada segmento. Es requisito
que la informacion que brindan al turista sea transparente; cualquiera que sea el
modo de promocionarse, las empresas deben ser honestas en cuanto a lo que
ofrecen, sus condiciones, precios y todo elemento con el que el turista se
encontrara al llegar al destino. Asi también, es necesario que el servicio y el trato
al turista se enfoque en la excelencia para promover su bienestar, salud,

seguridad y satisfaccion.

En cuanto a la comunidad en si, se debe asegurar el respeto hacia sus
costumbres, creencias, formas de vida y sus peculiaridades. Cabe destacar que,
en cada pais, region y localidad, existen caracteristicas con las cuales la
comunidad se identifica, formando asi su propia identidad y cultura, ain mas

cuando se trata de grupos aislados, comunidades indigenas o similares. Para
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estos casos, el turismo puede propiciar cambios en la forma de vida de los
pueblos al entrar en contacto con otras culturas, nuevos modos de vida y
desarrollo de actividades distintas a las tradicionales. Por ende, es
responsabilidad de las empresas turisticas respetar el medio y la modalidad de
vida de la comunidad anfitriona, con el afan de no perjudicar la cultura y asi

preservar sus caracteristicas que la hacen unica y propia del lugar.

En referencia a lo mencionado, el Cédigo Etico Mundial para el Turismo de la
OMT (1999) establece pautas en los articulos 1, 2, 4 y 9 sobre la relacion entre
los negocios turisticos y la sociedad. A través de dichos articulos, pretende
fomentar la responsabilidad de las empresas turisticas y de los propios turistas;
de manera que, sus impactos sean positivos y se reduzcan los efectos negativos.
Asi, por ejemplo, hace mencion a la necesidad de que las empresas turisticas
multinacionales, al establecerse en un pais ajeno, respeten a la comunidad.
Significando esto que, no deben imponer nuevos estandares de vida y

comportamiento que puedan destruir la identidad propia de la poblacion.

Por otro lado, el Cédigo Etico Mundial para el Turismo (1999) también alude a
la responsabilidad del turista para no cometer actos ilicitos o dafiinos que pongan
en peligro la seguridad de la localidad. Asi, establece la responsabilidad de
turistas y empresas para cuidar de la cultura y el patrimonio de la zona, respetar
las diferencias y los derechos, no discriminar, promover buenas practicas para
conservar los recursos sociales y el patrimonio, promover la educacion y la
cooperacion, entre otros. Igualmente, los trabajadores y propietarios tienen
obligaciones entre si y hacia la comunidad; resaltando, entre ellos, la importancia

de la educacion para la consecucion del trabajo.

Mas alld del comportamiento adecuado que se requiere ante la sociedad,

también se debe sefalar que existen beneficios hacia la valorizacion del aspecto
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cultural, apreciando la cultura de la localidad. Esto incluye la valoracion de las
artesanias, vestimentas, costumbres, festejos y demas, que son caracteristicos
de cada zona y son un atractivo altamente apreciado por los turistas. Pero, como
se ha mencionado, es imprescindible que las operaciones turisticas sepan
comunicar la riqueza cultural del medio a los turistas, asi como el que los turistas
comprendan la cultura de la comunidad y respeten las diferencias sin tratar de

inducir a un cambio imponiendo nuevas costumbres que resultan ajenas.

En conclusion, las actividades turisticas pueden generar cambios positivos en
la sociedad por cuanto se presenta un intercambio de experiencias vy
conocimientos que benefician a turistas, empresarios y comunidad. Sin embargo,
es indispensable que la influencia sobre la poblacion no origine cambios radicales
que acaben con su identidad. Es asi que, las partes implicadas deben
comprometerse con la sostenibilidad del aspecto social, generando
conocimientos, bienestar, salud, seguridad y progreso, a la vez que se protege el
patrimonio cultural que es caracteristico de la zona y es un atractivo fundamental

del sitio.

2.2.2.3 Impactos sobre el aspecto ambiental

El turismo favorece al componente ambiental de un destino gracias a la
conciencia que se crea para proteger los recursos naturales, una vez que se

advierte el valor de éstos como elemento esencial para atraer turistas.

El turismo incita y contribuye a la conservacion de los recursos naturales ya que
estos son uno de los principales atractivos para atraer a los turistas. La
biodiversidad se convierte en un fuerte atractivo turistico, asi como la presencia

de especies endémicas que atraen a turistas con unas fuertes motivaciones
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especificas: observacion de aves, de ballenas, orquideas, etc. (Blazquez, 2012, p.
51-52)

Por otro lado, la riqueza natural de una regién, da paso a la atraccion de

inversiones en la conservacion del patrimonio, tanto desde el Estado como por

parte de organizaciones no gubernamentales (ONG), empresas privadas,

instituciones educativas y otros. De este modo, se logra el establecimiento de

proyectos para la conservacion de la biodiversidad y los recursos, acompafiados

de programas de educacion ambiental.

Evidentemente, al igual que en los otros aspectos, el turismo también causa

impactos negativos sobre el ambiente, entre los cuales se pueden enlistar, de

acuerdo con Blazquez (2012, p. 52-53), los siguientes:

Destruccion del medio a causa de la construccion de infraestructura
Generacion de residuos sélidos y liquidos

Insuficiencia en la capacidad de tratamiento de desechos y aguas residuales
Consumo elevado de agua por las actividades de ocio complementarias en
las operaciones de alojamiento y esparcimiento

Desviacién del recurso hidrico hacia las actividades turisticas, que puede
escasear en otros sectores productivos, como la agricultura que también lo
requieren

Emision de gases por causa del transporte, que tienen consecuencias sobre
el cambio climatico

Alteracién de la biodiversidad por la presion ejercida sobre el medio

Contaminacion visual causada por las construcciones

Ademas de éstos, también destacan otros impactos como: el uso de suelo,

consumo de energia, consumo de combustibles, consumo de gas para cocinas,

contaminacion del aire por fogatas y aerosoles, destruccion de bosques para

construccion de estructuras y senderos, entre otros.
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Partiendo de estas apreciaciones, es necesario considerar el papel que juegan
las empresas turisticas para lograr que los atractivos y recursos naturales se
mantengan a lo largo del tiempo. Un correcto uso de los recursos acarrea
consecuencias favorables para que la zona se preserve, continue atrayendo
turistas y generando ganancias. A su vez, las empresas tienen la capacidad de
educar y concientizar a la comunidad y turistas sobre la importancia de conservar
el ambiente, por cuantos beneficios representa para la humanidad. La
necesidad, por tanto, es generar estrategias y guias a fin de que el turismo sea
desarrollado de manera consciente y alcance su propia sostenibilidad y la de las

areas sobre las que influye favorable y desfavorablemente.

Adicional a la responsabilidad de las empresas, esta el rol del Estado y las
organizaciones que pueden guiar a la industria turistica hacia su sustentabilidad.
En la perspectiva local, para fines de este estudio, es necesario contemplar la
situacion de la actividad turistica en Ecuador y comprender las acciones que se
estan llevando a cabo para alcanzar la sostenibilidad del turismo en el pais. La
influencia del Estado determina una raiz para la solucion a la problematica de la
explotacion y la degradacion de los recursos, por lo que su papel es importante
para aplacar los impactos negativos y encaminar las actividades econdmicas de

una manera adecuada bajo las normativas correspondientes.

2.2.3 Situacion del turismo en Ecuador

2.2.3.1 Situacion general

Ecuador es un pais megadiverso que, de acuerdo al boletin mensual

Principales Indicadores de Turismo emitido por el MINTUR (2014), atrae a mas
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de 1 millén de turistas cada ano para visitar sus atractivos que estan dispersos a
lo largo de las regiones: Costa, Sierra, Amazonia e Islas Galapagos. En el
siguiente cuadro se puede observar el crecimiento turistico en los ultimos afios de
acuerdo a las llegadas de extranjeros al pais, registrado por el MINTUR en los
afios 2010 al 2013:

Ingreso de turistas al Ecuador
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m2010 m2011 m2012 W 2013

Figura 2. Ingreso de turistas al Ecuador. (Figura elaborada por el autor con base a MINTUR,
2014)

La captacion de turistas en el Ecuador radica en sus numerosos atractivos,
entre los cuales se pueden nombrar a:

e La diversidad faunistica, principalmente la variedad de aves que son
fascinantes para los ornitélogos

e El encanto de Galapagos, donde anidan especies unicas

e Lariqueza pluricultural, de etnias indigenas, afroamericanas, mestizas

e Su arquitectura, que logré posicionar a ciudades como Quito y Cuenca
como patrimonio cultural de la humanidad

e Los nevados y montanas, que atraen a andinistas
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e Sus volcanes activos e inactivos, como el Tungurahua y Quilotoa,
respectivamente

e La diversidad de flora, donde se pueden observar especies como las
orquideas

e Los recursos hidricos, que atraen al turismo de aventura, salud y
naturaleza

e Su variedad gastrondmica, expresada en los platos tipicos de cada regién

e La selva, que permite apreciar bosques primarios y secundarios

Esta informacion puede ser apreciada a través de los materiales generados en
el sitio Web Ama la Vida TV: Canal Turistico Online del Ecuador, una iniciativa
del MINTUR (2014) que tiene la finalidad de promocionar el turismo en el pais.
La pagina es parte del proyecto Ama la Vida, que pretende mostrar el pais al
publico nacional y al mercado internacional potencial para atraer turistas. La idea
partié en el ano 2010 conformando la Marca Pais para convertir a Ecuador en
potencia turistica, exponiendo a conocimiento de la humanidad todos aquellos

elementos que venden el turismo en Ecuador.

Actualmente, el turismo es el cuarto generador de ingresos de divisas en el
Ecuador. De acuerdo a los registros del MINTUR, en su publicacion mensual del
boletin Principales Indicadores de Turismo de mayo (2014, p.15), indica que para
el afno 2013 se contabilizd un ingreso total por 1.251,3 millones de ddlares por
parte de la industria turistica. Se manifesté un incremento en los ingresos ya que
durante el afio 2013 habian sido de 1.038,7 millones de dodlares; y asimismo,

hubo un crecimiento del 22.2% en el afio 2013 comparado al afio 2012.

En cuanto al ingreso de turistas extranjeros, en los boletines del MINTUR y en
base a la informacién que le proporciona la Direccién Nacional de Migracion,

indica que para mayo de 2014 hubo un incremento del 13% en relacién a las
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llegadas en mayo de 2013. Los principales paises desde los cuales llegan los
turistas son Colombia, con un 33.4%; seguido por Estados Unidos, con 20.6%; y
Peru, con 14.5%; en conjunto, la distribucion actual de los principales turistas
extranjeros de acuerdo a su pais de origen es el que se expone en la siguiente
ilustracion (MINTUR, 2014).

Principales paises emisores de turistas

MEXICO
ALEMANIA
CANADA

ESPANA

CHILE
VENEZUELA
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PERU

ESTADOS UNIDOS
COLOMBIA

0,0% 50% 100% 150% 20,0% 250% 300% 350% 40,0%

Figura 3. Principales paises emisores de turistas hacia Ecuador. (Figura elaborada por el
autor con base a MINTUR, 2014)

Esta tendencia de aumento, puede deberse a la efectividad del trabajo del
Estado en promocionar y potenciar el turismo en Ecuador a través de las diversas

campanas que se estan desarrollando en los ultimos afos.

Si se considera el aumento en visitas e ingresos de divisas al pais por el
turismo y su importancia dentro de la economia nacional, es necesario reparar en
las consecuencias mencionadas en el apartado anterior sobre los aspectos

econdmico, sociocultural y ambiental. Es evidente que se requiere un analisis por
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parte del sector publico sobre la situacion actual de la oferta de servicios para
lograr satisfacer la demanda, la capacidad que tienen las operaciones turisticas
para atender las exigencias de los turistas y el estado de la infraestructura,
ademas de la capacitacion. Lo anterior a fin de que el turismo sea sostenible y
pueda responder a las estrategias de captacion de turistas, mientras se asegura

el manejo adecuado de los recursos del pais.

2.2.3.2 Participacion del sector publico

En el afno 2007, la consultora Tourism & Leisure Advisory Services (T&L),
contratada por el MINTUR, publicd su informe final del PLANDETUR 2020,
respecto al analisis y diagndstico realizados al sector turistico del Ecuador, para
establecer las bases de proyectos y estrategias que mejoren la industria desde
distintos campos de accidon. Parte de los objetivos del proyecto se basan en
determinar un espectro inicial para desarrollar el turismo potenciando los
atractivos naturales y culturales del pais. Dentro de su consideracion sobre el
turismo sostenible, PLANDETUR 2020 hace énfasis en la necesidad de
cooperacion y participacion de los sectores publico, privado y comunitario,
estableciendo al MINTUR como eje central, coordinador y ejecutor principal de

las estrategias que permitan alcanzar la sostenibilidad de la industria.

PLANDETUR 2020 establecio distintas propuestas referentes a la mejora de la
calidad del turismo, mejora de la infraestructura vial y servicios publicos,
coordinacion con otras entidades y grupos de interés, entre otras. Una de las
propuestas que se consideran esenciales para este estudio, es el establecimiento
de una normativa que guie a las operaciones turisticas, de acuerdo a su
categoria y lineas de productos, hacia el desarrollo sostenible. En este punto, es
importante recalcar que el Ecuador tiene extensos espacios naturales que a su

vez son zonas sensibles debido a su diversidad de fauna vy flora; por lo cual, en
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base al PLANDETUR 2020, es imperativo que se consideren estas zonas con
mayor énfasis para promover un turismo sostenible que preserve dichos

recursos.

En la actualidad, ademas de la legislacion turistica no existe una herramienta
publica que guie a las operaciones turisticas en la aplicacion de normas e
indicadores sostenibles. No obstante, el MINTUR ha iniciado la contratacién de
una consultoria que desarrolle el Sistema Inicial de Gestién Organizacional
(SIGO) que servira como herramienta de gestion de la calidad, para que las
operaciones turisticas apliquen criterios y mejoras en la calidad de los servicios
que ofrecen. La idea fundamental es que en inicio se aplique a destinos
turisticos, con la finalidad de potenciar a Ecuador como destino que brinda
calidad y asegura la satisfaccion del turista. Se aclara que la calidad es un
componente del desarrollo sostenible ya que brinda seguridad, bienestar, salud y
satisfaccion en quienes adquieren el servicio o producto, por tanto el SIGO sera
un paso mas dentro del plan de desarrollo turistico sostenible del Ecuador.
(MINTUR, 2014)

Por otro lado, como respuesta adicional al PLANDETUR 2020, el 1 de abril del
afo 2014 se lanz6 la campana All you need is Ecuador en 19 ciudades del
mundo, entre esas Paris, Londres y Madrid; para promocionar los atractivos del
pais. Durante 10 dias se mantuvo publicidad interactiva en esas ciudades; y, en
la actualidad la campafa continua en accion en redes sociales y digitales,
incluyendo la pagina de All You Need Is Ecuador.Travel, la cual maneja el
material que ha sido elaborado para informar sobre los distintos atractivos del

pais.

Con este tipo de campafias, se puede esperar que el turismo incremente el

flujo interno de turistas y la visita de extranjeros. El inconveniente que se percibe
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al momento, es la falta de estructuras y herramientas de gestién que aun no
estan en marcha dentro de las operaciones turisticas, lo cual podria derivar en
mayores impactos negativos sobre el entorno. Es decir, si el turismo crece y las
operaciones turisticas no tienen la capacidad de responder adecuadamente a la
demanda, se podria correr el riesgo de exceder la carga turistica en los destinos,
ejercer mayor presion sobre los recursos naturales, no contar con la
infraestructura suficiente, no alcanzar un nivel 6ptimo de satisfaccion del turista, e
incluso sustituir la idea de un turismo sostenible por la urgencia de hacer frente a

una demanda creciente.

2.2.3.3 Participacion del sector privado

Las operaciones turisticas que tienen una tendencia ecoldgica o comunitaria,
se guian en su gestion por criterios de responsabilidad hacia el ambiente y la
comunidad donde se asientan. Otras operaciones probablemente tienen
nociones de su responsabilidad ante la sociedad, ambiente y desarrollo
econdmico, por lo que aplican criterios para su manejo procurando disminuir sus
impactos. Sin embargo, se desconoce la cantidad de empresas que cuentan con
alguna herramienta definida para alcanzar la sostenibilidad a través de su

gestion.

Ante esto, se puede mencionar que hay una intencion por parte de algunas
ONGs para crear proyectos que colaboren con la comunidad a través de
capacitaciones y talleres para aplicar buenas practicas en el tema ambiental,
social y/o econémico. Tal es el caso de Rainforest Alliance, ONG internacional
que, a través de su representacion en Ecuador, lleva a cabo proyectos con varias

operaciones turisticas para aplicar las buenas practicas.
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Asi también, destaca el caso de la Corporacién de Conservacion y Desarrollo
(CCD), ONG ecuatoriana que cre6 las normas Smart Voyager en el afio 1998,
con la intencion de tener una herramienta que guie a las embarcaciones turisticas
de manera responsable en Galapagos. Mas adelante, se disefiaron normas para
las operaciones turisticas de tierra que dan servicio de alojamiento, aplicandose
en la actualidad la version publicada en el afio 2010. Debido a que es una
normativa completa que considera criterios basados en normativas
internacionales, legislacion nacional y criterios de sostenibilidad, las normas
Smart Voyager son reconocidas en Ecuador y otros paises de Latinoamérica;
contando en la actualidad con 28 operaciones turisticas certificadas en cuatro

paises.

Segun CCD, que las operaciones turisticas se guien a través de las normas
Smart Voyager podria lograr “convertir el concepto de sostenibilidad en algo real,
practico y necesario en el contexto de la competitividad, con miras a mejorar la
forma en la que se relaciona la actividad turistica con su entorno”. (2010, p.3,
parr.2) De manera que, se puede calificar como una herramienta de gestion para
las empresas turisticas, la cual puede tomarse como referente para desempefar

un papel sostenible.

Sin embargo, fuera de Smart Voyager no se encuentran mas normas que
permitan a las empresas turisticas acceder a certificaciones o que ofrezcan una
guia para el cumplimiento de criterios sostenibles. Por lo tanto, cualquier
esfuerzo privado por alcanzar la sostenibilidad turistica, todavia dista de ser
ampliamente difundido y extensamente aplicado, como para generar un cambio
real en la forma de hacer turismo en Ecuador. Y, por su parte, como se ha
mencionado anteriormente, todavia no hay guias publicas enfocadas a estas

necesidades.
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2.2.4 Alternativa para una gestion empresarial sostenible

Las empresas turisticas pueden establecerse con la iniciativa de ser
respetuosas con el ambiente y la comunidad cuando su interés es la
conservacion y el desarrollo de estos aspectos. Sin embargo, la intencion no es
suficiente cuando no se conocen los impactos verdaderos que se pueden generar
sobre el entorno. Es preciso que cada empresa comprenda como puede influir
en el medio a través de su gestion, fortaleciendo sus efectos positivos y

minimizando los negativos.

Si bien la legislacion nacional o una norma de turismo responsable pueden
guiar a las empresas sobre este particular, también es necesario que se adquiera
mayor claridad sobre las medidas que se pueden aplicar. Esto va ligado a las
posibilidades de la empresa para ejecutar planes, de las caracteristicas que
hacen a la operacion unica y del estado del entorno donde se desarrollan sus
actividades. Es asi que, a lo interno de la empresa se deben evaluar una serie
de elementos para aplicar metodologias y herramientas que alcancen el objetivo
de ser sostenibles. Tal es el caso de la aplicacion de indicadores centrados en
los aspectos econdmico, social y ambiental; y, complementados con medidas
para mesurar los avances y cambios positivos que se vayan generando. A partir
de éstos, se deben articular estrategias oportunas y ejecutar planes para cumplir

las metas que la empresa se proponga.

Por lo tanto, el cambio en el proceder de una empresa turistica con proyeccion
hacia la sostenibilidad, parte de la comprensiéon del entorno y los impactos de la
operacion; a partir de los cuales se generan los indicadores mas apropiados y
sus respectivas medidas. Asi, puede incluir en sus actividades, un instrumento

de gestion eficaz para guiarse y alcanzar objetivos reales que aporten a su
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crecimiento econdémico, la preservacion de los recursos y el bienestar de la

comunidad aledana.

2.3 Marco conceptual

Cuadro 1: Marco conceptual

Problema de investigacion: ;Qué tipo de herramienta integral de gestion resultaria apropiada para
guiar a las operaciones turisticas de alojamiento en Tulipe con la finalidad de que sean sostenibles y
generen equilibrio social y ambiental en la zona, a la par que se vuelven econémicamente mas

rentables?
Enfoque tedrico Concepto central Subvariables Indicadores . AU de
informacion
Sostenibilidad de | Herramientas de gestién | Normas Indicadores - Corporacion
empresas turisticas. |sostenible. Smart ambientales como: |de
Voyager - consumo de | Conservacion
El turismo genera|Una herramienta de energia (medido |y Desarrollo,
impactos negativos y | gestion es un | Indicadores por la vida util| CCD
positivos sobre el |instrumento utilizado por | de turismo promedio de los
area donde se | una empresa para | sostenible focos utilizados) |-Organizacion
desarrolla. Por lo|atender sus problemas y - generacion y | Mundial de
que, es importante | enfrentar situaciones. separacién  de | Turismo,
que la gestién de las |[De  acuerdo a la residuos (medida | OMT
empresas turisticas | Asociacion Espanola por la cantidad
sea capaz de |para la Calidad (AEC), de  kilogramos |-  Rainforest
conservar el entorno, | su utilidad se refiere a generados  por | Alliance
respetar a la|que es un instrumento semana o mes)
comunidad y apoyar | para mejorar la empresa; - Plan
en su Dbienestar, |y, dentro de sus ventajas Indicadores Estratégico
ademas de mantener | estan: socioculturales de Desarrollo
un crecimiento | - Localizar los puntos como: de  Turismo
econémico que sea| en los que la empresa - apoyo a la|Sostenible
equitativo. Esto, a fin | puede mejorar. comunidad para Ecuador,
de que los recursos | - Escoger el asunto (medido por la|PLANDETUR
que son| que sera atendido de cantidad de | 2020
aprovechados acuerdo a su nivel de beneficiados o
actualmente por la| importancia y prioridad. cantidad de
actividad, se | - Comprender las programas
preserven para el| causas del problema. sociales)
futuro. - Determinar una - capacitacion
solucién para mejorar la del personal
situacion. (medida por la
cantidad de
Por tanto, una horas de

herramienta de gestion

capacitacién por
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sostenible seria el
instrumento que puede
aplicarse con criterios de
sostenibilidad para
mejorar la situacién de
una empresa en relacion
a sus efectos sobre los
ambitos social,
econdémico y ambiental.

persona en cada
tema)

Indicadores
econdémicos como:

- satisfaccion
del cliente
(medida por el
porcentaje de
satisfaccion en
cada elemento

del servicio)

- oferta y
demanda de
servicios

(medida por el
porcentaje de
ocupacion diaria
de la hosteria)

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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3 MARCO METODOLOGICO

3.1 Métodos de investigacion

Con la finalidad de establecer un sistema de indicadores para guiar la gestion
sostenible de las operaciones turisticas de alojamiento en Tulipe, ha sido preciso
emplear un método analitico-sintético que permitiera analizar los componentes de
la sostenibilidad a nivel interno de las empresas y que puedan afectar o favorecer
al entorno. Esto, con el afan de distinguir la incidencia de este tipo de negocios
en los aspectos ambiental, social y econémico de la zona donde se desarrollan

sus actividades.

3.1.1 Levantamiento de informacion

De principio, se ha requerido explorar la hosteria Sumak Pakari desde su
interior para comprender su funcionamiento a nivel administrativo y frente a los
impactos que genera en la sociedad y el ambiente. Para esto, se ha mantenido
una reunion con la Gerente General y se ha entrevistado los empleados
operativos que se encargan del diario quehacer de la hosteria. Asi, se ha logrado
indagar sobre las acciones de la empresa desde su perspectiva de crecimiento y
propio desarrollo econdmico; asi como, la relacion que mantiene con sus grupos

de interés.

El examinar la situacidn actual de la hosteria ha permitido percibir lo que ha
hecho hasta el momento, partiendo desde el inicio de sus actividades, para
reducir sus impactos negativos e incrementar los positivos. Parte de esta
informacion ha podido hallarse en la tesis de Vasquez (2007); y, asi, ha aportado

en la comprension de como se visualizo la idea de crear la hosteria y sobre qué
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aspectos se pretendia conformar una empresa ecolégica. De este modo, se ha
constituido el cimiento para definir los indicadores mas apropiados para la
hosteria, para alcanzar una gestion sostenible, de acuerdo a su realidad,

necesidades y objetivos fijados.

Los datos recolectados a través de entrevistas y revision documental sobre la
hosteria, se han condensado en la primera seccion del capitulo de desarrollo.
Por su parte, para fijar los indicadores, se ha decidido tomar como referente
metodoldgico la normativa Smart Voyager. Como complemento a esta normativa,
se han revisado fuentes documentales que contienen referencias de indicadores
en turismo sostenible, tal como los propuestos por la OMT, PLANDETUR 2020 y
Rainforest Alliance. A través de esta informacion, se ha podido perfeccionar el
sistema de indicadores sostenibles, que contempla un esquema completo para
guiar la gestion de la hosteria sobre los ambitos social, econdmico y ambiental.

Esta herramienta se expone en la segunda seccién del capitulo 4.

3.1.2 Procesamiento de la informacion

Los datos concernientes a la situacion actual de la hosteria frente a los
componentes de la sostenibilidad, se han estructurado a manera de resumen
dentro de la seccion respectiva en el capitulo 4 de este estudio. La seccion
contempla una redaccion sobre su constitucion; la gestion que lleva a cabo en
relacion a sus colaboradores, proveedores, clientes; sus aportes al ambiente y a

la comunidad; sus expectativas a futuro.

En cuanto a la segunda seccion del capitulo de desarrollo del PFG, esta
dedicada a la conformacion del sistema de indicadores. Para esto, se ha
estudiado la normativa Smart Voyager, misma que esta dividida en 13 principios

donde cada uno tiene una serie de criterios e indicadores; por lo que, ha sido
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necesario descomponer las normas, clasificando los indicadores y criterios
referentes al aspecto ambiental, social y el econdmico, en los cuadros
respectivos. Incluso, se ha dedicado un cuadro exclusivo para aquellos criterios
de la norma que no son aplicables al caso especifico de la hosteria Sumak
Pakari, aquellos que han sido considerados como irrelevantes o que se

encuentran repetidos en la norma.

De este modo, se ha logrado contar con una vision mas detallada sobre
aquello que las normas exigen dentro de cada pilar de la sostenibilidad; y, asi, se
han encuadrado los indicadores adecuados para la hosteria Sumak Pakari. De
igual forma, esto ha permitido reconocer qué aspectos no son considerados por
Smart Voyager, a fin de complementar el sistema de indicadores con otros
igualmente apropiados, de manera que la herramienta final derivada de este

estudio, fuera completa e integral.

El instrumento objeto de este proyecto, ha sido construido mediante una
matriz donde se exponen en apartados especificos los indicadores ambientales,
econdmicos y sociales. Adicionalmente, la matriz cuenta con una propuesta de
posibles medidas para cada indicador, las cuales podrian ser de utilidad para que
la hosteria establezca sus propias metas y lleve un control de los logros

alcanzados.

3.1.3 Interpretacion del sistema de indicadores

Con la finalidad que la empresa comprenda la efectividad de aplicar los
indicadores dentro de su gestion, se han revisado textos que validan la necesidad
de desarrollar el turismo de manera sostenible. Asi, la hosteria podra asociar sus
acciones de manera integral para mejorar su desempefio y convertirse en una

operacion sostenible. Para esto, se ha dedicado una seccion exclusiva, a través
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de la cual se exponen las recomendaciones sobre los indicadores que los

gestores de la hosteria pueden contemplar para su aplicacion.

En esta seccion ha sido menester evaluar de manera sintética la informacién
recabada, unificando los conceptos de sostenibilidad con la utilidad del sistema
de indicadores. Esto ha permitido validar las acciones que conciernen al factor
ambiental para proteger los recursos y llevar un uso adecuado de ellos a favor del
entorno. Respecto al componente social, se ha facilitado una perspectiva
favorable sobre las relaciones con la comunidad, que incluyen la busqueda de su
bienestar. De la misma manera, acerca del ambito econémico se ha manifestado
la utilidad de los indicadores que pueden permitir que la empresa mejore sus
practicas mientras reduce posibles gastos, aumenta sus ganancias y fomenta un

incremento en la participacion del mercado.

Las recomendaciones sobre la validez de la herramienta de gestion
sostenible, incluso, podrian servir de referente para que otras operaciones con
caracteristicas similares a la hosteria Sumak Pakari y que operen en zonas
semejantes a Tulipe, puedan adaptar y aplicar el instrumento para guiarse hacia

su sostenibilidad.

3.2 Fuentes de informacioén

3.2.1 Fuentes primarias

A fin de conocer la situacién de la hosteria Sumak Pakari, comprender como
se maneja y como puede mejorar en la busqueda de la triple utilidad, ha sido
necesario establecer contacto con su personal y su Gerente. Estas personas han

proporcionado informacién sobre la situacién general de la empresa dentro del
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contexto en el que opera. Para esto, se ha mantenido una reunion preliminar con
la Gerente General para conocer las generalidades de la hosteria y plantear el
tema de este PFG. Adicionalmente, se han realizado entrevistas con:
- La asistente de Gerencia General, quien esta a cargo de la recepcion y
esta al tanto del manejo de la empresa.
- El encargado de mantenimiento, quien realiza las labores de jardineria,
manejo de maquinaria, funcionamiento de las instalaciones, entre otros.
- La encargada de cocina, quien maneja la atencion del restaurante desde el
desayuno hasta la cena.
- El administrador encargado, quien maneja la promocién turistica con
clientes nacionales, las ventas y la supervisién de la empresa cuando la

Gerente General se ausenta.

El objetivo de las entrevistas ha sido el conocer las acciones que la empresa
lleva a cabo en el tema ambiental, social y econdmico y la apreciacion del

personal acerca de su trabajo.

Las entrevistas se han elaborado de manera semiestructurada, donde se han
planteado preguntas base acerca del manejo de la empresa en general y su
situacion actual, con la finalidad de recaudar datos especificos y dejando la
posibilidad a los entrevistados de extender los temas consultados durante las
entrevistas. Esto ha dado lugar a temas que no se habian considerado
previamente y al surgimiento de preguntas espontaneas para aclarar la
informacion recibida. Por su flexibilidad, apertura y capacidad de crear una
relacion de confianza entre el entrevistador y el entrevistado, las entrevistas han
sido consideradas como la mejor herramienta para acercarse al tema de estudio

y una opcion que brindaria informacion adicional de relevancia.
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La bateria de preguntas para cada entrevista, se encuentra detallada en el
Anexo 3. Se encontrara el detalle de la reunion mantenida con la Gerente
General, con la informacion de interés obtenida para el presente estudio.
Adicionalmente, se encontrara la entrevista guia que fue dirigida a cada uno de

los empleados operativos de la hosteria.

3.2.2 Fuentes secundarias

Con el objeto de comprender la incidencia del turismo sobre los distintos
recursos y aspectos ambientales, sociales y economicos, se han revisado
documentos sobre de turismo sostenible y articulos asociados. Para entender el
porqué es importante que el turismo se desarrolle de manera sostenible en
Tulipe, se han revisado textos que ratifican la necesidad de manejar la actividad

turistica bajo parametros que valoren los aspectos social, ambiental y econémico.

Principalmente se han utilizado la norma Smart Voyager como referente
esencial para adoptar y crear el sistema de indicadores sostenibles para la
hosteria Sumak Pakari. Incluso se han revisado documentos complementarios
que han sido generados por OMT, Rainforest Alliance y el PLANDETUR 2020, ya
que han servido como guias para esclarecer temas no contemplados por Smart
Voyager. A su vez, esos documentos han dado la opcion de extraer sus
indicadores para ampliar y perfeccionar el sistema de indicadores que ha sido

producto de este estudio.

El resumen de las fuentes de informacion e instrumentos que se han usado en

este proyecto se presenta en el Cuadro 2:
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Cuadro 2: Fuentes de informacion utilizadas

Objetivos

Fuentes de informacion

Primarias Secundarias

Instrumentos

Examinar la situacion
actual de la hosteria
como base para el
planteamiento de un
sistema de
indicadores

sostenibles.

Entrevistas a

Gerente
General y
colaboradores

- Entrevistas a todo el

personal operativo de la
hosteria.
- Reunién inicial con la

Gerente General

Proponer un sistema
de indicadores a fin
de

aplicables a la

que sean

hosteria, a partir de

- Normas Smart
Voyager

- Indicadores
planteados por la OMT

- Indicadores a partir de

- Cuadros de las normas

Smart Voyager con los
indicadores  derivados de
ellas

- Cuadros de indicadores

las normas Smart las buenas practicas en | propuestos a partir de los
Voyager. turismo de Rainforest | documentos de la OMT,
Alliance PLANDETUR vy Rainforest
- Indicadores a partir | Alliance.
del PLANDETUR 2020 | - Matriz de la propuesta del
sistema de indicadores
sostenibles.
Realizar - Libros vy articulos
recomendaciones a sobre turismo
la Hosteria Sumak sostenible y los

Pakari

validez

sobre la
de

indicadores, a fin de

los

contribuir a su

sostenibilidad.

beneficios del mismo.

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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Los alcances y limitaciones que han surgido, y su relacién con los objetivos

del proyecto final de graduacion se ilustran en el Cuadro 3, a continuacion.

Cuadro 3: Alcances y limitaciones

Objetivos Alcances Limitaciones
Examinar la | Diagnodstico de las acciones que | La entrevista a la gerencia no ha podido
situacion actual | la hosteria lleva a cabo en el | llevarse a cabo debido a que la Gerente
de la hosteria | tema ambiental, social vy | General se ausenté del pais por largo

como base para
el planteamiento

de un sistema de

econdémico; y comprender como
se maneja internamente,

incluyendo su relaciéon con el

tiempo. La informacién obtenida de parte
de la Gerente, ha sido la recabada

durante la reunién inicial; en su lugar, las

indicadores personal. entrevistas acerca del manejo interno de
sostenibles. la hosteria se han realizado a su
asistente y el administrador encargado.
Proponer un | Revision de los principios, | Dentro de la norma Smart Voyager se
sistema de | criterios e indicadores que | han encontrado criterios que para este
indicadores a fin | conforman la norma, para | estudio han resultado repetitivos e
de que sean | clasificarlos dentro del aspecto | irrelevantes, y otros que no son

aplicables a la
hosteria, a partir
de las normas

Smart Voyager.

ambiental, social y econémico de

la sostenibilidad. Extraccion de

los indicadores que  son
aplicables a la hosteria vy
definicion de indicadores
apropiados para la misma.
Complemento del sistema de

indicadores con otros que la

norma Smart Voyager no

considera. Inclusién de medidas

para los indicadores

establecidos de modo que la

hosteria tenga una  guia

aplicables para la hosteria Sumak Pakari.
Se ha encontrado que una variedad de
indicadores  de

documentos  sobre

turismo, se basan en principios y criterios

similares; por lo que, no se han
encontrado  mayores bases para
establecer el sistema de indicadores

adicional a las normas Smart Voyager.
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Objetivos Alcances Limitaciones
completa de la aplicacion de la
herramienta generada en este
estudio.
Realizar Recomendaciones concisas | Las recomendaciones sobre la validez de

recomendaciones

a la Hosteria
Sumak Pakari
sobre la validez
de los

indicadores, a fin

de contribuir a su

sobre el método de aplicacion de
los indicadores, con la debida
explicacion de los beneficios
asociados sobre las dimensiones
sociocultural, ambiental y

econdmica.

los indicadores han sido enriquecedoras
y amplias; sin embargo, no se realizaron
considerando las posibilidades de la
empresa para aplicarlos, de acuerdo a su
realidad actual, sino que se plantearon
en base a una vision a mediano y largo

plazo.

sostenibilidad.

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

3.4 Entregables

Los entregables y su relacion con los objetivos del proyecto se ilustran en el

Cuadro 4, a continuacion.
Cuadro 4: Entregables

Objetivos Entregables

Examinar la situacién actual de la hosteria como | Entregable 1 — Examen de la situacién actual

base para el planteamiento de un sistema de | de la Hosteria Sumak Pakari

indicadores sostenibles.

Proponer un sistema de indicadores a fin de que | Entregable 2 - Sistema de indicadores

sean aplicables a la hosteria, a partir de las | aplicable a partir de las normas Smart

normas Smart Voyager. Voyager

Entregable 3 — Recomendaciones sobre la
del

sostenibles

Realizar recomendaciones a los administradores

de la Hosteria Sumak Pakari sobre la validez de | validez sistema de indicadores

los indicadores, a fin de contribuir a su

sostenibilidad.

Fuente: Elaboracion propia, 2014.
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4 PROPUESTA DE UN SISTEMA DE INDICADORES SOSTENIBLES

Una herramienta de gestién, de acuerdo a la Asociacion Espanola para la
Calidad (AEC) (2013), permite a una empresa identificar sus debilidades y puntos
que deben ser mejorados, a través de lo cual se establecen posibles soluciones
para las causas del problema. Una vez identificados los problemas, la empresa
podra fijar metas y estrategias para solucionarlos, estableciendo cronogramas y
asignando los recursos necesarios. Un sistema de indicadores es una
herramienta de gestion disponible para medir los avances y cambios generados a
lo largo de la ejecucion de un plan o una estrategia. Cada indicador, a través de
sus respectivas medidas, informa el comportamiento de las variables a lo largo

del periodo que la empresa se haya fijado.

Para este estudio, se ha estimado que un sistema de indicadores puede
aportar en la operacion turistica para mejorar su gestiéon y medir sus avances
hacia la sostenibilidad. A través de éste podra plantear estrategias y programas
orientados hacia la mejora de los aspectos ambiental, economico y social, y
medir sus resultados. El presente capitulo aborda la tematica principal de este
estudio, partiendo de un examen de la situacion actual de la hosteria Sumak
Pakari para comprender su manejo y las acciones que lleva a cabo en relacién a
los tres ambitos de la sostenibilidad. En base a la evaluacion, se establecieron
los indicadores apropiados para implementarlos dentro de la gestion de la

empresa.

Como consiguiente, se revisaron las normas Smart Voyager como base para
proponer un sistema de indicadores sostenibles aplicables para Sumak Pakari.
Finalmente, el estudio concluye en este capitulo con una serie de
recomendaciones acerca de la aplicacion de los indicadores propuestos, mismas

que se han formulado para cada indicador con sus respectivas medidas.
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4.1 Situacion actual de la Hosteria Sumak Pakari

4.1.1 Antecedentes de la hosteria

La hosteria Sumak Pakari se constituyd con la vision de ser una operaciéon
ecologica que permitiera dar servicio de alojamiento en Tulipe, siendo la primera
y Unica de su tipo en la zona. A pesar de que existen hosterias en zonas
aledafnas a Tulipe, Sumak Pakari no tiene una competencia directa en el centro
poblado; por lo que, el hecho de iniciar el proyecto en esa comunidad fue
considerado como una gran oportunidad de negocio. Adicionalmente, se
considerd una manera apropiada de crear trabajo para la comunidad, ofrecer
facilidades a los turistas que hasta ese entonces no encontraban y proteger la

Zona.

Figura 4. Hosteria Sumak Pakari. (Cabana tipo suite, fotografia tomada por el autor, el dia 3
de julio de 2014)
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Figura 5. Hosteria Sumak Pakari. (Modelo interior de las cabaias, fotografia tomada

por el autor, el dia 3 de julio de 2014)

Tulipe esta ubicado en un bosque nublado con alta biodiversidad, donde su
clima favorece a plantaciones de frutas, cafa y a la ganaderia. La zona es de
gran relevancia natural debido a su riqueza en vegetacion y especies animales y
sus condiciones que favorecen a la disponibilidad de agua dulce. De acuerdo a
Worldwide Foundation International (WWF) en su publicacion Bosques Nublados
Tropicales Montanos: Tiempo para la Acciéon (2000), sefiala que los bosques
nublados captan agua a través de la neblina que los cubre. El agua de estos
bosques nutre fuentes hidricas que, en el caso de Ecuador, proveen del recurso a
las poblaciones como Quito. Ademas, los bosques contienen una gran variedad
de especies entre ellas ranas, aves y orquideas. Por ello, la importancia de

proteger estas areas.

Las amenazas que afectan a estos bosques, detectadas por WWF (2000) son:
los cultivos de hortalizas, la mineria, la plantacion o extracciéon de flores exadticas,

la ganaderia y la extraccion maderera. En el caso de Tulipe, Vasquez (2007)
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afirma que en la zona la economia se basa en su mayor parte en actividades
agropecuarias. Segun la WWF (2000), estas actividades deforestan los espacios
verdes provocando lo pérdida de la biodiversidad y amenazando el suministro de
agua dulce. Las especies afectadas migran a otras zonas o desaparecen; en
este aspecto, de acuerdo a Andino (2012), en el sector de Tulipe y su parroquia

Nanegalito, han desaparecido el oso de anteojos y el gallo de la pefia.

Frente a esta problematica, WWF (2000) indica que algunas de las soluciones
para enfrentar la degradaciéon de los bosques nublados, es la creacion de
politicas de proteccion, proyectos publicos y privados para conservar y restaurar
las zonas, e incluso el ecoturismo. Las comunidades de la zona pueden instaurar
el ecoturismo como una manera de captar fondos para proteger los recursos a
través de la atraccion de turistas para la observacién de aves y vegetacion. Es
aqui donde el proyecto de Vasquez (2007) ha tenido significancia al plantear una
hosteria ecoldgica como alternativa para un negocio que abriera plazas de
empleo para la comunidad de Tulipe y resguardara la riqueza del sector, por
medio de la promociéon de servicios que propiciaran un espacio para que

estuvieran en contacto el turista y la naturaleza.

En Tulipe, los atractivos son diversos como se puede intuir por ser un bosque
nublado, donde existen rios, cascadas, abundancia de plantas y animales,
paisajes verdes. Inclusive, a nivel historico se encuentran los vestigios de la
cultura Yumbo. La existencia previa de esta civilizacion en la zona, podria
deberse a que Tulipe pudo considerarse como un punto estratégico para el
levantamiento de complejos ceremoniales donde la riqueza del sector brindaba
los recursos necesarios para la subsistencia de la poblacion. WWF (2000) hace
referencia a estos hechos al mencionar que en distintos paises donde existen

bosques nublados, éstos han sido asociados con la espiritualidad y la cultura.
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Los vestigios de los Yumbos han sido recuperados a través de esfuerzos
publicos y privados, y se exponen en el Museo de Sitio de Tulipe y a lo largo de la
zona donde se pueden observar infraestructuras relacionadas a la cultura. El
museo se ha convertido en el atractivo principal del sector; el cual, a partir de su
restauracion y su declaracion como Patrimonio Cultural ha impulsado el

crecimiento turistico de la zona.

Figura 6. Museo de Sitio de Tulipe. (Trajes ceremoniales de los Yumbos, fotografia

tomada por el autor, el dia 5 de septiembre de 2007)
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Figura 7. Museo de Sitio de Tulipe. (Complejo ceremonial de los Yumbos, fotografia

tomada por el autor, el dia 5 de septiembre de 2007)

Contemplando estos particulares, Vasquez (2007) propuso la construccion de
la hosteria dentro de la propiedad de su familia. La idea partid6 de conformar un
proyecto que brindara alojamiento, espacios para meditacion, recreacion y
alimentacion, adicional a actividades de caminatas, visitas a los atractivos de la
zona, cabalgatas, incluyendo visitas a las actividades econdmicas de la
comunidad como el procesamiento de la cafia. Dese el inicio se plante6 que la
hosteria fuera construida con materiales de la zona para evitar la contaminacion

durante el proceso.

Vasquez (2007) realiz6 estudios de mercado a través de encuestas a 382
potenciales turistas nacionales y 200 internacionales, para conocer sus
preferencias respecto a los sitios que visitan durante sus vacaciones o su tiempo
de esparcimiento. De este modo, determind que la operacion se dirigiria a
turistas entre 25 y 50 afios. La fijacion de precios la hizo en base a los montos
que las 582 personas encuestadas, entre nacionales y extranjeros, declararon
que estarian dispuestos a pagar, y al comparar los precios de operaciones

turisticas similares en los alrededores. De igual manera, los servicios de la
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hosteria se determinaron en base a las preferencias expresadas en las
entrevistas; lo cual, incluia espacios para ejercitarse, alimentacion, un lugar para

la meditacion, senderos para caminatas y cabalgatas.

A nivel interno, Vasquez (2007) plantedé que la hosteria se manejaria con
personal altamente capacitado y que la empresa se encargaria de capacitar en
calidad de servicio, idiomas, computacion y hoteleria. En cuanto a la promocion,
menciono la importancia de contar con publicidad en internet, a través de folletos,
agencias de viaje y ventas directas por teléfono. Establecié que los paquetes
turisticos serian un método atractivo para la venta de la hosteria, ofreciendo

diferentes opciones con todo incluido.

Finalmente, Vasquez (2007) realiz6 un estudio acerca de los posibles
impactos ambientales que podria generar la empresa. En su estudio hizo
referencia a impactos negativos, principalmente sobre el agua y el suelo por la
generacion de residuos. Entre los impactos positivos, resaltdé la importancia de
generar trabajo para la comunidad y la oportunidad de incrementar los servicios

turisticos en la zona.

La tesis de Vasquez (2007) ha sido un referente importante dentro del
establecimiento de la hosteria Sumak Pakari, la cual funciona en la actualidad
alineada en alto porcentaje a la idea inicial. Sin embargo, para comprender cémo
se maneja la hosteria en los ambitos social, economico y ambiental, se ha
considerado necesario realizar un diagnostico de su situacion actual, el cual se

expone a continuacion.
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4.1.2 Situacion diagnostica actual de la hosteria

4.1.2.1 Situacion del aspecto social

La comunidad de Tulipe tiene alrededor de 100 habitantes, lo cual, de acuerdo
a Vasquez (2007), al impulsar la actividad turistica en la zona, ésta representaria
una oportunidad econdémica para la poblacién. Siendo que, la mayoria de
actividades economicas que se desarrollan en Tulipe son la agricultura y
ganaderia, el turismo podria convertirse en una manera diferente de generar
empleos y negocios. Es asi que, los administradores de la hosteria Sumak
Pakari consideran la importancia de dar empleo a personas de la localidad como

un aporte de la empresa hacia la comunidad.

A pesar que en el trabajo de Vasquez (2007) se menciona la conveniencia de
fomentar negocios turisticos dentro de la comunidad que sean complementarios a
la hosteria, hasta el momento no se han llevado a cabo reuniones con la
poblacién para dar a conocer las oportunidades de posibles negocios. Por
ejemplo, el establecimiento de restaurantes, tiendas de artesanias y souvenirs,

entre otros.

No obstante, la hosteria apoya a las actividades econdmicas del sector a
través de los tours en los que lleva a sus huéspedes para conocer el
procesamiento de la cafia, la elaboracion de mermeladas y manjar.
Adicionalmente, de acuerdo a Ayavaca (comunicacion personal, 19 de
septiembre, 2014), Asistente de Gerencia, en la hosteria se adquieren productos
locales como el platano, yuca, naranjas, palmito para ayudar a los proveedores
locales. Aquellos productos que no encuentra en la comunidad, los compra a
vendedores provenientes de zonas cercanas que acuden hasta la hosteria para

ofrecer sus productos. De este modo, practicamente los proveedores de la
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region son fijos para los productos que se dan en la zona. Las restantes

adquisiciones las realiza en la ciudad de Quito, en supermercados determinados.

La empresa no cuenta con procesos definidos para las adquisiciones; pero, se
asegura que los productos comprados sean de buena calidad para evitar
pérdidas como se podrian dar por putrefaccion, plagas y otros. La relacion con
los proveedores, comentd Ayavaca (ibid.), es buena, pues se realizan los pagos a

tiempo y en efectivo y los proveedores son cumplidos.

En cuanto a la relacion con el personal, los empleados entrevistados supieron
brindar informacion variada y relevante. Por un lado, aseguraron que los
colaboradores eventuales, tanto como los fijos, gozan de los mismos beneficios
en cuanto a alimentacién y residencia en los casos que asi lo requieren. La
mayoria de colaboradores son habitantes de Tulipe por lo que no requieren de
alojamiento regular en la hosteria. El personal se encuentra asegurado en el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) desde su ingreso a la empresa,
a excepcion del encargado de seguridad y mantenimiento quien lleva cuatro afios

trabajando pero fue recientemente afiliado en el afio 2014.

Las horas extras que trabajan los empleados, son pagadas en parte como
reconocimiento econdmico, mientras que otras horas son pagadas con dias libres
adicionales. Todo el personal tiene derecho a recibir un pago equivalente al 10%
de servicio, el cual es cobrado por las empresas turisticas por ley, para ser
repartido a sus empleados. En este aspecto, los empleados informaron que el
pago del 10% si lo reciben; sin embargo, aclararon que no existen pagos por
utilidades, a lo que Ayavaca (ibid.) asegur6 que se debe a que la empresa, hasta
el momento, no ha generado utilidades ya que todavia mantiene un crédito con la

Corporacién Financiera Nacional (CFN).
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Todo el personal tiene 15 dias de vacaciones al afio y recibe los pagos
correspondientes a sobresueldos. En este aspecto, los entrevistados supieron
manifestar su conformidad con los pagos recibidos por su trabajo. El sueldo
percibido depende del cargo y de las responsabilidades; éste se encuentra al
nivel del salario basico unificado (SBU) para unos casos y por encima del SBU

para otros casos.

Un aspecto que fue manifestado por todos los entrevistados, es la falta de
capacitaciones. De acuerdo a la reunién inicial mantenida con Mifio
(comunicacion personal, 19 de septiembre, 2014), Gerente General, la empresa
no cuenta con fondos suficientes para organizar talleres con los empleados; a
pesar que su intencion es que el personal participe en capacitaciones acerca de:
contaminacion, servicio, motivacion, trabajo en equipo, entre otros. Por lo tanto,
en la actualidad el personal siente que existe un vacio en el tema de
entrenamiento, consideran que seria importante abordar temas acerca de
relaciones humanas, servicio y de desenvolvimiento en cada cargo. Esto, con el
afan de incrementar su desempefio laboral y mejorar sus habilidades para tratar

con los turistas.

Cabe mencionar que el personal de la hosteria se encuentra comprometido
con su trabajo y tienen la intencion de cumplir con sus labores de la mejor
manera posible. Reconocen que trabajar para la hosteria es una motivacion ya
que cuentan con un ingreso fijo mensual y la actividad es placentera. Acosta
(comunicacion personal, 19 de septiembre, 2014), Encargado de Mantenimiento,
y Cumba (comunicacion personal, 19 de septiembre, 2014), Encargada de
Cocina, incluso mencionaron que gracias a su empleo han logrado mejorar su
vivienda y proporcionar a sus hijos la oportunidad de estudiar. Estos factores

indican que el personal esta satisfecho con su trabajo; sin embargo, también



54

comentaron que desearian que mejoraran las relaciones humanas dentro de la

operacion para alcanzar un mejor nivel de trabajo en equipo.

A pesar de la conformidad de los colaboradores actuales con su trabajo,
revelaron que existe una rotacidn de personal relativamente alta; pero, no
supieron declarar las razones y unicamente se hizo referencia a personas que
han trabajado, tanto de fijos como de eventuales, que han renunciado de
improviso.  Ante esto, se presenta el inconveniente del incremento de
responsabilidades para cada empleado, hasta que se contrate a los respectivos

remplazos de las vacantes.

La seguridad industrial, se ha considerado como un factor social por cuanto
protege la salud de las personas. En este sentido, Sumak Pakari no ha dotado a
su personal con equipos de seguridad para la ejecucion de tareas. Este aspecto
es importante de considerar puesto que el trabajo de mantenimiento, limpieza,
cocina y jardineria, exige de esfuerzo fisico; y, por lo tanto, deberia considerarse
como prioritario el brindar las facilidades a los colaboradores para trabajar
adecuadamente. Esto no fue contemplado dentro del estudio de impactos
realizado por Vasquez (2007), por lo que es necesario que la empresa

implemente procesos de seguridad dentro de su gestién de manera oportuna.

En cuanto al trato al turista, Ayavaca (ibid.) aseguré6 que se mantiene una
buena relacion con los clientes y que hasta el momento no se han presentado
quejas. La empresa tiene la politica de dar el mejor servicio posible a los turistas
con la finalidad de que terminen su viaje satisfactoriamente y puedan regresar e
incluso recomendar la hosteria a sus conocidos. Los colaboradores tienen la
consigna de atender cualquier inquietud y necesidad del turista, para asegurar

gue su estadia sea placentera.
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En lo referente a la relacion con la comunidad, la empresa no ha tenido
problemas con los pobladores. A pesar de ello hasta el momento no se han
planteado sistemas ni procesos para mantener una comunicacion fluida que
permita conocer las necesidades de ambas partes. De acuerdo a Ayavaca
(ibid.), la falta de comunicacion con la poblacion y su desconocimiento acerca de
la empresa, repercute sobre la imagen de la empresa. La comunidad conoce a la
operacion turistica como la “hosteria de Tulipe” y no la conoce por su nombre; lo
cual, genera confusién a los turistas cuando buscan la hosteria y la gente no da

razén de su existencia.

Por otra parte, la empresa no conoce cuales son las necesidades de la
comunidad, asi como tampoco se han realizado propuestas sobre negocios
turisticos complementarios que permita desarrollar la actividad en la zona. Pese
a ello, cuando la empresa tiene la posibilidad de aportar de algun modo a la
comunidad, participa a través de donaciones para la realizacion de eventos.
Igualmente, existe un convenio con la escuela de Tulipe para recibir a los
estudiantes en la hosteria, a fin de que cuenten con un espacio de esparcimiento.
Pero, hasta el momento el convenio no se ha llevado a cabo y sigue pendiente la

visita de los estudiantes.

Hasta el momento, la gestidon social de la empresa no ha sido enfocada para
conseguir mayores resultados en el aporte al bienestar social, tanto de
empleados como de la comunidad. A pesar de sus intenciones de colaborar
como agente activo dentro de la sociedad, la empresa carece de procesos que
contemplen las necesidades reales de la poblacion y como lograr que la calidad

de vida de la comunidad mejore.
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4.1.2.2 Situacion del aspecto ambiental

Con base a la propuesta de Vasquez (2007) se ha podido destacar que la
hosteria Sumak Pakari guarda relacion con su objetivo de ser ecolégica ya que
maneja un numero de caracteristicas que reducen sus impactos negativos hacia
el ambiente. Por ejemplo, no se utilizan sustancias quimicas que resulten
nocivas para la salud humana, para los animales ni para las plantas. Las
instalaciones mantienen un amplio espacio verde donde se conservan especies
vegetales. Los residuos solidos son separados para entregarlos al carro
recolector una vez por semana € incluso cada cierto tiempo acuden a la hosteria
gestores que retiran los residuos reciclables. Por otro lado, sus residuos
organicos son tratados en una compostera para elaborar abono, el cual es
utilizado en los jardines y plantaciones de la hosteria. Incluso, parte de los
residuos organicos son entregados a miembros de la comunidad, en calidad de

alimento para sus animales.

Para las tareas de limpieza, se utiliza agua, vinagre y desinfectante. El
desinfectante es el Unico quimico que se emplea dentro de la hosteria, por lo que
su incidencia sobre el ambiente es minima. No obstante, la empresa no consume
productos biodegradables para la limpieza, siendo que en el mercado existe
oferta de jabones, detergentes, shampoo, desinfectantes biodegradables. Este
punto representa una oportunidad de mejora, que podria considerarse dentro de

un plan para reducir los impactos negativos de la operacion.

La evaluacion de impactos realizada por Vasquez (2007) fue complementada
con un analisis realizado por Andino (2012) acerca de los posibles impactos que
la hosteria ha logrado prevenir y mitigar. Sin embargo, de acuerdo a Mifio (ibid.),
Andino (2012) no hizo la entrega de su tesis a la hosteria, imposibilitando, asi,

que la empresa pueda conocer los resultados del estudio, establecer un plan para
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trabajar sobre ellos y realizar las debidas acciones correctivas. Por lo tanto,
hasta el momento la hosteria no ha emprendido proyectos para mejorar su
gestion en base a la informacion contenida en la tesis de Andino (2007).
Considerando los posibles impactos negativos sobre el entorno, la hosteria no ha
dado seguimiento a la situacién inicial del sector antes de la construccion de la

hosteria para compararla con la situacion actual.

De acuerdo a la conversacion inicial mantenida con la Gerente General, se
tenia la intencion de realizar un inventario de especies, tanto animales como
vegetales; sin embargo, el estudio no ha sido concluido. Este particular
representa una oportunidad para conocer realmente como afecta la operacion
turistica a las especies existentes en su territorio. Lo recomendable, en este
caso, seria establecer una base de datos para monitorear las especies, evitando

a lo largo del tiempo que éstas se vean afectadas por la operacion turistica.

En otro aspecto, la hosteria ha trabajado sobre la generacion de residuos
sélidos. Realiza la separacién de residuos con la participacion del personal,
donde se dividen los plasticos, papel y cartdn, organicos, metales, vidrio y no
reciclables. Durante las entrevistas realizadas al personal de la empresa, todos
los participantes aseguraron conocer el proceso para la separacion de residuos;
no obstante, no conocen a profundidad los impactos negativos asociados a la
contaminacién por basura. En este sentido, el personal expresé la necesidad de
tener charlas sobre el tema e incluso sobre otro tipo de impactos que no han sido

contemplados hasta el momento.

Adicional a la separacion de residuos, en la empresa rellenan los envases de
los amenities (shampoo, jabdn y acondicionador) que se colocan en los bafios de
las habitaciones. De acuerdo a Ayavaca (ibid.), anteriormente se desechaban los

envases una vez que fueran usados por el turista; pero, después de una reunion
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mantenida con el MINTUR vy el Ministerio del Ambiente (MAE), se les solicité que
reutilizaran los envases. Es asi que, a partir de ese momento, en la hosteria se
lavan los envases plasticos de los amenities y se rellenan nuevamente. De esta
forma, la empresa ha dejado de comprar nuevos envases en la ciudad de Quito,
reduciendo el costo implicado en la adquisicion, y aporta de ese modo a la

reduccion de la generacion innecesaria de ese tipo de residuos plasticos.

En lo referente a la disposicién de aguas residuales, la hosteria no cuenta con
servicio de alcantarillado por lo que es necesario recolectar las aguas servidas en
un pozo. La empresa mantiene el pozo séptico sellado hasta que el camion
dispuesto por el municipio retire el contenido. Actualmente, la hosteria no realiza
ningun tratamiento especial para las aguas servidas; sin embargo, se asegura de
que el almacenamiento sea el adecuado para evitar derramamientos que puedan
contaminar las fuentes de agua y el suelo. Por su parte, y de acuerdo al estudio
de Andino (2007), la empresa cuenta con un sistema de tratamiento del agua de
la piscina para reutilizarla mediante un proceso de purificacién que la hace apta
para mantenerse en uso durante 6 meses. Esto reduce la cantidad de agua
consumida para este fin. Para su disposicion final, se asegura de que el agua de

la piscina sea apta para ser vertida a las fuentes hidricas sin contaminar.

Durante las entrevistas, el personal supo comunicar que no existe ningun
proyecto ambiental que se lleve a cabo en la zona. La hosteria, por su parte,
protege el area de su jurisdiccion, al igual que otras familias y personas naturales
han creado sus propias reservas ecologicas para proteger los recursos. Sumak
Pakari no ha presentado propuestas para llevar a cabo programas de
conservacion en Tulipe; sin embargo, tiene la intenciéon de trabajar con otras

organizaciones en pro del ambiente.



59

Dentro de la situacién ambiental de la empresa, cabe destacar que, los puntos
mas relevantes arrojados en las entrevistas muestran que la hosteria tiene la
intencidn de mejorar su gestion ambiental y continuar siendo ecologica. Pero,
falta mayor informacion acerca de los impactos que puede generar la empresa,

asi como existe carencia de capacitaciones al personal en este tema.

4.1.2.3 Situacion del aspecto econdmico

De acuerdo a Rodriguez (comunicacién personal, 19 de septiembre, 2014),
Administrador Encargado, la hosteria tiene capacidad para 32 personas; pero,
alcanza una ocupacién promedio de 20 turistas por fin de semana; mientras que,
de lunes a jueves practicamente no hay movimiento. Esto implica que Sumak
Pakari cierra sus instalaciones los dias lunes y martes. A partir del dia miércoles
se retoman las actividades y se preparan para la llegada del fin de semana. A lo
largo de la semana suelen recibirse grupos de estudiantes o empresas que
reservan las instalaciones con motivos de capacitacion, esparcimiento o

similares.

Debido al movimiento menor de turistas en la hosteria, segun Mifio (ibid.),
incluso, se han dado casos en que debido a la temporada baja, les ha resultado
dificil cubrir los costos mensuales de la operacion. A pesar de ello, continuan los
esfuerzos por promocionar la hosteria y captar mas clientes. Se utilizan diversos
sistemas de promocion y publicidad que abarcan: ventas a través de agencias de
viajes, promocion en la pagina web, un espacio en Facebook, convenios con las
farmacias Fybeca, folletos y contactos telefénicos. Pese a esto, Rodriguez (ibid.)
afirma que no existe un proceso para verificar la eficacia de los medios de
publicidad utilizados, ni un registro de la cantidad de turistas que ha incrementado

por el uso de cada medio. En este aspecto, la empresa se ha dedicado a
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promocionar, vender y llenar la base de datos de sus clientes, sin estrategias de

promocién que permitan medir la efectividad ni alcance de su gestion.

Para la venta de los servicios, se han estructurado diferentes paquetes
turisticos de acuerdo a las necesidades de los turistas. Estos incluyen tours
desde un dia en adelante, dentro de los cuales contemplan: visitas al complejo
arqueoldgico, cabalgatas, caminatas, visitas a las actividades economicas de la
zona, masajes de relajacion, tratamientos faciales, uso de las instalaciones de la
hosteria, alojamiento, alimentacion y mas. Esto, sumado a su atractivo por el
ambiente de tranquilidad donde se encuentran las instalaciones, constituye una
fortaleza para la empresa y un atractivo para los turistas. La mayor variedad de
servicios hace referencia a los ofrecidos en el spa de la hosteria; aunque, se
estima que el principal motivo de los turistas para hospedarse en Sumak Pakari

se debe a la atraccion del museo y complejo arqueoldgico.

La hosteria ha incluido paquetes empresariales con la idea de atraer mas
mercado durante los dias de labor normal. En estos casos, cuenta con los
servicios del actual Administrador Encargado quien da charlas de motivacion y
dinamicas grupales. Los paquetes corporativos incluyen el uso de las
instalaciones, alimentacién, y, en aquellos casos que el cliente lo requiera se
llevan a cabo fours por la zona. Adicionalmente, se promocionan paquetes
especiales para parejas, familias y grupos de amigos, durante festividades como
el Dia de San Valentin, Dia del Padre, Dia de la Madre, y otros. A pesar de los
esfuerzos en promocionar los servicios, Rodriguez (ibid.) indicé que el hotel no
alcanza a tener un 100% de ocupacién durante los fines de semana; inclusive,

esto tampoco es comun en temporada alta.

Por otro lado, Rodriguez y Ayavaca (ibid.) manifestaron que los propietarios

de la hosteria estan contemplando la idea de vender la empresa por el esfuerzo
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que requiere mantener la empresa en funcionamiento y debido a la rentabilidad
actual. Esta intencién mantiene cierta inestabilidad para los empleados, quienes
durante las entrevistas comentaron que no pueden visualizarse trabajando en la
empresa por mas tiempo ya que el futuro de la empresa se ha vuelto incierto.
Frente a este hecho, resalté la inquietud de saber como se proyecta la empresa
dentro de 5 a 10 aflos y cdmo maneja la planificacion para alcanzar sus objetivos;

para lo cual, la respuesta de Ayavaca y Rodriguez (ibid.) fue ambigua.

De acuerdo a Ayavaca (ibid.), el objetivo principal de la empresa, al momento,
es saldar la deuda con la CFN y que en el futuro, Vasquez, quien planted el
proyecto en el afio 2007, se haga cargo de la hosteria. Ayavaca (ibid.), al igual
que Mifo (ibid.), comentaron que la hosteria no ha planificado su futuro; su
crecimiento ha sido acorde a la demanda turistica y tiene considerado ampliar la
plaza turistica con la construccion de mas cabafas a partir del ano 2015. Por su
parte, Rodriguez (ibid.) sefialé que la hosteria no ha definido un mercado objetivo
al cual orientarse, sus esfuerzos hasta el momento han sido para captar a
cualquier turista que visite la zona y atraer a grupos diversos. Esto, Rodriguez
(ibid.) lo considera una debilidad ya que las estrategias que cada empresa
plantea deben estar orientadas a un nicho de mercado especifico, a fin de saber
exactamente cuales son las necesidades del turista para ofrecer los servicios de

acuerdo a esos requerimientos.

Rodriguez (ibid.) también mencioné que Tulipe podria generar mayores
servicios si se trabajara en conjunto con las operaciones turisticas cercanas, con
el objetivo de crear actividades econdmicas complementarias y trabajar unidos
por la sostenibilidad econdémica y social de la zona. Durante la entrevista con él,
se habld de la posibilidad que la comunidad se hiciera cargo de ofrecer servicios
de transporte a los diferentes atractivos de la zona, alquiler de caballos vy

bicicletas, entre otros. En la actualidad la hosteria es quien brinda estos
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servicios; pero, segun Rodriguez (ibid.), la empresa podria especializarse en el
alojamiento y alimentacién, mientras la comunidad tienen la oportunidad de

desarrollar los demas negocios y especializarse en ellos.

No obstante, Rodriguez (ibid.) informd que éstas son estrategias e ideas que
la hosteria no ha considerado ni ha tomado decisiones que pudieran aportar al
crecimiento econémico de Tulipe; mientras que, la empresa ha decidido abarcar
todos los servicios mencionados. Por lo tanto, esto es considerado como una
amenaza para la diversificaciéon de actividades econémicas en la comunidad y
una debilidad de la empresa al no concentrar sus esfuerzos en el objetivo
principal de su constitucién, que fue el brindar servicios de alojamiento y
alimentacion. De todos modos, Sumak Pakari tiene un gran potencial de
crecimiento ya que continua siendo la unica operacion turistica de alojamiento de
Tulipe; vy, las organizaciones municipales, turisticas e independientes del sector,
persisten en la promocion de Tulipe y sus atractivos para atraer cada vez a mas

turistas.

En lo referente a los turistas y su satisfaccion con el servicio recibido en la
hosteria, Ayavaca (ibid.) asegur6 que, hasta el momento, los clientes han hecho
comentarios positivos acerca de la empresa y han salido satisfechos. A pesar de
ello, la empresa no cuenta con un sistema definido y estructurado para medir la
satisfaccion del turista; aunque, mantiene contacto con los huéspedes después
de su visita. En este aspecto, a pesar que no llevan un registro adecuado,
Ayavaca (ibid.) indicd que existen algunos clientes que retornan y otros que son
recomendados por clientes antiguos. Este hecho es un indicador positivo acerca
de la calidad del servicio; pero, se podria mejorar la gestién para dar seguimiento

a los requerimientos y sugerencias de los turistas.
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Las entrevistas al personal de la hosteria Sumak Pakari y los recorridos por
sus instalaciones, facilitaron una cantidad de informacién relevante para
establecer el sistema de indicadores de acuerdo a la situacion actual de la
empresa y sus caracteristicas. Es asi que, una vez examinada la situacion de la
hosteria, se ha procedido a revisar las normas Smart Voyager para proponer el
sistema de indicadores basado en los puntos y temas mas adecuados para este
estudio. En el siguiente capitulo se examinan las normas Smart Voyager y las
propuestas para el turismo sostenible por parte de otras organizaciones. De este
modo, se plantea el sistema de indicadores sostenibles para guiar a la hosteria

Sumak Pakari en su gestion hacia la sostenibilidad.

4.2 Propuesta del sistema de indicadores sostenibles

Las normas Smart Voyager son las unicas disponibles en Ecuador para
referencia de las operaciones turisticas que desean ser responsables; y, debido a
los afios que lleva siendo implementada por operaciones turisticas en Ecuador, El
Salvador, Honduras y Colombia, se considera a estas normas como una
herramienta valida para la gestién de las empresas. Por ello, se las ha tomado
como una base de referencia para la elaboracién del sistema de indicadores
sostenibles, y sus respectivas medidas, para la hosteria Sumak Pakari. Esto no
implica que los indicadores de la norma sean los mismos que se han utilizado
para elaborar la herramienta de gestion de este estudio. En su lugar, las normas
Smart Voyager han sido unicamente una guia para establecer los indicadores

sostenibles del sistema propuesto en este PFG.

La revision de las normas Smart Voyager ha dado una pauta de los temas que
deben ser contemplados dentro de la gestidn sostenible de las operaciones
turisticas. Para este estudio se han analizado cada uno de los componentes de

la norma y se han clasificado de acuerdo a su incidencia dentro de los tres pilares
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de la sostenibilidad. La division de la norma se ha realizado con la finalidad de
organizar los elementos que la conforman segun correspondan al aspecto social,
ambiental o econdmico. Es importante mencionar que las normas estan

conformadas por 13 principios.

Estos 13 principios estan orientados hacia la gestion responsable de las
operaciones turisticas en los aspectos econdmico, social y ambiental. De esta
manera, los principios: |. Politica de la empresa, VIII. Estricto control en el uso,
abastecimiento y almacenamiento de insumos, Xll. Planificacién y monitoreo y
XIIl. Sistema de calidad, estan enfocados hacia el aspecto econémico en base a
indicadores de gestion interna de la empresa y manejo de sus recursos. Por su
parte, los principios: V. Trato justo y correcto a los trabajadores, VI. Capacitacion
al personal, VII. Relaciones comunitarias y bienestar local, X. Informacién al
turista y XI. Seguridad, estan centrados en la responsabilidad de la empresa en el
aspecto social, fundamentados en indicadores sobre el manejo de talento
humano, seguridad tanto de empleados como de clientes y la gestiéon de las
relaciones con la comunidad circundante. Finalmente, los principios: II.
Conservacion de ecosistemas naturales, Ill. Reduccidn de impactos ambientales
negativos, IV. Disminucion del riesgo de introduccion y dispersion de especies
exodticas y IX. Manejo integrado de desechos y control de emisiones, estan
dirigidos a la responsabilidad de la empresa sobre el aspecto ambiental, de

acuerdo a indicadores que fomentan la conservacion del medioambiente.

Cada uno de los 13 principios esta conformado por criterios que, a su vez, se
dividen en indicadores. Para fines de este estudio, los criterios e indicadores de
la norma se han organizado dentro de los cuadros que se presentan en las
siguientes tres secciones de este capitulo; de manera que han sido catalogados
en base a su incidencia sobre el aspecto social, ambiental y econémico, y han

sido clasificados dentro de los indicadores propuestos para la herramienta de
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gestion sostenible, objeto de este PFG. Los cuadros expuestos a continuacion,
tienen el objetivo de: brindar una idea de los elementos que la norma exige que
sean cumplidos por las operaciones turisticas; clasificarlos segun su incidencia;
reconocer aquellos que a pesar de englobar criterios ambientales, sociales o
economicos son irrelevantes para el caso en estudio; detectar aquellos que son
repetitivos o pueden ser agrupados dentro de otro criterio o indicador; descartar
aquellos que no son aplicables para la hosteria Sumak Pakari; y, remarcar los

que si son aplicables al estudio.

Para efecto de mayor comprensién de los cuadros que se presentan a
continuacion, cabe resaltar que los principios de la norma Smart Voyager estan
definidos con numeracion romana que va desde el | al Xlll, algunos principios
contienen subprincipios, los cuales llevan una combinacion de numeros romanos
con arabigos por ejemplo Xl.4, significando el subprincipio 4 del principio XI. Los
criterios estan definidos por numeros arabigos y los indicadores correspondientes

a los criterios estan denominados con literales empezando por la “a)”.

Para facilitar el manejo de los elementos de la norma, se han clasificado los
criterios e indicadores segun han sido valorados para elaborar el sistema de
indicadores sostenibles o segun han sido excluidos. Los criterios e indicadores
que son considerados como irrelevantes, se han clasificado bajo las siglas “IRR”
(irrelevante). Siendo éstos aquellos temas que no se pueden clasificar dentro de
un indicador ya que constituyen solamente una exigencia de las normas Smart
Voyager y no son temas trascendentales dentro de la gestion sostenible; o,
aquellos que son requisitos que ya se encuentran normados por la legislacion
nacional. Por ejemplo, es irrelevante el criterio 15 del principio Il que prohibe
realizar quemas, lo cual esta por demas establecido en la legislacion ecuatoriana

y es penalizado.
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Asimismo, se han clasificado otros criterios e indicadores como repetidos por
hacer alusiéon a un mismo tema o por estar contenidos dentro de otros temas
similares. Estos se han marcado con las siglas “REPT” (repetitivo). Un ejemplo
de un criterio repetitivo es el numero 4 del principio lll donde solicita que la
empresa haga un analisis del impacto que producen los materiales de
construccion en el entorno, lo cual esta asociado al estudio de impacto ambiental

y social incluido en el criterio 1 del principio II.

Finalmente, se han clasificado como no aplicables los criterios e indicadores
Smart Voyager que no le competen a la hosteria en estudio; y, éstos han sido
marcados con las siglas “NA” (no aplicable). Para este caso, un ejemplo es el
criterio 3 del subprincipio XI.1 del principio Xl, donde estipula las normas y
requisitos en caso de que la operacion tenga embarcaciones, lo cual no es

aplicable para la hosteria Sumak Pakatri.

Los criterios e indicadores irrelevantes, no aplicables y repetitivos se
condensan en el primer cuadro expuesto a continuacién. Dentro de este primer
cuadro se exhiben observaciones del porqué dichos criterios o indicadores de la
norma se han excluido para el presente estudio. De este modo, en los cuadros
subsiguientes, se han dividido los criterios e indicadores que si han sido
considerados para la elaboracion del sistema de indicadores sostenibles para la
hosteria Sumak Pakari, segun pertenezcan al contexto ambiental, social o

economico.
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Cuadro 5: Criterios e indicadores Smart Voyager excluidos

Clasificacion

Observacion

Subprincipio | Criterio | Indicador
a) Mapas y material informativo al Esta repetido en el
alcance de los visitantes vy REPT criterio 4 del
colaboradores. subprincipio X.1 del
1 principio X
b) Plan de conservaciéon basado en Igual al criterio 3 del
analisis de riesgos. REPT principio |
La empresa debe participar
activamente en organizaciones . o
. . Es igual al criterio 3
nacionales interesadas en la .
2 . . REPT de este mismo
busqueda de soluciones de los L
g principio
problemas ambientales y
sociales de su entorno.
a) Debe haber un registro escrito de El registro de las
los participantes, fechas y temas. reuniones se
IRR considera un tramite
6 poco eficiente vy
burocratico
c) Debe existir una persona No se considera
responsable para esta actividad. IRR como un indicador ni
medida
a) Debe haber un registro de la El registro de las
participaciéon de los empleados reuniones se
en las diferentes actividades. IRR considera un tramite
poco eficiente vy
7 burocratico
b) Las actividades deben incluir
documento§ _ .donde se REPT
establecen: objetivos, metas y
responsabilidades
Se deben implementar Igual que el criterio 1
estrategias para proteger las indicador b) de este
especies de flora y fauna propias REPT mismo principio
8 del entorno en la cual se
desarrolla la actividad turistica.
a) Debe existr una estrategia
definida, escrita y difundida. REPT
Para el caso de areas
10 protegidas, se deberd respetar NA La hosteria no opera
las regulaciones establecidas por en area protegida
la autoridad competente.
b) Debe haber un responsable del .
. No se considera un
11 reporte de anomalias y un IRR L
; indicador
registro.
En caso de emergencias, se lqual iterio 11
debe informar a los organismos jgual que criterio
12 . ; REPT indicador a) de este
involucrados en la localidad de la X L
- mismo principio
operacion.
Esta prohibido hacer quemas. i
13 p q IRR La ley ecuatoriana lo

prohibe
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No se puede hacer fogatas en
épocas de sequia.

IRR

Clasificacion

68

Mientras exista
control en la zona
delimitada para
fogatas, no hay
necesidad de

prohibirlo en sequias

Observacion

lugares donde existan excesos
de temperaturas.

Subprincipio | Criterio | Indicador

La empresa debe tener un
manual de procesos con su

1 encargado, para reducir, mitigar REPT
y reponer impactos ambientales
negativos generados por la Igual al criterio 1
operacion. indicador b) del
La empresa debe conocer e principio Il
identificar cuales son los
impactos ambientales negativos REPT
que causa o puede causar su

2 operacion.

a) Debe haber un responsable La gerencia se
(relacionado con la IRR encarga de toda la
administracion), y un registro de documentacion de la
control. empresa
La empresa tiene que reducir los
impactos negativos causados por
su operacion y debe tener la REPT
capacidad de actuar en caso de
emergencia ambiental. o

a) Debe haber un plan de accién _Igu_al al criterio 1
para reducir los impactos '"‘?"C?d.” b.) .del
ambientales negativos causados prlnc[plo I, |nc_IU|d_o

3 por la operacidén (contaminacion, también en el criterio
introduccién  de  especies, REPT 3 del principio |
impactos ecoldgicos en los sitios
de visitas, generacion de basura
y aumento de la presién a los
recursos naturales y culturales).

b) Debe haber un plan de Asociado al criterio 1
contingencia para actuar en caso REPT indicador b) del
de emergencia ambiental. principio Il
La’ empresa _debe hacer un Entra dentro de todo
analisis del impacto de los o

. e el analisis de
materiales de construcciéon y REPT . .
. - S impacto ambiental y

4 como éstos han disminuido (Ver :

riesgos
anexo 2).

a) Permisos de construccion de La ley ecuatoriana lo
acuerdo a las leyes de cada pais. IRR establece asi

d) En el caso de existir un sistema
de aire acondicionado, se debe La hosteria  no

6 utilizar material aislante en NA cuenta con aire

acondicionado




No se deben emplear productos
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quimicos  nocivos para el No se utilizan
9 mantenimiento de la madera u NA quimicos para
otros materiales, o la utilizacién mantenimiento en la
de pinturas con TBT o solventes operacion
peligrosos.
La empresa debe restringir sus
actividades a las  zonas
establecidas por la direccion de .
la zona a visitarse y limitar el NA No . existen
numero de visitantes para cada pr0h|b|0|ones
I, similares en la zona
12 sitio.
a) Prohibido visitar lugares no NA
autorizados.
b) Debe haber un responsable del Se considera un
itinerario y un registro de control. IRR tramite burocratico y

poco eficiente

Subprincipio | Criterio | Indicador Clasificacion Observacion
Debe existir una politica clara y
documentada dentro de Ila
empresa, donde se establezca la
prohibicion de introducir especies
tanto por parte de trabajadores Asociado al criterio 3
1 como de vis.igantes, al igual que REPT del principio |
la extraccion de recursos
naturales en medios silvestres.
Debe asegurarse su difusion y
entendimiento.
En caso de tener un programa de La empresa no tiene
conservacion de especies animales bajo su
4 animales, debe ser programado NA proteccion, éstos se
para no afectar su habitat, encuentrar; libres en
anatomia y forma de vida natural. la zona de Tulipe
Debe existir un sistema de
FOtUr:?t;Eif?n que indiq.u% g la Asociado al criterio 4
prohibicion e actividades del principio 1, y al
7 extractivas como la caza, REPT criterio 9 del
deforestacion o extraccion de principio I
piezas arqueoldgicas.

Subprincipio | Criterio | Indicador

Clasificacion

Observacion




V.1 Contratacion

Los empleados deben estar
debidamente contratados, de
acuerdo a la legislaciéon nacional
de cada pais.

REPT
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Esta repetido en el
criterio 1 de este
mismo subprincipio

La contratacion de menores de
edad debe estar regida por la ley
de cada pais y convenios
internacionales, {Convencién
138, Recomendacion 146 (edad
minima) de la OIT}. La empresa
que ocupe los servicios de
menores de dieciocho afios,
debe llevar un registro con la
siguiente informacion:
-edad

- nombre y apellidos, mas los de
sus padres o encargados si los
tiene

-lugar de residencia
- la clase de trabajo a la que se
dedican

- la especificacion del numero de
horas que trabajan
-el salario percibido
- autorizacién legal

NA

No hay menores de
edad trabajando en
la hosteria

La empresa no puede despedir a
las trabajadoras por el hecho de
estar embarazadas o en periodo
de lactancia, salvo por causa
justificada o grave.

NA

La legislacion
ecuatoriana asi lo
establece, y por
incumplimiento
puede ser penado

10

Los guias deben ser calificados y
contar con formacion por parte
de la empresa turistica.

REPT

11

Los guias deben ser autorizados
por la autoridad correspondiente.

REPT

Asociado al
indicador 9 de este
mismo subprincipio

V.2 Libre organizacién y libertad de

opinién

Se debe considerar que todas las
personas tienen derecho a
organizarse libremente con fines
ideoldgicos, religiosos, politicos,
economicos, laborales, sociales,
culturales o de cualquier indole.

REPT

La empresa no puede obligar a
los trabajadores, cualquiera que
sea el medio que se adopte, a
retirarse de los sindicatos,
asociaciones o cualquier otro
grupo, ni influr en sus
convicciones politicas y
religiosas.

REPT

Repetido en el
indicador 1 de este
mismo subprincipio




El ejercicio de tal derecho sélo
puede estar sujeto a
restricciones previstas por la ley,
que sean necesarias para la
sociedad, en interés de la
seguridad  nacional, de la

seguridad o el orden publicos, o
para proteger la salud, moral,
derechos vy
demas.

libertad de los

NA
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El criterio no aplica
ya que el respeto a
estos derechos es
un derecho
establecido por ley.

Subprincipio | Criterio | Indicador Clasificacion Observacion
b) Se debe reportar los contenidos Este registro se
y las listas de asistentes. considera irrelevante
2 REPT y se repite en el
indicador a) de este
mismo principio
a) Difusion y capacitacion de las Este indicador se
normas y sus principios. repite en el criterio 1
REPT de_ _ gste mismo
principio y en el
criterio 6 del
3 principio Il
b) Se debe registrar la informacion Es igual a Ia
que se da en las capacitaciones. exigencia de
REPT documentar las
reuniones con el
personal

Clasificacion

Observacion

grupos sociales aledafios, en lo
que se refiere a los aspectos que
afectan directamente su calidad
de vida.

Subprincipio | Criterio | Indicador
a) La empresa debe tener una lista Todas las
actualizada de los servicios operaciones
ofrecidos por organizaciones turisticas tienen
locales relacionados con la permisos. Adicional,
2 actividad turistica, cuyas IRR a la hosteria no le
operaciones tengan criterios compete el revisar
conservacionistas y todos los que otras
permisos requeridos por las operaciones tengan
autoridades competentes. permisos y criterios
conservacionistas
En el proceso de planificaciéon de
las operaciones turisticas, se
debe consultar y considerar los
3 intereses de las poblaciones y REPT Igual al criterio 1 del

principio Il




a)

La empresa debe establecer un
sistema de pasantias para
estudiantes de Hoteleria de las
universidades calificadas.
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Tener pasantes
resulta muy costoso
para una operacion
como esta debido a

6 NA . .
las exigencias de ley
que obligan a pagar
un salario a los
pasantes
Se debe crear un plan de
mitigacion de impactos socio
8 culturales, especialmente en REPT Es igual al criterio 1

lodges ubicados dentro o cerca
de comunidades
indigenas u otras.

tradicionales

del principio Il

Clasificacion

Observacion

Subprincipio | Criterio | Indicador
® La empresa debe de intentar .
3 . ; No  se  utilizan
disminuir el uso de combustibles )
c 5 . . . : NA combustibles en la
9 o, fosiles, consumir gasolina sin .
54 s . operacion
s plomo o diesel filtrado.
23 No se deben utilizar ni vender
29 productos que tengan Se repite en el
<s s . -
- 6 contraindicaciones ambientales REPT criterio 9 del
= tales como aerosoles con CFC, principio Il
> asbestos, bencenos, etcétera.
Para alimentos, adicional a las
caracteristicas generales, las
bodegas deben tener las
siguientes caracteristicas:
No se utilizan
a) Para el control de plagas al quimicos para
4 interior, debe usarse trampas_ y NA control de insectos
cebos, en lugar de sustancias dentro ni fuera de
quimicas aplicadas por las instalaciones
2 aspersion.
Q@ b) Para el control de insectos al
% exterior deben utilizarse
s repelentes.
& La cocina de las operaciones
§ turisticas de tierra, adicional a las
caracteristicas generales, debe S
N ) - L. La ventilacion en
= 5 cumplir los siguientes requisitos: NA .
= cocina es natural
a) Extractor de olores en optima
condiciones.
e) Las areas de acceso no deben IRR .
ser menores a 1.5 m. Esto es aplicable a
. bodegas grandes y
6 f) Los materiales almacenados con almacenamiento
deben estar separados de la IRR superior al que

pared por una distancia de 30
cm.

mantiene la hosteria
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9) El suelo debe tener una
inclinacion minima del 1% hacia IRR
los canales recolectores.

b) Las medicinas deben ser .
ordenadas de acuerdo a las IRR Lmae dici?maar;tldagn d|:
caracteristicas, tipo y fecha de . -

6 caducidad. hosteria es minima

e) Debera existir un vademécum La cantidad de
actualizado con informacion IRR medicinas en la

detallada de todas las medicinas.

Clasificacion

hosteria es minima y
son de tipo basico

Observacion

del planeamiento seleccionado).

Subprincipio | Criterio | Indicador
S a) Debe existir una politica y su
_8 respectivo manual general, Asociado a las
5 % 1 designar un responsable y tener REPT politicas de la
- S registros que demuestren el empresa
x proceso.
b) Los desechos inorganicos deben Esto lo realizan los
1 ser enjuagados en caso de IRR recolectores cuando
contaminacion por los alimentos. los residuos son
separados
o Debe haber una campana de Incluido en el criterio
% 2 separacion de basura que REPT 1 indicador c) de
'g involucre a empleados y a este mismo
x clientes. subprincipio
N Las operaciones turisticas de
x tierra  deben  disponer de Incluido en el criterio
3 adecuados recipientes para la REPT 1 indicador c) de
separacion de basura, los cuales este mismo
estaran debidamente rotulados subprincipio

en areas estratégicas.

Debe haber un responsable de la En el criterio 1 de
© entrega de los diferentes tipos de este mismo
~ desechos y un registro. subprincipio se
0 2 REPT I solicita el registro d
o8 gistro de
8 s la generacion de
32 residuos
g o b) Los materiales pueden volver a
S usarse como el vidrio (de color Se repite en el
c3 para jarras; base para el uso REPT criterio 1 del
‘“: g como material de cimiento en la subprincipio IX.2 de
O o construccion de caminos o este mismo principio
25 3 casas).

] c) Materiales ~ organicos  (papel .

2 g compostado desechos de No esta claro y se
oQ mp y ; considera asociado
;_ ° alimentos, aceite, dependiendo IRR al criterio 2 del

subprincipio IX.3 de
este mismo principio
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5 a) Si es posible, las aguas negras
o2 deben estar separadas de las
§§ aguas grises. (Considérese
@ S como aguas negras a las que .
5B 0 ag neg s ¢ La hosteria no
o provienen de inodoros, urinarios,
> o . cuenta con
e R”) tazas de WC, o agua que ha sido )
<3 ! mezclada con  las  ya NA sistemas de
Q> . separacion de aguas
E® mencionadas, y como aguas .
8o . | . d negras y grises
25 grises a las que provienen de
= Tcu grifos, duchas y desagiies de
0 = agua no contaminada por aguas
x negras o por liquidos nocivos).
Se debe implementar un sistema
° de control periéddico de las
S emisiones generadas por la
g o operacion turistica de tierra, .
59 1 tendiente a cumplir con los NA No hay generacién
O£ parametros establecidos dentro de ruidos ni vapores.
© W de las normas y regulaciones
= nacionales e internacionales.
a) Analisis de emisiones y registros.

Subprincipio | Criterio | Indicador Clasificacion Observacion
Se debe informar a los
c o huéspedes sobre la importancia Se repite en el
o) 5 del cumplimiento de las normas y REPT criterio 1 de este
g% la existencia de sanciones por mismo subprincipio
5 o daros al ambiente.
= S Se debe advertir sobre la Asociado al criterio 4
-5 prohibicion de compra de del principio 1, y al
xX© 6 especies y ciertos productos. REPT criterio 9 del
principio Il
c 2 Debe existir un mecanismo de
fg ® .g informacion (pizarras, carteleras, Se repite en el
; gﬁ e 5 etc) ~de  programas  de REPT criterio 4 de este
50 conservacion y formas para mismo subprincipio
e 2 conservar.
Los guias deben ser calificados y Se repite en el
capacitados por la empresa, y criterio 9, 10y 11 del
» deben realizar los recorridos REPT MR
] ; C subprincipio V.1 del
= considerando  los  siguientes P
[} L principio V
° 1 criterios:
> c) Deben preparar a los viajeros Se repite en el
- para cada uno de los encuentros REPT criterio 2 indicador
@ (ambientales y culturales) que g) de este mismo
5 tendran en su visita. subprincipio
g b) Tener’L_Jn listado con Igs normas Se refiere al mismo
< especificas de las areas que tema que el criterio
2 seran visitadas. REPT 1 del subprincipio
X.1 del principio X




Subprincipio

Criterio

d) Informar a los turistas sobre el
manejo adecuado de desechos,
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Asociado al criterio 4
indicador d) del

y sobre la utilizacion de REPT subprincipio X.2 de

productos biodegradables. este mismo principio
f) Informar sobre las precauciones

que se deben tomar para evitar REPT Asociado al criterio 6

la introduccion de especies del principio IV

exoticas.
h) Informar sobre la prohibicion de

colectar recuerdos de las areas

naturales  (conchas,  palos, REPT

piedras, etc.)y el porqué. Asociado al criterio 6
i) Informar sobre la prohibiciéon de y 7 del principio IV

comprar productos elaborados

REPT

con materiales vedados, y sobre
el motivo de dicha medida.

Indicador

Clasificacion

Observacion

XI.1 Seguridad de instalaciones/actividades

En el caso que la operacion
tenga embarcaciones o pangas
se debe cumplir con lo siguiente

NA

a) Debe haber material
antideslizante en los botes.

NA

b) Todas las personas deben usar
chalecos salvavidas.

NA

c) El ndmero de ocupantes no
puede exceder la capacidad
establecida por los fabricantes
del bote, en el caso de ser
pangas de madera deben ser
previamente probadas y tener un
certificado de responsabilidad
por parte del responsable de la
operacion turistica.

NA

No cuenta con
embarcaciones ni
similares

En el caso de ser necesario,
debe haber fumigaciones
periédicas que  eviten la
existencia de plagas en las
instalaciones de la operacion
turistica.

REPT

Se repite en el
criterio 4 del
subprincipio  VIII.2
del principio VIII

La empresa fumigadora debera
garantizar que los productos
utilizados en sus labores son
productos ambiental y
humanamente amigables, que no
causaran ningun efecto posterior
sobre ninguno de los empleados
0 huéspedes del hotel.

NA

La fumigacion debe estar a cargo
de personal acreditado.

NA

No se contrata
empresas de
fumigacion




Estda prohibido el uso de
productos considerados dentro

76

las inspecciones y responsable

de la docena sucia (Ver Anexo REPT
.
Debe haber un registro de los
productos utilizados, con fecha REPT
de uso y marca (etiquetas).
Las operaciones turisticas de
tierra deben mantener un servicio
médico permanente en su
operacion, dependiendo de la
capacidad y numero de
trabajadores, éste puede ser un
médico permanente dentro de las NA
instalaciones o puede ser
externo, pero debe tener acceso
inmediato en caso de
emergencia o necesidad de
asistencia por parte de un La ley no exige a
huésped o colaborador. operaciones tan
a) Si el servicio médico se pequeﬁas tener este
encuentra fuera de la operacion, tipo de servicio
se debe tener siempre las NA debido a su
condiciones adecuadas para una capacidad y
- emergencia (plan de cantidad de
% emergencia). empleados
(7} b) El servicio médico debe tener
N equipo adecuado, tanque de NA
x oxigeno, respirador y otros.
Transporte disponible siempre
para casos de emergencia. NA
a) Disponer de una persona apta
para manejar y que conozca el NA
camino.
b) Transporte equipado para
emergencia (ambulancia). NA
a) Reglas claras de sanciones en No se puede
caso de fumar en las sancionar a un
habitaciones turista por politicas
de buen servicio y
IRR esta aclarado en los
criterios referentes a
las politicas y
normas de la
empresa
Los empleados que trabajan en Por el tamafio de la
las instalaciones de la operacion, hosteria y su nivel
® deben tener seguro de vida y de ingresos, esto no
g accidentes. es posible porque
3 NA resulta costoso.
g Adicional, los
< empleados estan
ik asegurados con el
x seguro social
b) Manual de procedimiento para REPT Es igual al criterio 2

del principio |
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para éstas.
a) La empresa debera contar con
un formulario (reporte) en el cual
se puedan describir todos y cada
uno de los por menores de un El formulario
accidente, donde se pueda lanteado se
facilmente determinar: P id
-Nombre empleado considera
e burocratico y poco
(especificacion del departamento -
. eficiente con todos
al que pertenece) o huésped los detalles que
6 :Sg;(g’ IRR solicita. Se estima
-Fecha que el registro
puede ir incluido
-Causas  (labores  que se dentro del indicador
encontraba realizando) de sequridad
-Lugar del accidente industrial 9
(departamento)
-Descripcion de procesos
-Correctivos
- Responsabilidades
Manual y procesos para el . .
1 mantenimiento y monitoreo de REPT ESI |gl.,|alla.l clrlterlo 2
magquinas. el principio
Las condiciones de trabajo Es iqual al criterio 1
deben cumplir con los requisitos s lgual a c_rlt.erlo
2 . ) REPT del subprincipio V.3
necesarios de seguridad, del principio V
salubridad, orden y limpieza. P P
En el caso que la operacion Esta contenido
_f_:U cuente con energia eléctrica, dentro de los
‘g debe haber un programa de REPT procedimientos para
i seguridad para este sistema. mantenimiento  de
= 4 maquinaria y
8 espacios
5 c) Det_)g’haber un responsat?le de la Cualquier empleado
? revision del cableado eléctrico y IRR puede  encargarse
2 un registro. de revisar sus areas
< La maquinaria en funcionamiento Repetido en el
7 no debe afectar la salud de los REPT criterio 6 de este
empleados. mismo subprincipio
Se debe controlar Esta contenido
periodicamente el estado de dentro de los
10 tuberias de gas y los desfogues REPT procedimientos para
de emisiones de gases. mantenimiento  de
magquinaria y
espacios
d) Los utensilios se deben lavarse Mientras la limpieza
en agua caliente. sea adecuada, la
B temperatura del
2 -% agua es irrelevante,
e 1 IRR incluso esto
R representa un mayor
0= consumo de gas
< para el

calentamiento del
agua
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g) No se puede servir comida )
cocinada que ha estado sin NA La  comida  se
calentar por mas de tres horas. prepara al instante
Para el control de plagas al Se repite en el
interior de la cocina debe usarse criterio 4 indicador

2 trampas y cebos en lugar de REPT a) del subprincipio
sustancias quimicas aplicadas VIIl.2 del principio
por aspersion. VIl
Para el control de insectos al
exterior de la cocina pueden Se repite en el
3 usarse repelentes aceptados REPT criterio 4 del
internacionalmente no subprincipio  VIII.2
destructores de la capa de del principio VIII
0zono, o alternativas amigables.
Debe existir una politica de Repetido en el
1 seguridad, y un encargado de REPT criterio 1 de este
© seguridad. mismo principio
c B i
2 D_ependlendo c_ie la zona y tipo de La zona es segura y
o visita, los turistas deben estar las instalaciones de
= 2 acompaiados, por un guardia de NA la  hosteria  son
g seguridad o persona calificada. cerradas
> Debe existir un registro y control Se considera un
3 de entradas y salidas de los tramite poco
© 5 huéspedes. IRR eficiente para la
> capacidad de

alojamiento de la
hosteria

Clasificacion

Observacion

Subprincipio | Criterio | Indicador
a) El plan social ambiental de la
empresa debe estar basado en
los principios generales y normas NA
del programa de certificacion.
La hosteria no esta
c 1 d) La Direccién de la empresa debe aplicando a la
:8 designar un representante que certificacion ~ Smart
S tenga autoridad, y delegar Voyager
= responsabilidades para asegurar NA
E que se cumplan y mantengan al
o dia los requisitos de las Normas
= de Certificacion
X Antes de la implementacion de
nuevas operaciones y procesos,
2 se debe hacer una evaluacion de REPT Igual al criterio 1 del
los impactos ambientales y principio Il
sociales, conforme a la escala de
intensidad de las mismas.
> a) La informacion  debe  ser No se considera
5 S documentada y de facil acceso importante para una
N 'g é 2 en cualquier momento. IRR operacion tan
X225 pequefia 'y que
u% = maneja pocos

registros
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La Empresa debe ser capaz de
demostrar el cumplimiento de los

estandares y el proceso de NA
mejoras continuas. La hosteria no esta
a) Se debe establecer y mantener aplicando a la

certificacion  Smart

un sistema actualizado de
Voyager

registros para demostrar la
conformidad con cada una de las
normas del Programa de
Certificacion.

NA

Fuente: Elaboracion propia, con base a las normas Smart Voyager, 2014.

Como se puede apreciar, los criterios excluidos son diversos y hacen
referencia a una variedad de temas. No obstante, la exclusion se ha realizado de
manera cuidadosa para evitar errores en la omisién de criterios que pudieran ser

aplicables e importantes para el presente estudio.

En cuanto a los criterios e indicadores Smart Voyager que son relevantes y
aplicables para la hosteria Sumak Pakari, se han designado dentro de los
cuadros correspondientes con los indicadores que se han planteado para la
herramienta de gestidon elaborada en este estudio. Los mencionados cuadros se
exponen en las siguientes secciones: 4.2.1 Criterios e indicadores sociales Smart
Voyager, 4.2.2 Criterios e indicadores ambientales Smart Voyager y 4.2.3
Criterios e indicadores economicos Smart Voyager. Como se podra observar,
algunos criterios e indicadores se repiten en los diferentes cuadros, debido a que
pueden pertenecer a mas de un contexto. Por ejemplo, el criterio 1 del principio Il
exige un analisis de riesgos para prevenir y mitigar los impactos negativos, donde
esta implicito el estudio de impacto ambiental; y, este criterio pertenece tanto al
ambito social como al ambiental. Sin embargo, para cada aspecto, a partir de
este criterio de la norma, debié plantearse diferentes indicadores con sus

respectivas medidas.

De igual manera, en cada uno de los cuadros existen casos en los que dos o

mas criterios e indicadores Smart Voyager estan clasificados bajo el mismo
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indicador propuesto en este estudio. Por ejemplo, el caso del criterio 4 del
subprincipio Xl.4 se lo ha clasificado bajo el indicador de “mantenimiento de
instalaciones y maquinaria”, al igual que se lo ha hecho con el criterio 5 del
principio lll, tal como se lo puede apreciar en el cuadro del contexto econdmico;
esto, debido a que ambos criterios hacen referencia al mantenimiento de activos.
De modo que, los temas similares de cada contexto, sea social, ambiental o
econdmico, se han agrupado bajo un mismo indicador que se expone en la matriz
de la herramienta final presentada en la seccion 4.2.5 de este capitulo, junto con

las medidas sugeridas para cada indicador.

En las secciones a continuacion, se encuentran los cuadros de clasificacion de
los criterios e indicadores de las normas Smart Voyager, empezando por el
contexto social, seguido del ambiental y finalizando con el econdmico.
Posteriormente se encuentran los indicadores que han sido extraidos de normas
y propuestas internacionales de turismo sostenible, asi como del PLANDETUR; a
fin de complementar la matriz final y obtener un sistema de indicadores completo
que abarque todos aquellos temas que se consideran relevantes para la
sostenibilidad de la hosteria Sumak Pakari. Finalmente, en la seccion 4.2.5 se
encuentra la matriz con el sistema de indicadores sostenibles propuesto en este

proyecto.

4.2.1 Criterios e indicadores sociales Smart Voyager

El siguiente cuadro presenta los criterios e indicadores de las normas Smart
Voyager que han sido condensados segun se han considerado relacionados al
ambito social. Se han valorado como sociales todos aquellos temas vinculados a
la relacion con la comunidad, con los empleados, con los turistas, la seguridad

industrial y otros similares. Algunos criterios e indicadores también son
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aplicables al aspecto ambiental y/o al econdmico, por lo que se repetiran en los

cuadros respectivos, como ha sido aclarado en la seccién previa.

Por otra parte, para aquellos principios que no contienen criterios aplicables al
aspecto en referencia, se ha colocado como “no aplica el principio”. Esto no
significa que aquel principio no haya sido valorado para el estudio; sino que es
aplicable para otros aspectos pero no pertenece a la categoria presentada en
cada cuadro. Por ejemplo, en el caso del principio |, no es aplicable para el
aspecto social ni para el aspecto ambiental, puesto que ha sido categorizado
dentro del aspecto econémico. Por lo tanto, en los cuadros concernientes a los

aspectos ambiental y social, consta como “no aplica el principio”.

Cuadro 6: Criterios e indicadores sociales Smart Voyager aplicables a la Hosteria

Principio Il: Conservacion de ecosistemas naturales

La operacion de tierra debe apoyar y promover la conservacion del medio ambiente, la proteccion y buen uso
de los recursos naturales implementando un manejo sustentable de su operacion.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto

Para dar inicio a una operacion turistica es
necesario que exista un analisis de riesgos:
ambiental, social y econdmico, con su |Prevencion y mitigacién
correspondiente plan de accién que permita | de impactos sociales
planificar, prevenir y mitigar los posibles
impactos negativos.

La empresa debe apoyar la realizacion de
programas de conservacion y sostenibilidad
social. Debe haber un sistema cuantificable

3 de apoyo a programas de conservacion y
sociales.
a) Registros de apoyo a programas de

Apoyo al bienestar

conservacioén y programas sociales. 8
social

La venta de productos de las operaciones
turisticas en general debe contribuir a la
conservacion del medio ambiente y a
concienciar a los turistas sobre la importancia
de sus acciones tanto en aspectos
ambientales como sociales.

La administracion debe organizar reuniones
periédicas  orientadas al tema de
sostenibilidad turistica, en las que todos los | Aporte  sociambiental
empleados deben participar, y en las cuales | del personal

se deben considerar temas ambientales y
sociales.




b)

Debe haber un registro escrito de las
sugerencias, las posibilidades de llevarlas a
cabo y de aquellas que han sido
implementadas.

La empresa debe motivar a sus empleados
para que participen en las actividades y
programas de conservacion adoptados por la
empresa.
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Principio IV: Disminucion del riesgo de introduccion y dispersion de especies exéticas

La operacion turistica debe prevenir la introduccion de especies en areas protegidas, ecosistemas unicos y
fragiles; evitar la extraccion de recursos naturales en los sitios en los cuales se desarrolla la actividad
turistica, y conservar especies nativas/endémicas de la zona.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
Debe existir una estrategia de difusion vy c S
L . apacitacion y
capacitacion para el personal involucrado en L
6 L . L sensibilizaciéon del
la actividad turistica, como para el visitante,
) . personal
en temas medioambientales.
Debe existir un sistema de rotulacién que
7 indique la prohibicion de actividades | Informacién delimitativa

extractivas como la caza, deforestacion o
extraccion de piezas arqueoldgicas.

para el turista

Principio V: Trato justo y correcto a los trabajadores

La operacion turistica, debera elevar el bienestar socioeconémico y la calidad de vida de los trabajadores y

sus familias.

Subprincipio

Criterio

Indicador

Indicador propuesto

V.1 Contratacion

Todos los empleados de operaciones
turisticas deben tener legalizados sus
tramites de ciudadania y en el caso de
extranjeros, su permanencia en el pais.

Empleabilidad en orden

No debe haber discriminacion por raza, sexo,
religién o posicion politica, en la seleccion y
contratacion de los trabajadores, de acuerdo
a las clausulas 100 y 111 establecidas por la
OIT. La contratacion de mano de obra debe
realizarse directamente por la empresa.

No debe discriminarse respecto al salario,
ventajas o condiciones de trabajo entre
trabajadores locales y extranjeros

Condiciones dignas de
trabajo

La contratacion de terceros para el desarrollo
de actividades, productos o servicios, debe
darse solamente en forma excepcional,
asegurando que estos trabajadores tengan
los mismos derechos y beneficios que los
trabajadores permanentes.

Registro de las contrataciones,
beneficios.

pagos vy

La empresa debe cumplir con las siguientes
regulaciones, para contratar trabajadores
extranjeros:

Que sean parte de un contrato de trabajo
escrito.

Empleabilidad en orden




b)

Que estén debidamente documentados con
pasaporte o salvoconducto otorgado por el
o6rgano competente para tal efecto, en sus
respectivos paises o bien por los consulados
acreditados en el pais.

83

Todos los guias deberan seguir
actualizaciones periodicas certificadas de
acuerdo a la ley de cada pais o dos veces al
afo, en temas referentes a su trabajo
(interpretacion, conservacion, turismo, etc).

Capacitacion y
sensibilizacion del
personal

V.2 Libre
organizacion y
libertad de
opinién

Debe garantizarse los derechos de los
trabajadores para organizarse y
voluntariamente negociar con sus superiores.

V.3 Condiciones de trabajo

Los trabajadores deben tener condiciones de
vida digna y salubridad basicas en las
instalaciones de su trabajo o vivienda.

a)

En el caso de haber colaboradores
temporales, éstos deben ser alojados de
forma digna y con condiciones basicas de
salubridad.

b)

Los colaboradores deben tener a su
disposicion agua potable, servicios sanitarios
y duchas.

c)

Los bafnos deben tener condiciones
adecuadas de acuerdo al numero de
personas que los ocupan y a criterios de
seguridad sanitaria.

d)

Las mujeres deben tener condiciones sanas y
destinadas a ellas (ej bafio, duchas vy
dormitorios).

e)

El alojamiento debe tener condiciones
adecuadas para albergar a los trabajadores
de acuerdo a su capacidad y espacio,
ademas deberan contar con ventilacién e
iluminacion apropiadas.

Condiciones dignas de
trabajo

Principio VI: Capacitacion al personal

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

Subprincipio | Criterio

Indicador

Indicador propuesto

Debe existir un programa de educacion
ambiental dirigido a todos los empleados
involucrados en la operacion turistica,
disefiado de tal manera que, pueda ser
monitoreado y evaluado periddicamente.

Los eventos y actividades realizadas deben
ser documentados.

Capacitacion y
sensibilizacion del
personal

Todos los trabajadores deberan conocer de
forma practica, la importancia ecolégica de la
conservacion del medio ambiente.

Aporte  sociambiental
del personal




a) Los trabajadores deberan participar al menos
una vez en recorridos realizados por
guias especializados quienes haran valorar el
medio ambiente al personal de la operacion.
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Debe existir un programa de entrenamiento
dirigido a todos los empleados de las
operaciones turisticas de tierra, para mejorar
las habilidades y el desempefio del personal,
en el desenvolvimiento de sus actividades y
en el trato a los clientes, disefiado de tal
manera, que pueda ser monitoreado Yy
evaluado periédicamente.

a) Debe existir una biblioteca con material de
consulta a disposicion, y un registro del
material de capacitacion existente.

Capacitacion y

5 b) La empresa debe capacitar a todos sus | sensibilizacion del

colaboradores sobre temas como: | personal

-leyes y reglamentos

-seguridad ocupacional, alimentaria

- procedimientos de emergencia y primeros

auxilios

-salud

- interpretacién e historia natural y cultural

-hoteleria % trato al turista

-impacto  del turismo mal manejado

-manejo de desechos sélidos

- cultura general
5 El personal nuevo debera tener | Contratacion y manejo

entrenamiento.

de personal

Principio VII: Relaciones comunitarias y bienestar local

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

Subprincipio

Criterio

Indicador

Indicador propuesto

La operacion turistica debera apoyar al
desarrollo de iniciativas locales de caracter
econémico y cultural, que sean
ambientalmente responsables.

Las actividades que realiza la empresa
deben promover la participacion de los
huéspedes en actividades econdmicas,
sociales y culturales desarrolladas por la
comunidad.

Apoyo al bienestar
social

a) Se debe implementar un canal de
comunicacion con las poblaciones y grupos
sociales comunales, para analizar los
aspectos de la empresa que afectan
directamente su calidad de vida.

Comunicacion externa

En casos de necesidad o emergencia, la
empresa debe apoyar a la comunidad.

La empresa debe apoyar en programas de
entrenamiento del personal local en el &mbito
hotelero.

Apoyo al bienestar
social

a) Las comunidades deben tener prioridad de

Empleabilidad




| empleo.
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Principio IX: Manejo integrado de desechos y control de emisiones

La operacion turistica debe contar con un plan integral de manejo de desechos solidos, liquidos y gaseosos
(humo, olores, etc) que incluya la reduccion, reutilizacion, reciclaje, tratamiento y disposicion final adecuada,
de todos los desechos generados por la actividad turistica. Ademas, se debera controlar las emisiones de

gases de toda la maquinaria dentro y fuera de la instalacion.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
> ¢ a) Los operadores de turismo pueden instar a
5e los visitantes a llevar a sus hogares sus
g § g 1 baterias y productos plasticos.
g5 . .
o Aporte  socioambiental
K Debe haber una campafia de separacion de del turista
™ g‘ basura que involucre a empleados y a
x '8 2 clientes.
o

Principio X: Informacioén al turista

La operacion turistica debe informar sobre la politica ambiental de la empresa, los programas de
conservacion ambiental y cultural de la zona a los que la operacién apoya; y como el turista puede ayudar.
Debe proveer informacion general sobre la naturaleza y cultura locales.

Subprincipio

Criterio | Indicador

Indicador propuesto

X.1 Informacién durante el viaje

La operacion turistica de tierra debe contar
con un programa de informacion a los
huéspedes sobre su politica ambiental, y de
motivacion para colaborar en los diferentes
programas implementados por la empresa.

Informacién delimitativa
para el turista

Se debe proveer informacion a los huéspedes
sobre la posibiidad de participar en
programas de proteccién del medio ambiente
que se estén desarrollando.

Aporte socioambiental
del turista

Se debe informar sobre los problemas del
medio ambiente cercano, y como se pueden
involucrar los clientes en campafas para
solucionarlos.

Se debe proporcionar al cliente informacion
(audiovisual, escrita, etc) histérica del medio
ambiente circundante por medio de folletos,
murales, videos, etc. La informacion debe
estar disponible en idioma local y de los
turistas, por lo menos en inglés.

Informacién delimitativa
para el turista

X.2 Informacioén en las

instalaciones

Informar al huésped sobre todas las medidas
de seguridad que se deben tomar en la
operacion turistica.

Seguridad
prevencion
accidentes

industrial 'y
de

Debe existir informacion visual y rotulacion en
inglés y espafiol, que permita a los
huéspedes y al personal, actuar de manera
correcta en caso de emergencia.

Seguridad de las

instalaciones

Debe haber mapas y material informativo
(escrito y audiovisual) del sitio y area de visita

Informacion delimitativa
para el turista

X.3 Guias

y
senderos

Informar sobre la dificultad que tendra cada
excursion y la manera de conducirse en la
misma, para evitar dafios al ambiente por
falta de conocimiento.

Seguridad
prevencion
accidentes

industrial vy
de




9)

Proporcionar informacién sobre el ecosistema
de manera integral, sin crear falsas
expectativas sobre especies raras o dificiles.

Deben tener informacion sobre los senderos:

a)

Dependiendo del tipo de excursion los
senderos deben ser rotulados y autoguiados.

Debe tener un mapa del sendero o fotografia
aérea de la zona.

c)

Los senderos deben tener sitios de

informacion ambiental, cultural y social.
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Informacion delimitativa
para el turista

Principio XI: Seguridad

La operacion turistica debe garantizar la seguridad de todos los individuos involucrados en la misma.

Subprincipio

Criterio

Indicador

Indicador propuesto

La empresa debe tener un manual de
seguridad de las instalaciones, actividades,
seguridad industrial, alimentaria, salud, contra
el crimen y accidentes.

a)

El manual debe especificar las obligaciones
de cada empleado y establecer responsable
en el tema de seguridad.

XI.1 Seguridad de
instalaciones/actividades

Los senderos deben tener todas las medidas
de seguridad que faciliten las caminatas y
recorrido por parte de los turistas.

Se debe vigilar la higiene en las instalaciones
sanitarias.

Seguridad
prevencion
accidentes

industrial 'y
de

La calidad del agua debe ser apta para los
diferentes tipos de consumo y uso humano
(bebida, limpieza, piscina e hidromasajes).

Debe hacerse analisis periddicos de la
calidad del agua.

Calidad del agua

XI.2 Salud

La instalacion de operaciones turisticas de
tierra debe contar con un equipo completo de
primeros auxilios y personal calificado para
aplicarlos.

industrial vy
de

Seguridad
prevencion
accidentes

Se prohibe fumar dentro de las instalaciones
turisticas de tierra, con excepcion de las
areas especificamente designadas para esta
actividad.

Debe haber detectores de humo en las

instalaciones.

Seguridad de las

instalaciones

Numeros telefonicos de bomberos, policias y
emergencia visibles y sefalizados en sitios
claves.

X1.3 Accidentes

Al nivel de todas las instalaciones, se deben
implementar sistemas de monitoreo continuo;
inspecciones mensuales en las diferentes
areas de trabajo, por parte de un supervisor
de departamento, con el fin de identificar
cualquier posibilidad de accidente que los
trabajadores y visitantes pudieran tener.

Registro de
supervisor.

inspecciones con firma del

Seguridad
prevencion
accidentes

industrial vy
de




Cualquier novedad debera ser reportada con
detalles en los formularios correspondientes.

Reporte de novedades.

De acuerdo a la novedad detectada, se
elaborara un plan de accion que vaya de
acuerdo con la politica general de la empresa
en lo referente a seguridad y prevencién de
riesgos del trabajo.

Se debera establecer un cronograma de
trabajo para corregir las deficiencias.

La operacion turistica debera contar con un
procedimiento basico para la indagacion y
recavacion de informacion acerca de
cualquier accidente, en el caso de que asi
sucediera. Para cada accidente el
procedimiento debe ser:

En el caso de que un accidente se presente y
se suscite una emergencia, se debera
comunicar de inmediato a las autoridades
respectivas (Gerente de Turno), e informar
las acciones tomadas por parte de la
empresa, y todos los datos que se requieren
en el formulario descrito en el punto 6.

XlI.4 Seguridad industrial

Los trabajadores deben disponer del equipo
de seguridad necesario para la realizacion de
sus actividades.

a)

El sistema de cableado eléctrico debe ser el
adecuado a las instalaciones de acuerdo a la
planificacion eléctrica.

b)

Debe realizarse revisiones periédicas.

El nivel de ruido aceptable al que puede ser
expuesta una persona en el trabajo, debe ser
maximo de 85 decibeles, durante un lapso de
exposicion maximo de 6 horas continuas.

a)

El personal expuesto al ruido debe tener
siempre orejeras.

El personal encargado de maquinas debera
estar siempre con equipo de proteccion.
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XI.5 Seguridad alimentaria

Para el manejo, produccion y uso de
alimentos en la cocina, debe haber un
proceso y requisitos establecidos de higiene,
manipulacién y buenas practicas
alimentarias:

a)

Rotulacién de los frigorificos indicando el tipo
de alimento que se almacena en cada uno.

b)

Las carnes crudas deben estar tapadas y
guardadas en el frigorifico.

c)

El personal de cocina debe usar gorros,
guantes y todo lo necesario para el manejo
inocuo de los alimentos.

e)

Debe haber jabon o Gel para desinfectar las
manos.

Los cocineros deben lavarse las manos antes
de manipular alimentos.

Manipulacion
alimentos

de




XI.6 Seguridad
Personal

Las puertas e instalaciones deben ser
seguras, y los exteriores resguardados. Los

& : 2
turistas deben cerrar su habitacién con llave
al salir y poner seguro al dormir.

4 Los turistas solamente se pueden trasladar a

sitios autorizados por la operacion.
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Seguridad de las
instalaciones

Principio XllI: Planificacién y monitoreo

La actividad turistica debe ser planificada, monitoreada y evaluada considerando sus aspectos técnicos,

econdémicos, sociales y ambientales.

Subprincipio

Criterio

Indicador

Indicador propuesto

XlIl.1 Planificacion

La empresa debe presentar un plan claro y
detallado de los objetivos, metas,
responsables y calendario de actividades a
realizar para mejorar sus condiciones socio
ambientales a corto, mediano y largo plazo.
El detalle y la escala del plan deben estar
acorde con el tamafo e intensidad de la
actividad realizada.

c)

El plan debe ser conocido, comprendido,
desarrollado y mantenido al dia por todos los
niveles de la empresa.

a)

Cada 3 meses y cada afo, se deben realizar
evaluaciones basadas en los registros, y
hacer comparaciones con meses anteriores
para la toma de decisiones.

Apoyo al bienestar
social

XII.2 Evaluacion y Monitoreo

Se debe implementar un sistema de
monitoreo de los impactos ambientales y
sociales.

a)

Se debe contemplar todos los posibles
impactos de caracter social y ambiental, bajo
condiciones normales y anormales de
funcionamiento, accidentes, situaciones de
emergencia, actividades pasadas, presentes
y previstas.

3

La Empresa debe ser capaz de demostrar el
cumplimiento de los estandares y el proceso
de mejoras continuas.

Prevencion y mitigacion
de impactos sociales

Fuente: Elaboracion propia, con base a las normas Smart Voyager, 2014.

Dentro del contexto social, las normas Smart Voyager consideran aspectos de

respeto a la comunidad, trato a los empleados, impactos socioculturales,

informacion al turista, y todos aquellos que puedan incidir sobre el ambito social.

De este modo, en el presente estudio se ha planteado el indicador referente a la

seguridad industrial y prevencion de accidentes puesto que se relaciona con la

seguridad del personal mientras realiza sus tareas.

Igualmente sucede con el

indicador de seguridad en las instalaciones debido a su incidencia sobre la
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integridad de las personas, tanto de turistas como de empleados. La calidad del
agua y manipulacion de alimentos se han clasificado como indicadores sociales
por tratarse del resguardo de la salud humana. Cabe aclarar que la calidad del
agua en este contexto se refiere al hecho de que el agua debe ser apta para el

consumo humano.

Lo referente a la relacion con la comunidad implica el mantener una
comunicacion abierta, conocer sus necesidades, reconocer cuales son los
impactos que la operacién puede causar sobre la comunidad y su cultura, asi
como el apoyo sobre el desarrollo de la zona. Es asi que, se ha incluido el
indicador de comunicacion externa para referirse a la comunicacion con la

comunidad.

Por su parte, la relacion con el personal se ha considerado dentro del aspecto
social por cuanto la empresa debe ser responsable sobre la calidad de vida de
los empleados, la empleabilidad, su capacitacion y participacion dentro de los
programas Yy planes de la hosteria. Evidentemente, la capacitacién del personal
también podria considerarse como un indicador econémico debido a la incidencia
que tiene el desarrollo de las capacidades de los empleados sobre la realizacion
de sus tareas, aportando a la productividad y crecimiento de la empresa. No
obstante, se ha catalogado como indicador social por cuanto la capacitacion es

un modo de alcanzar el desarrollo personal y profesional de las personas.

De esta manera, se han simplificado los criterios e indicadores Smart Voyager
dentro de indicadores que se consideran mas adecuados para que la hosteria
Sumak Pakari pueda tener referencia clara de cdmo medir su aporte a la

sostenibilidad del aspecto social.
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4.2.2 Criterios e indicadores ambientales Smart Voyager

El siguiente cuadro muestra los criterios e indicadores ambientales siguiendo
la misma dinamica del cuadro para los indicadores sociales, en el cual se indican
qué temas son aplicables para el estudio. La clasificacion se ha realizado en
base a temas de contaminacién, tratamiento de residuos, protecciéon de especies
animales y vegetales, entre otros. Se muestran asi, los criterios e indicadores
Smart Voyager que han servido de referente para la generacion de los

indicadores y medidas ambientales en este estudio.

Cuadro 7: Criterios e indicadores ambientales Smart Voyager aplicables a la Hosteria

Principio Il: Conservacion de ecosistemas naturales

La operacion de tierra debe apoyar y promover la conservacion del medio ambiente, la proteccion y buen uso
de los recursos naturales implementando un manejo sustentable de su operacion.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto

Para dar inicio a una operacion turistica es
necesario que exista un analisis de  riesgos:
ambiental, social y econémico, con su
correspondiente plan de accion que permita
planificar, prevenir y mitigar los posibles
impactos negativos.

b) Plan de conservacion basado en analisis de
riesgos.

Prevencion y
mitigacion de impactos
ambientales

La empresa debe apoyar la realizacion de
programas de conservacion y sostenibilidad
social. Debe haber un sistema cuantificable
3 de apoyo a programas de conservacion y
sociales.

a) Registros de apoyo a programas de
conservacion y programas sociales.

Apoyo a la
conservacion ambiental

La venta de productos de las operaciones
turisticas en general debe contribuir a la
4 conservaciéon del medio ambiente y a
concienciar a los turistas sobre la importancia
de sus acciones tanto en aspectos
ambientales como sociales.

Se debe prohibir, en las areas de su
jurisdiccion, la comercializacion y consumo de

9 especies de vida silvestre y de sus productos
derivados cuyo uso sea prohibido, vedado o | Apoyo a la
restringido por la ley. conservacion ambiental
La operacion turistica, tiene que ayudar a las

11 respectivas autoridades en el cuidado y

proteccion del medio ambiente que le rodea.




a)

Las anormalidades y contravenciones
detectadas deben ser comunicadas a las
respectivas autoridades.
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14

En caso que la operacién haga fogatas,
deben ser en lugares seguros donde no
afecte el habitat natural, no haya peligro de
incendio y tenga facil acceso en caso de
emergencia.

a)

Delimitar un lugar especifico y sefalizado
para fogatas.

Prevencion y
mitigacion de impactos
ambientales

Principio lll: Reduccién de impactos ambientales negativos

Las operaciones turisticas deben prevenir, mitigar y compensar los dafos que pueda causar al medio

ambiente.

Subprincipio

Criterio

Indicador

Indicador propuesto

b)

Todas las maquinas de las operaciones
turisticas (motores, generadores, sistemas de
calefaccion, separador de sustancias oleicas
de las aguas de sentinas, sistema de aire
acondicionado, tanques de agua caliente)
deben trabajar al nivel umbral de
funcionamiento 6ptimo (U.F.O.) por consumo
de energia.

d)

Las labores de mantenimiento deben
realizarse, tomando las debidas precauciones,
de manera que no causen dafios al medio
ambiente.

Prevencion
mitigacion de impactos
ambientales

Debe haber
energético que
clientes.

una campafia de ahorro
involucre a empleados y

Consumo de energia

Los sistemas de aire acondicionado y de
refrigeracion de la instalacion en operaciones
turisticas de tierra, no deben contener
refrigerantes como el CFC u otros gases
destructores de la capa de ozono, caso
contrario deben reemplazar el sistema actual
por el adecuado en un plazo perentorio.

Prevencion
mitigacion de impactos
ambientales

10

Debe haber una campafia de ahorro de agua.

a)

Las operaciones turisticas deben contar en
sus instalaciones con dispositivos para el
ahorro de agua en grifos y duchas.

b)

Debe haber un programa de revision de fugas
en las tuberias, para lo cual debe haber un
responsable y registros.

c)

Se debe monitorear el consumo de agua, sea
por medio de medidores u otro sistema afin,
con su respectivo registro.

Consumo de agua

11

Los senderos no deben construirse en
ecosistemas fragiles o afectar sitios de
saladeros, bebederos o de anidacion de fauna
silvestre.

a)

Analisis de mapas, topografia y alrededores
para los senderos

Construccién amigable




b)

Los senderos deben tener un ancho maximo
de acuerdo a la capacidad geografica,
caracteristicas biolégicas y técnicamente
comprobadas.
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12

c)

Las visitas se deben realizar con guias

autorizados.

Prevencion
mitigacion de impactos
ambientales

Principio IV: Disminucién del riesgo de introduccion y dispersion de especies exoéticas

La operacion turistica debe prevenir la introduccion de especies en areas protegidas, ecosistemas Unicos y
fragiles; evitar la extracciéon de recursos naturales en los sitios en los cuales se desarrolla la actividad
turistica, y conservar especies nativas/endémicas de la zona.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
Debe hacerse periddicamente un inventario
de especies de flora y fauna de la zona
2 utilizada como atractivo turistico. Inventario de especies
a) Los inventarios deben estar al alcance de
todos.
No se puede usar instrumentos o formas
3 artificiales para atraer animales.
En caso de tener espacio adecuado, se debe | Apoyo a la
sembrar/conservar especies nativas conservacion ambiental
5 : : :
a) El area y especies protegidas deben estar
sefalizadas e identificadas.

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

Principio VII: Relaciones comunitarias y bienestar local

Subprincipio

Criterio

Indicador

Indicador propuesto

Los rétulos de la empresa no deben afectar al
paisaje, a los ecosistemas naturales ni a las
edificaciones y monumentos publicos.

Construcciéon amigable

Principio VIII: Estricto control en el uso, abastecimiento y almacenamiento de insumos

La operacion turistica debe planificar y controlar el abastecimiento y almacenamiento de insumos,
considerando el bienestar de los huéspedes, trabajadores, comunidades locales y la conservacion de los

ecosistemas naturales.

Subprincipio

Criterio

Indicador

Indicador propuesto

VIl
de productos

Los productos de limpieza, lavanderia, jabon y
otros productos cosméticos, deben ser
biodegradables, libres de fosfato, sin
componentes corrosivos o de alta toxicidad.

Uso de productos
biodegradables y
menos contaminantes

VIII.2 Almacenamiento | Adquisicién

deben
las

Los combustibles y lubricantes
almacenarse en bodegas que tengan
siguientes caracteristicas:

a)

Paredes de cemento que sirvan para retener
cualquier derrame. El alto de las paredes
debe ser proporcional al volumen que se
almacena en los tanques.

Prevencion
mitigacion de impactos
ambientales

b)

Piso de cemento o de material totalmente

impermeable.




c) Debe existir material absorbente (aserrin)
para recoger derrames, y un pequefio muro
de contencion en la entrada de las bodegas.

h) Debe haber canales recolectores para
controlar posibles derrames, que terminen en
un sistema cerrado (caja recolectora).

93

i) Debe tener techo que impida el ingreso de
agua.
k) Debe haber un sistema de ventilacién natural

que permita la circulacibn  cruzada
permanente de aire.

Calidad del aire

m) El trasvase de combustibles y lubricantes
debe realizarse con mecanismos apropiados
como caballetes, llaves y bombas manuales,
para evitar derrames.

Prevencion y
mitigacion de impactos
ambientales

Principio IX: Manejo integrado de desechos y control de emisiones

La operacion turistica debe contar con un plan integral de manejo de desechos sélidos, liquidos y gaseosos
(humo, olores, etc) que incluya la reduccion, reutilizacion, reciclaje, tratamiento y disposicién final adecuada,
de todos los desechos generados por la actividad turistica. Ademas, se debera controlar las emisiones de

gases de toda la maquinaria dentro y fuera de la instalacion.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
= Las operaciones turisticas de tierra deben
?g establecer un sistema que garantice Ila
= 8 1 recoleccion y tratamiento de desechos. Generacion y
x El separacion de residuos
[5)
o
Tener practicas de reduccion vy reutilizacion,
- como el uso de fundas de compras no
5 c 1 desechables o biodegradables, bebidas en
'S 9 recipientes retornables, grandes tanques de
e § agua dulce con servicios multiples, etc. Reutilizacion de
3 = Se debe utilizar envases reutilizables para | materiales
Efl § servir alimentos del tipo de la mantequilla,
> 2 mermelada, salsas, etc, en vez de utilizar
- empaques desechables, asi como el uso de
recipientes y vajillas de uso prolongado.
Debe existir un programa para separacion de
basura que contemple:
a) Los desechos deben separarse en organicos
1 e inorganicos.
Q@ c) Los desechos inorganicos deben separarse
% en vidrios, plasticos, papel, aluminio, y otros,
S de acuerdo a los programas de reciclaje | Generacion y
04 existentes separacion de residuos
Q Los empleados encargados de la limpieza,
= 4 deben separar la basura cuando el huésped
no lo hace de la forma correcta
Debe existir una bodega adecuada en la cual
5 se realiza la separacion final de los desechos
en contenedores.
5§ § v%% Las operaciones _tun’sticas de tierra 'deben Generacién y
P T o 3 1 establecer un sistema que garantice Ila i6n de resid
PEZ O %S adecuada disposicién final de los desechos, | S°Paracton de resiauos




a)

La empresa debe participar en un programa
de reciclaje al cual se envien los desechos
separados
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a)

Los desechos de lubricantes deben ser
recolectados y dispuestos a sitios adecuados
o] entregados a las entidades
correspondientes.

Se debe tomar las debidas precauciones para
que los residuos generados en las labores de
mantenimiento (pinturas, aceites, basura,
metales, etc.) no se mezclen con la basura ya
clasificada, para evitar contaminacién y darle
seguimiento.

Desechos
peligrosos

téxicos 'y

a)

Se debe monitorear la produccion de

desechos solidos por estacion de servicio.

Generacion y
separacion de residuos

IX.5 Tratamiento y disposicion final de
aguas residuales

Las operaciones turisticas de tierra no deben
contaminar las vias de desalojo con sus
aguas negras.

Las instalaciones turisticas de tierra deben
contener un tanque de almacenamiento para
aguas negras.

a)

Las aguas negras deben ser tratadas antes
de su disposicion final.

Se debe procurar que el tratamiento de aguas
negras no sea contaminante.

La disposicion en las vias de desalojo debe
realizarse de forma regulada, de manera que
no haya acumulaciones o brotes de las
mismas, de acuerdo a lo establecido por las
regulaciones nacionales e internacionales.

Calidad del agua

Principio X: Informacioén al turista

La operacion turistica debe informar sobre la politica ambiental de la empresa, los programas de
conservacion ambiental y cultural de la zona a los que la operacién apoya; y como el turista puede ayudar.
Debe proveer informacidn general sobre la naturaleza y cultura locales.

Subprincipio

Criterio | Indicador

Indicador propuesto

X.2 Informacioén en las instalaciones

Debe existir informacion y rotulacion, en
idioma local y de los turistas, para que el
cliente participe en los programas para reducir
el impacto negativo que él pudiera generar:

Apoyo a la
conservacion ambiental

Apagar la luz al salir de la habitacién

Consumo de energia

b)

Separacion de basura.

Generacion
separacion de residuos

c)

Opcién para no cambiar toallas y ropa de
cama.

Consumo de agua

d)

Reutilizacién de envases, e informacion sobre
el contenido de los productos cosméticos que
provee la operacion al turista.

Uso de productos
biodegradables y
menos contaminantes

Debe existir un mecanismo de informacion
(pizarras, carteleras, etc.) de programas de
conservacion y formas para conservar.

Apoyo a la
conservacion ambiental

X.3
Guias 'y
Sendero

S

Los guias deben ser calificados y capacitados
por la empresa, y deben realizar los recorridos
considerando los siguientes criterios:

Prevencion y
mitigacion de impactos
ambientales




a)

Cada guia debe dirigir grupos compuestos de
maximo 12 turistas dependiendo de la
legislacion.

b)

Deben tener liderazgo para minimizar el
impacto de los turistas en los lugares
visitados.

d)

En cada visita y recorrido, deben llevar una
bolsa para recoger basura.
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Informar  a los turistas sobre el
comportamiento adecuado en los senderos,
frente a las especies animales y vegetales.

Apoyo a la
conservacion ambiental

Principio XI: Seguridad

La operacion turistica debe garantizar la seguridad de todos los individuos involucrados en la misma.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
Se prohibe fumar dentro de las instalaciones = .
) S . Iy revencion
N S 4 turisticas de tierra, con excepcion de las| .. ~ .
=5 X e ; mitigacion de impactos
<83 areas especificamente designadas para esta biental
actividad. ambientales
= La operacion turistica debe prohibir que se
o dejen innecesariamente prendidos motores, ,
S 6 - . Consumo de energia
5< calderos, equipo de lavanderia, bombas,
o8 generadores, etc.
‘3 12 Se debe controlar periddicamente el estado
< - 10 de tuberias de gas y los desfogues de | Calidad del aire
emisiones de gases.

Principio XllI: Planificacién y monitoreo

La actividad turistica debe ser planificada, monitoreada y evaluada considerando sus aspectos técnicos,

econémicos, sociales y ambientales.

Subprincipio | Criterio

Indicador

Indicador propuesto

Se debe implementar un sistema de
monitoreo de los impactos ambientales y
sociales.

a)

Se debe contemplar todos los posibles
impactos de caracter social y ambiental, bajo
condiciones normales y anormales de
funcionamiento, accidentes, situaciones de
emergencia, actividades pasadas, presentes y
previstas.

XII.2 Evaluacion y Monitoreo

El monitoreo y evaluacién de los impactos
generados por la actividad, se deben realizar
con cierta frecuencia establecida y deben ser
capaces de generar informacion que

contribuya a la revision de la planificacion.

Prevencion y
mitigacion de impactos
ambientales

Fuente: Elaboracion propia, con base a las normas Smart Voyager, 2014.

El aspecto ambiental ha sido fundamental considerarlo desde los impactos

negativos que la empresa y los turistas pueden generar sobre el entorno. Por

esto, ha sido indispensable tomar indicadores que hagan referencia a los dafos
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por la actividad en si, como la generacion de residuos, la calidad de aire y agua
que resultan por el contacto con las sustancias y equipos que maneja la empresa.
De igual manera, se requieren medidas de gestion para consumir productos mas
amigables, como por ejemplo el caso de los implementos de limpieza, los cuales

pueden ser biodegradables o menos contaminantes.

Es importante que la empresa tenga programas que permitan proteger las
especies animales y vegetales; y, de la misma manera, educar al turista para que
respete los recursos que se encuentran en la zona. De este modo, se pueden
prevenir impactos durante la estadia del turista y durante la realizacion de la

actividad en su dia a dia.

Frente al aspecto ambiental, la hosteria tiene la posibilidad de apoyar
programas de conservacion o crear los suyos propios. Dada la ubicacion de la
empresa y el terreno con el que cuenta, el mantener las areas verdes sin afectar
al entorno es importante. Es asi que se han considerado relevantes los
indicadores de apoyo a la conservacién y construcciéon amigable, para proteger la

Zona.

Para los casos de consumo de energia y agua, se han considerado como
indicadores ambientales por cuanto su uso representa un desgaste de los
recursos que puede ser racionado. Estos dos indicadores también se han
incluido en el cuadro del contexto econdmico por cuanto la reduccién en el

consumo de energia y agua puede traer beneficios econémicos a la empresa.

Al igual que en el cuadro de criterios e indicadores sociales, en esta seccion
se han simplificado los indicadores que se consideran mas pertinentes para
afrontar los impactos negativos sobre el ambiente; y, asi, reforzar la participacion

favorable de la empresa sobre el entorno.
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4.2.3 Criterios e indicadores econdmicos Smart Voyager

En el siguiente cuadro se han colocado los criterios e indicadores relacionados
al ambito econémico. Se han considerado aquellos temas que pueden hacer
referencia a ganancias o pérdidas econdmicas por el manejo de la operacion, las
inversiones en temas de sostenibilidad, la relacion con la satisfaccion del turista,
las adquisiciones para la hosteria y otros similares. De igual manera, se han
considerado dentro del ambito econdmico a los temas de politicas, creaciéon de
manuales y planificacion estratégica, dado que se relacionan directamente con la

realizacion de la actividad, el manejo y crecimiento de la empresa.

Cuadro 8: Criterios e indicadores econémicos Smart Voyager aplicables a la Hosteria

Principio 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 con sus respectivos procedimientos.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
La operacion turistica debe cumplir con las
1 leyes, reglamentos, convenios internacionales
suscritos por el pais en el cual se desarrolla la
operacion.

Debe existir un manual que establezca la
politica, las normas y los procedimientos a
2 seguir en la operacion. El manual debe
especificar las obligaciones de cada empleado | pgjiticas internas
y establecer responsables en cada area.

Debe existir una estrategia socio ambiental
3 que responda a un plan de accion escrito
definido y llevado a la practica.

La empresa debe prohibir actividades ilegales
4 (prostitucién, expendio de drogas u otras)
dentro de las areas de su jurisdiccién

Principio ll: Conservacioén de ecosistemas naturales

La operacion de tierra debe apoyar y promover la conservacion del medio ambiente, la proteccion y buen uso
de los recursos naturales implementando un manejo sustentable de su operacion.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
Se debe establecer una cuota fija sobre 10s | |nyersion en
5 productos vendidos que sea destinada a programas
programas de conservacion o sociales. socioambientales




La administracién debe organizar reuniones
periédicas orientadas al tema de sostenibilidad
turistica, en las que todos los empleados
deben participar, y en las cuales se deben
considerar temas ambientales y sociales.

Debe haber un registro escrito de las
sugerencias, las posibilidades de llevarlas a
cabo y de aquellas que han sido
implementadas.
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Comunicacion interna

14

En caso que la operacién haga fogatas, deben
ser en lugares seguros donde no afecte el
habitat natural, no haya peligro de incendio y
tenga facil acceso en caso de emergencia.

Politicas internas

Principio lll: Reduccién de impactos ambientales negativos

Las operaciones turisticas deben prevenir, mitigar y compensar los dafios que pueda causar al medio

ambiente.

Subprincipio | Criterio

Indicador

Indicador propuesto

Se debe cumplir las especificaciones de
mantenimiento del fabricante, en todas las
maquinas utilizadas en las instalaciones
existentes en la operacion turistica, como son:
generadores de energia eléctrica, aires
acondicionados, tanques de agua caliente,
motores fuera de borda, separadores de
sustancias oleicas, entre otros; para no afectar
la calidad de los recursos naturales (aire,
suelo y agua).

a)

Debe existir un responsable del
mantenimiento y un registro detallado del
mantenimiento que demuestre que se realizan
revisiones periodicas.

b)

Todas las maquinas de las operaciones
turisticas (motores, generadores, sistemas de
calefaccion, separador de sustancias oleicas
de las aguas de sentinas, sistema de aire
acondicionado, tanques de agua caliente)
deben trabajar al nivel umbral de
funcionamiento 6ptimo (U.F.O.) por consumo
de energia.

Mantenimiento de
instalaciones y
maquinaria

Se deben utilizar los equipos de mejor
tecnologia disponible y amigable con el
ambiente.

Inversion en tecnologia
amigable

Debe haber
energético que
clientes.

una campafa de ahorro
involucre a empleados vy

Se debe monitorear el consumo de energia
eléctrica general o por estacion de servicio.

b)

Se deben utilizar focos de bajo consumo
energético y alta durabilidad, con fototropismo
negativo.

Consumo de energia

c)

Los tanques de agua caliente y las tuberias
relacionadas, deben estar cubiertas por
material aislante.

Debe existir un control estricto de las fugas de
aire y de gas.

Mantenimiento de
instalaciones y
magquinaria
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Debe haber una campafia de ahorro de agua.
a) Las operaciones turisticas deben contar en
sus instalaciones con dispositivos para el
ahorro de agua en grifos y duchas.

Consumo de agua

10 b) Debe haber un programa de revision de fugas | Mantenimiento de
en las tuberias, para lo cual debe haber un|instalaciones y
responsable y registros. maquinaria

c) Se debe monitorear el consumo de agua, sea

por medio de medidores u otro sistema afin, | Consumo de agua
con su respectivo registro.

Principio IV: Disminucién del riesgo de introduccion y dispersion de especies exoéticas

La operacion turistica debe prevenir la introduccion de especies en areas protegidas, ecosistemas unicos y
fragiles; evitar la extraccion de recursos naturales en los sitios en los cuales se desarrolla la actividad
turistica, y conservar especies nativas/endémicas de la zona.

Subprincipio | Criterio ‘ Indicador Indicador propuesto

No aplica el principio

Principio V: Trato justo y correcto a los trabajadores

La operacion turistica, debera elevar el bienestar socioeconémico y la calidad de vida de los trabajadores y

sus familias.
Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
5 Los trabajadores deben tener una
‘S remuneracion igual o superior al sueldo )
N 5 minimo de la industria en la region y pais, de | Salarios y
~ 5 acuerdo con la actividad que se realice, su|€compensas
8 experiencia y nivel de responsabilidad.
.6 Debe consultarse e informarse a los
= = trabajadores sobre los cambios técnicos y
gfg s organizacionales que la empresa pretenda
= 8§ & 5 realizar y sus posibles impactos sociales, | Comunicacién interna
; 'g o ambientales y econdmicos.
o a) Debe haber un sistema de quejas vy
© g recoleccién de opiniones.

Principio VI: Capacitacion al personal

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

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto

Los empleados deben estar debidamente
informados sobre la politica ambiental de la
empresa.

a) Debe haber un sistema de difusiéon (pizarras,
carteleras, impresos, audiovisuales, etc.) de | Comunicacion interna
material informativo e instructivo.

Todos los empleados deben conocer las
3 exigencias de las normas aplicadas por la
empresa.
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Principio VII: Relaciones comunitarias y bienestar local

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

Subprincipio | Criterio | Indicador

Indicador propuesto

Las actividades que realiza la empresa deben
promover la participacion de los huéspedes en
actividades econdmicas, sociales y culturales
desarrolladas por la comunidad.

La empresa debe apoyar en programas de
entrenamiento del personal local en el ambito
hotelero.

Inversion
programas
socioambientales

en

Los productos de origen agricola que se
consumen en la instalacion de operaciones
turisticas de tierra deben provenir, en lo
posible, de fincas establecidas bajo
parametros de produccion ambientalmente
responsables.

Adquisiciones
responsables

La empresa debe promover el turismo
nacional con programas que funcionen por lo
menos una vez al afio, por medio de:
promociones, facilidades y tarifas menores.

Promocion turistica

Principio VIllI: Estricto control en el uso, abastecimiento y almacenamiento de insumos

La operacion turistica debe planificar y controlar el abastecimiento y almacenamiento de insumos,
considerando el bienestar de los huéspedes, trabajadores, comunidades locales y la conservacion de los

ecosistemas naturales.

Subprincipio | Criterio | Indicador

Indicador propuesto

El responsable de manejo/almacenamiento de
productos, debe estar capacitado para el
manejo sanitario y ambiental de los mismos.

a)

Se debe registrar cada proveedor y compra
que se haga.

Control de inventarios
y almacenamiento

Para la adquisicion de productos se debe
preferir, en lo posible, a proveedores que
ofrezcan productos con las siguientes
especificaciones:

Registro sanitario

Que tengan certificacion ambiental.

Que tengan envases grandes, reutilizables, de
vidrio o papel en lugar de metal o plastico.

Que los empaques sean biodegradables.

Que tengan la menor cantidad de empaques
en el producto.

Adquisiciones
responsables

VIII.1 Adquisicion de productos

El consumo de productos alimenticios,
cosméticos (jabén, champu y otros) y de
limpieza debe ser monitoreado continuamente,
y debe existir un registro cronoldgico y analisis
estadistico mensual sobre los datos de
consumo general o por estacion (huésped).

Control de inventarios
y almacenamiento

La operacion debe utilizar papel reciclado y
blanqueado sin cloro para la impresiéon en por
lo menos el 50% del material producido

Adquisiciones
responsables




(promocional, informativo, etc).
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VIIl.2 Almacenamiento

Manual de almacenamiento para cada tipo de
producto y un responsable de riesgos y
procesos que estén dentro de este manual.

a) Registro y monitoreo por producto
Debe haber areas de almacenamiento
especificas para:
a) Alimentos
b) combustibles y lubricantes
c) Detergentes y productos de limpieza
d) Medicinas
Las areas de almacenamiento deben tener las
siguientes caracteristicas:
a) Ventilacién e iluminacion
b) No debe haber humedad
c) Los estantes deben ser impermeables
d) Debe haber un responsable del mantenimiento | Control de inventarios
y un registro y almacenamiento
e) Debe existir equipo antifuego de tamafo en
proporcion a las bodegas.
f) Los productos almacenados deben estar
inventariados y etiquetados.
g) Rotulaciéon adecuada.
h) Limpieza periédica y registro
Para alimentos, adicional a las caracteristicas
generales, las bodegas deben tener las
siguientes caracteristicas:
c) Los alimentos deben estar ordenados de
acuerdo al tipo y a la fecha de caducidad, de
manera que los que tengan la fecha de
caducidad préxima se utilicen primero (first in/
first out).
d) Los lugares destinados a los diferentes tipos
de alimentos deben estar debidamente
rotulados.
La cocina de las operaciones turisticas de
tierra, adicional a las caracteristicas | . ¢ logi
generales, debe cumplir los siguientes nvgrsg)ln en tecnologia
requisitos: amigable
a) Extractor de olores en optima condiciones.
b) La vajilla y utensilios de cocina deben
almacenarse en lugares especificos, con
rotulacion adecuada y estantes de material
impermeable. Control de inventarios
c) Debe haber mantenimiento vy limpieza

periddica.

Los combustibles y lubricantes deben
almacenarse en bodegas que tengan las
siguientes caracteristicas:

y almacenamiento
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d) Debe haber demarcacion de las areas de
almacenamiento y de acceso.

j) Debe tener alumbrado eléctrico.

1) Los combustibles y los lubricantes deben estar

colocados en lugares especificos vy
debidamente rotulados.

Las bodegas para productos de limpieza,
pinturas, lencerias y materiales varios deben
tener las siguientes caracteristicas:

a) Debe tener paredes de cemento.
7 b) Debe tener techo que impida el ingreso de
agua.
c) Debe tener alumbrado eléctrico.
d) Los articulos en cada bodega deben estar

ordenados de acuerdo a su uso y composicion

El area para almacenar medicinas debe
cumplir con los siguientes requisitos

generales:
a) Debe ser un lugar hermético con temperatura
8 Optima
c) Reponer las medicinas 3 meses antes de la
caducidad.
d) Los lugares destinados a medicinas deben

estar debidamente rotulados.

Principio IX: Manejo integrado de desechos y control de emisiones

La operacion turistica debe contar con un plan integral de manejo de desechos sélidos, liquidos y gaseosos
(humo, olores, etc) que incluya la reduccion, reutilizacion, reciclaje, tratamiento y disposicién final adecuada,
de todos los desechos generados por la actividad turistica. Ademas, se debera controlar las emisiones de
gases de toda la maquinaria dentro y fuera de la instalacion.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto

Se debe buscar fuentes de energia

alternativas y limpias. Inversion en tecnologia

limpia

IX.6
Control de
Emisiones

N

Principio X: Informacion al turista

La operacion turistica debe informar sobre la politica ambiental de la empresa, los programas de
conservacion ambiental y cultural de la zona a los que la operacién apoya; y como el turista puede ayudar.
Debe proveer informacién general sobre la naturaleza y cultura locales.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
> Los guias deben prevenir los impactos
F2e) ambientales negativos mediante informacién
& 5 . . .
3z 2 adecuada, para lo cual deben: ' Politicas internas
= o a) Explicar a los visitantes sobre las regulaciones
=< @ locales.

Principio Xl: Seguridad

La operacion turistica debe garantizar la seguridad de todos los individuos involucrados en la misma.

Subprincipio | Criterio ‘ Indicador Indicador propuesto




Xl.4 Seguridad industrial

Los motores de los calderos y toda la
magquinaria que se maneje en la operacion
turistica, deben mantenerse en buen estado,
bien afinados y carburados para evitar
derrames de aceites y otros productos
contaminantes. Asegurar que el ruido,
vibraciones y gases, estén dentro de los
parametros normales. Debe existir un
responsable del mantenimiento que realice
revisiones periodicas, y que lleve un registro
detallado.
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Mantenimiento de
instalaciones y
maquinaria

La operacién turistica debe prohibir que se
dejen innecesariamente prendidos motores,
calderos, equipo de lavanderia, bombas,
generadores, etc.

Consumo de energia

10

Se debe controlar periédicamente el estado de
tuberias de gas y los desfogues de emisiones

de gases.

Consumo de gas

Principio XllI: Planificacién y monitoreo

La actividad turistica debe ser planificada, monitoreada y evaluada considerando sus aspectos técnicos,

econdémicos, sociales y ambientales.

Subprincipio

Criterio

Indicador

Indicador propuesto

Xll.1 Planificacion

La empresa debe presentar un plan claro y
detallado  de los  objetivos, metas,
responsables y calendario de actividades a
realizar para mejorar sus condiciones
socioambientales a corto, mediano y largo
plazo. El detalle y la escala del plan deben
estar acorde con el tamafio e intensidad de la
actividad realizada.

b)

Se debe elaborar los procedimientos para
cada actividad, donde se indican los objetivos,
responsables, plazos e incluirdn una
descripcion de las medidas a tomar para
ejecutarlo.

Planificacion
estratégica

Principio XllI: Sistema de calidad

La operacion turistica debe tener un sistema de calidad en los servicios que ofrece al turista.

Subprincipio | Criterio | Indicador Indicador propuesto
Debe existir una politica de calidad que
asegure la excelencia de servicios en:
a) Alimentacion Interpretacion
1 b) L T Satisfaccion del turista
c) Alojamiento
d) Trato al turista
e) Higiene
El sistema de calidad debe ser disefiado por o
2 los diferentes departamentos, controlado por | Planificacion
cada uno y supervisado por la gerencia. estratégica
El sistema de calidad en servicios debe ser
3 monitoreado y tener: Ejecucion y evaluacion

a)

Una persona responsable.

de planes
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b) Establecer reuniones periddicas de evaluacion
interna con su respectivo registro.

c) Tener un sistema de evaluacion externa por
parte de los clientes, a través de encuestas y
buzones de sugerencias.

Las sugerencias deben ser registradas,
4 guardadas periédicamente y tomadas en
cuenta.

Al final de cada tour, se deben realizar
encuestas a los clientes en las que se recogen
sus opiniones sobre el programa ambiental y
sobre la operacion turistica.

a) Debe haber un registro escrito de las
sugerencias, de las posibilidades de llevarlas
a cabo, y de aquellas que han sido
implementadas.

b) Debe existir una persona responsable para
esta actividad.

Satisfaccion del turista

Fuente: Elaboracion propia, con base a las normas Smart Voyager, 2014.

El aspecto econdmico contempla tanto el crecimiento de la empresa como el
beneficio que ésta trae a su entorno y a su personal. De modo que, se ha
considerado fundamental que la empresa cuente con indicadores que le permitan
medir su desempenio econdmico empezando desde sus procesos internos, al
igual que el beneficio que representa a sus grupos de interés. Por ello, se han
considerado como indicadores la inversion en programas socioambientales, por
su impacto positivo en el entorno de Tulipe; los cuales estaran relacionados a la
generacion de ganancias de la empresa, por cuanto podra disponer de fondos

para dichas inversiones.

Las politicas, los manuales, la difusion de éstos y los planes en los que la
empresa tome en consideracion la opinion y participacion del personal, son parte
de la gestién al interior de la hosteria. Los indicadores forjados para estos
elementos son de gran importancia para el desarrollo adecuado de la actividad,;

por lo que, la comunicacién interna es recomendable.

Por otro lado, se encuentran los indicadores propuestos para el manejo

adecuado de los inventarios, el almacenamiento y el mantenimiento tanto de
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equipos como de instalaciones. Estos indicadores tienen relevancia para
alcanzar un control de los bienes y productos que maneja la hosteria. Se han
considerado como elementos del aspecto econdmico por las pérdidas que se

pueden producir si el manejo fuera inadecuado.

Los indicadores referentes a inversion en proyectos y tecnologia, y las
adquisiciones responsables son de caracter econémico al poder medirse como
una inversion, no como un gasto, que realiza la empresa para mejorar su
participacion como negocio sostenible. Los beneficios de estas inversiones
pueden ser sociales y ambientales; sin embargo, la inversion se la puede medir
en base a montos financieros que provienen del bienestar econémico de la

hosteria.

Finalmente, la satisfaccion del turista incluye también la calidad en el servicio
y es un indicador econdmico que refleja el crecimiento y sostenibilidad del
negocio, por representar el nivel de aceptacion de un cliente en adquirir el
servicio. Asimismo, mide la condicion optima o aceptable del producto y servicio

que vende la hosteria y su posicion dentro del mercado.

Puesto que el sistema de indicadores ha debido abarcar los tres ambitos de la
sostenibilidad para lograr el objetivo de este estudio, ha sido indispensable
complementar los indicadores de la norma Smart Voyager con otros que no estan
contemplados y que podrian ser igualmente aplicables por la hosteria. De ese
modo, en la siguiente seccibn se exponen cuadros con indicadores
complementarios que han sido derivados a partir de los documentos
concernientes a las buenas practicas de turismo de Rainforest Alliance, los
analisis de PLANDETUR 2020 y los indicadores de sostenibilidad turistica de la
OMT.
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4.2.4 Indicadores complementarios

Los indicadores que han sido derivados de las normas Smart Voyager son

los siguientes:

a) Aspecto social:

e Prevencion y mitigacion de impactos sociales
e Apoyo al bienestar social

e Aporte socioambiental del personal

e Capacitacion y sensibilizacion del personal

¢ Informacion delimitativa para el turista

e Empleabilidad en orden

e Condiciones dignas de trabajo

e Contratacién y manejo de personal

e Comunicacién externa

e Aporte socioambiental del turista

e Seguridad de las instalaciones

e Seguridad industrial y prevencion de accidentes
e Calidad del agua

¢ Manipulacion de alimentos

b) Aspecto ambiental

e Prevencion y mitigacion de impactos ambientales
e Apoyo a la conservaciéon ambiental

e Consumo de energia

e Consumo de agua

e Construcciéon amigable

¢ Inventario de especies
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e Uso de productos biodegradables y menos contaminantes
e Calidad del aire

e (Generacion y separacion de residuos

e Reutilizacion de materiales

e Desechos toxicos y peligrosos

e Calidad del agua

c) Aspecto econdmico

e Politicas internas

¢ Inversion en programas socioambientales
e Comunicacién interna

e Mantenimiento de instalaciones y maquinaria
¢ Inversion en tecnologia limpia

e Consumo de energia

e Consumo de agua

e Salarios y recompensas

e Adquisiciones responsables

e Promocion turistica

e Control de inventarios y almacenamiento
e Consumo de gas

¢ Planificacion estratégica

e Satisfaccion del turista

e Ejecucion y evaluacion de planes

Debido a que la intencion de este estudio ha sido proporcionar a la hosteria
Sumak Pakari una herramienta completa de indicadores sostenibles, se ha visto
la necesidad de complementar los temas que le permitan alcanzar la triple utilidad

asociada al crecimiento econémico de la empresa, el bienestar de la comunidad
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anfitriona y la preservacion de los recursos naturales de la zona de los cuales
depende la operacion para su funcionamiento. A pesar que las normas Smart
Voyager contienen una gran diversidad de temas relevantes, se han revisado
diferentes documentos de los que se han podido derivar mas indicadores. De
este modo, en esta seccidén se presentan los indicadores complementarios para

la matriz final.

La organizacion Rainforest Alliance establece en su documento de “Buenas
Practicas para Turismo Sostenible”, conceptos que las empresas turisticas
pueden considerar dentro de su gestion para alcanzar una mejor participacion en
la sostenibilidad de la actividad. De estos conceptos se han derivado otros
indicadores que pueden favorecer al manejo de la empresa, los cuales se
presentan en el siguiente cuadro junto con una explicacién acerca de los temas a

los que se refieren los puntos contenidos en las buenas practicas.

Cuadro 9: Criterios Rainforest Alliance aplicables a la Hosteria

Buenas practicas para turismo sostenible

Organizacion: Rainforest Alliance

Aspecto econémico

Indicador

Punto Explicacion
propuesto

Establece la necesidad de contar con
Procesos y procedimientos una descripcion de las tareas que se
realizan en la empresa, sus responsables
y la estandarizacién de las actividades. | Procesos internos
Esto mejora el desempefio del personal,
el control de la empresa y cada una de
sus actividades.

21

3.1 Manuales de procesos vy
procedimientos

Indica los beneficios de controlar la
Administracion y Direccion empresa a través del monitoreo de los
procesos para detectar sus fallos y | Diagndsticos y
corregirlos. Hace referencia a la | monitoreo
necesidad de realizar diagndsticos
24 Monitoreo y acciones | previos para tener un punto de partida y
) correctivas conocer la situacion actual de Ia
empresa.

2.2

Resalta la importancia de controlar los
productos y servicios adquiridos por la
2.3 empresa para lograr atender a su propia
Suministros y proveedores demanda a tiempo y de la manera | Relacién con
adecuada. La relacién estable con los | proveedores
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proveedores permite transferir
conocimientos y escoger el proveedor
mas adecuado para obtener el producto
0 servicio deseado.

El control de presupuestos establece las

necesidades de inversion, el | Ejecucion de
4.2 Presupuestos cumplimiento con los objetivos y el | presupuestos
control sobre los recursos financieros de
la empresa.
Aspecto social
Punto Explicacion IiEliE el
propuesto
La empresa turistica contribuye
1 al desarrollo local de su | LlLas operaciones turisticas pueden
comunidad incentivar a la produccién local al
Promocione y auspicie la | demandar productos que la comunidad | Fomento de
creacion de empresas conexas | puede producir. Esto puede asegurar que | negocios locales
1¢) vinculadas a la cadena | la operacion cuente con productos
productiva del turismo en la | elaborados bajo buenas practicas a la
comunidad vez que apoya a la economia de la
Apoye la  planificacion vy | localidad.
1d) ejecucion de objetivos de
desarrollo comunitario
La empresa y la comunidad
deben emprender acciones que | La empresa turistica puede promover la
3 favorezcan al rescate y la | cultura de la comunidad a través de
proteccion del patrimonio | distintas acciones, dentro y fuera de sus
histérico-cultural instalaciones. Esto puede incluir la
El turista estd ansioso por | realizacion de eventos donde se
conocer la historia y la cultura | demuestren las costumbres de la cultura
local, por lo que es bueno | local a través de bailes, musica, arte, | Preservacion de
auspiciar la preservacion de los | entre otros. costumbres
3 b) conocimientos tradicionales y locales
ancestrales, tales como: la
medicina ancestral, historias y
leyendas o el uso de ciertas
plantas locales para la nutricion
La empresa debe programar
encuentros para que el huésped
pueda disfrutar del patrimonio
cultural local, es recomendable
apoyar y desarrollar encuentros
3¢) culturales entre el turista y las

comunidades locales, tanto
dentro de la operacion como en
sus alrededores, por medio de
su programacion y difusién
como actividades opcionales de
la empresa

Fuente: Elaboracion propia, con base a las buenas practicas de Rainforest Alliance, 2014.

Las buenas practicas planteadas por Rainforest Alliance tienen similitudes con

las normas Smart Voyager en ciertos aspectos; por ejemplo, lo referente a:

mantener informado al turista sobre las normas de los sitios que visita, el
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tratamiento de los residuos, el incentivar a la reduccién, reutilizacion y reciclaje,
entre otros. Por ello, se han considerado unicamente los temas que no estan
contemplados dentro de las normas Smart Voyager, los cuales han sido de

utilidad para complementar el sistema de indicadores sostenibles.

A su vez, se ha considerado necesario revisar los indicadores planteados por
la OMT en el informe final que emiti6 sobre el “Taller de Indicadores de
Sostenibilidad en Turismo para los paises de Sudamérica” (2000), asi como los
temas planteados en el informe final del PLANDETUR 2020. Los indicadores
derivados de los mencionados documentos se presentan en los cuadros a

continuacion.

Cuadro 10: Criterios del informe final de la OMT aplicables a la Hosteria

Taller de Indicadores de Sostenibilidad en Turismo para los paises de Sudamérica

Organizacion: OMT

Aspecto econémico

Areas de riesgo Indicador OMT Indicador propuesto
11. Estacionalidad Llegadas de turistas Oferta y demanda de servicios
Nivel de ocupacion diario
12. Monoproducto Diversificacion del producto

Fuente: Elaboracion propia, con base a la OMT, 2014.

El informe de la OMT se basé en un estudio de Villa Gesell en Argentina, el
cual determiné las areas de mayor riesgo donde el turismo tiene incidencia. A
través del estudio se definieron indicadores que deben ser monitoreados por la
actividad turistica para asegurar que los impactos negativos sean minimizados y
se potencien los positivos a nivel de un destino turistico. El taller se enfocé en el
desarrollo turistico de un sector en la costa argentina; sin embargo, los
indicadores propuestos son pertinentes para el aspecto econémico y se pueden
aplicar en cualquier tipo de operacion turistica. De este modo, se ha planteado el
indicador de “oferta y demanda de servicios” como lo sefala el cuadro anterior.
Los restantes indicadores de la OMT no han sido considerados por encontrarse

ya establecidos en los documentos revisados para este capitulo.
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Por su parte, el PLANDETUR 2020 ha fijado criterios para un desarrollo
turistico sostenible en Ecuador. Al igual que los casos de los indicadores de la
OMT vy las buenas practicas de Rainforest Alliance, el PLANDETUR también
engloba temas similares a los de las normas Smart Voyager. En el siguiente
cuadro se muestra el unico indicador que se ha propuesto a partir del
PLANDETUR, por haber sido considerado de interés y adecuado para este
estudio. A pesar que PLANDETUR plante6é indicadores para el turismo
sostenible, no se los ha podido incluir como indicadores para este estudio ya que
hacen referencia a temas ya tratados anteriormente. Asi también, los indicadores
del PLANDETUR son aplicables a nivel nacional para control de la actividad
turistica por parte del MINTUR, mas no para aplicarlos en operaciones turisticas
de manera independiente. Por lo tanto, se ha derivado el indicador a partir de la
propuesta de acciones responsables que se encuentran descritas en el
PLANDETUR.

Cuadro 11: Indicador derivado del informe final PLANDETUR 2020

Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible para Ecuador

Organizacion: MINTUR a través de la consultoria con la empresa Tourism & Leisure

Aspecto econémico

Accién propuesta Literal Indicador propuesto
Proporcionar una | V) Favorecer el acceso a las atracciones e | Fijacion de precios
experiencia segura, instalaciones turisticas locales para sus
satisfactoria y completa residentes, con precios preferenciales o
a los visitantes gratuito en ciertos dias, preferencia para

la asistencia de estudiantes, jévenes,
discapacitados y adultos mayores.

Fuente: Elaboracion propia, con base al PLANDETUR 2020, 2014.

Con la revision de los documentos en este capitulo se han propuesto los
indicadores que se han considerado importantes para una gestién sostenible de
la hosteria Sumak Pakari. Adicional a todos los mencionados, se ha estimado
pertinente proponer un indicador adicional que no esta contemplado dentro de las

normativas ni documentos de referencia. Se trata del indicador “inclusion social”,
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el cual es significativo para asegurar la igualdad de oportunidades a personas
con capacidades especiales, que a pesar de ser un aspecto contemplado dentro
de la legislacién ecuatoriana, en la actualidad es aplicado parcialmente dentro de
la gestidon de las empresas. Otro factor importante a considerar es que las
empresas deberian ofrecer instalaciones adecuadas para personas que padecen
algun tipo de discapacidad, a través de accesos adecuados, asi como el dar la
oportunidad de desarrollo profesional para estas personas, sea a través de un
trabajo, voluntariado o cualquier manera que apoye su inclusion al campo
economico. Por ejemplo, las empresas con minimo 25 empleados deben
contratar un 4% de personas con discapacidad, lo cual excluye a las empresas
con menos de 25 empleados, siendo que las organizaciones pequefas también
pueden aportar en este aspecto social. Asimismo, no todas las empresas
cuentan con accesos para personas con discapacidad, posiblemente debido al
costo que representa la adecuacién de las instalaciones para este fin, o por
caracteristicas propias de la infraestructura que no fue planificada para ofrecer

este tipo de accesos.

Finalmente, es importante mencionar que dentro de los indicadores
planteados, existe una similitud entre algunos de ellos como el caso de
‘comunicacion externa” y “promocion turistica”; no obstante, en la matriz final se
pueden observar las diferencias a través de las medidas propuestas para cada
indicador. En este ejemplo, la comunicacidon externa se refiere a la relacion que
se mantenga con la comunidad mediante distintos medios con la finalidad de
conocer sus necesidades; mientras que, la promocién turistica se enfoca en la
forma como la empresa se vende en el mercado. Asi también, se dan otros casos
de indicadores similares; pero, se ha considerado necesario tener mayor variedad
de ellos para diferenciarlos con las medidas que han servido para evaluar a cada

indicador.
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La siguiente seccion presenta la matriz final de la herramienta propuesta en
este estudio, donde se han estructurado los indicadores pertenecientes a cada
ambito de la sostenibilidad junto a las medidas sugeridas para cada uno. Es
necesario resaltar que, si bien las medidas deben mostrar datos medibles dentro
de uno o varios periodos, éstas pueden ser cualitativas o cuantitativas. Las
medidas cualitativas se refieren a aquellas que no reflejan datos numéricos sino
cumplimientos con la existencia de informacion en general. Tal es el caso de los
indicadores para los cuales las medidas requieren el contar con una lista de
normas internas, politicas, procesos, entre otros. Por ejemplo, el indicador de
“politicas internas” no puede medirse a través de numeros o porcentajes; pero, la
medida exige la existencia de un listado de las politicas de la empresa. De ese
modo, la eficacia del indicador se mide por la elaboracion de politicas, su

difusién, actualizacién y/o mejoras.

Por el otro lado, se encuentran las medidas cuantitativas, las cuales reflejan
resultados numéricos o porcentuales. Para estas situaciones se expresan
mediciones del cambio en un indicador a lo largo del tiempo. Por ejemplo, la
“‘inversion en tecnologia amigable” permitiria medir la cantidad de dinero invertida
en un sistema de recoleccion de agua lluvia, llevar cuenta de la disminucién de
litros consumidos a través de la canalizacién publica y el ahorro del dinero que se

generaria en este aspecto.

Es asi que, a través de este estudio, la hosteria dispone de una herramienta
flexible y comprensible, con la cual podra medir su gestidon sostenible en cifras y
hechos; ademas de priorizar los indicadores de acuerdo a sus posibilidades y
recursos. A su vez, podra llevara un registro de las mejoras y cambios realizados

a lo largo del tiempo.
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4.2.5 Matriz de indicadores sostenibles

En la matriz presentada a continuacion, se encuentran los indicadores que
lograron ser extraidos de cuatro documentos diferentes relacionados al desarrollo
sostenible del turismo. Los indicadores propuestos son acordes a acciones que
se ha considerado que la hosteria Sumak Pakari puede adoptar dentro de su
gestion para alcanzar la sostenibilidad del negocio, la comunidad circundante y el
ambiente donde se desarrolla la actividad. Es importante aclarar que la presente
propuesta se ha realizado una vez que se ha analizado la situacion actual de la
empresa; de modo que, el sistema elaborado sea acorde a las caracteristicas de

la gestion de la hosteria.

A pesar que los indicadores reflejan la necesidad de implementar distintas
acciones por parte de la hosteria, se ha estimado que es posible alcanzar el
cumplimiento de cada uno de los indicadores a lo largo del tiempo. Para esto, es
necesario que la hosteria analice cuales son los indicadores prioritarios y
accesibles segun sus posibilidades econdmicas y de recursos en general. De la
misma manera, la empresa podra basarse en el sistema de indicadores para
plantear estrategias que le permitan alcanzar objetivos y hacer uso de sus
recursos para una Optima planificacion estratégica. Por lo tanto, la presente
herramienta es una guia; y, para su aplicacion podra hacerse referencia a las
normas, buenas practicas e informes de sostenibilidad turistica que han servido

de base para elaborar este instrumento de gestion.

A continuacion se expone la matriz final de indicadores, misma que se ha
dividido segun los indicadores que pertenecen al ambito social, ambiental o
econdmico. Cada indicador contempla una o mas medidas asociadas, las cuales

sembraran la pauta de medicion por parte de la hosteria, para evaluar y
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monitorear su cumplimiento, avances y mejoras en los tres aspectos de la

sostenibilidad.

Cuadro 12: Matriz de propuesta de indicadores sostenibles

ASPECTO SOCIAL
Namero Indicador Medidas
- Lista de posibles impactos negativos sobre la
comunidad
1. Prevencién y mitigacion | - Lista de medidas empleadas para prevenir los
de impactos sociales impactos sociales
- Cantidad de impactos sociales prevenidos / total de
posibles impactos sociales
- Monto anual aportado a proyectos sociales realizados
por la comunidad
- Cantidad de talleres de capacitacion ofrecidos por la
2. hosteria para la comunidad al afio

Apoyo al bienestar social

- Cantidad de personas de la comunidad beneficiadas
por los programas sociales al afio

- % de satisfacciéon de los beneficiados con cada
programa, medido anualmente

Comunicacion externa

- Cantidad de reuniones mantenidas con la comunidad
al ano

- Cantidad de material
disponible para la comunidad

informativo y educativo

Fomento de negocios
locales

- Cantidad de turistas de la hosteria que visitan los
negocios de la zona al mes / total de turistas de la
hosteria al mes
- Cantidad de propuestas de negocios de la hosteria
hacia la comunidad sobre productos que la empresa
puede adquirir

Inclusion social

- % de instalaciones a
personas con discapacidad
- Inversion anual del acondicionamiento de
instalaciones para personas con discapacidad

las que pueden acceder

Preservacion de
costumbres locales

- Cantidad de eventos culturales en la zona promovidos
por la hosteria

- Monto promedio de artesanias de la zona vendidas en
la hosteria al mes

- % anual de turistas atraidos a la hosteria por las
fiestas del equinoccio

Aporte socioambiental
del personal

- Numero de horas al mes que los empleados aportan
en los programas sociales con la comunidad

- Numero de horas al mes que los empleados aportan
en los programas ambientales con la comunidad
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Capacitacion y
sensibilizacién del
personal

- Total de horas de capacitacion del personal al afio

- % de capacitaciones cubiertas al afo en relacion a las
requeridas

- Cantidad de material informativo y educativo
disponible para consulta del personal

Empleabilidad en orden

- % de empleados a tiempo completo

- % de empleados eventuales

- % de empleados extranjeros

- % de empleados originarios de Tulipe
- % de mujeres empleadas

10.

Condiciones dignas de
trabajo

- Lista de beneficios para trabajadores eventuales

- Listado de los derechos de los empleados

- Cantidad de empleados eventuales que se alojan en
el hotel / total de empleados que laboran en la hosteria
- Cantidad de bafios para empleados / total empleados

11.

Contratacion y manejo
del personal

- Cantidad de empleados despedidos

- Cantidad de empleados que han
voluntariamente

- Costo promedio de la liquidacion de personal

- % anual de rotacién de personal

- Numero de horas de entrenamiento para personal
nuevo por puesto

- Numero de horas de entrenamiento para personal
permanente

- Costo del proceso de entrenamiento por hora

renunciado

12.

Informacion delimitativa
para el turista

- Lista de medios utilizados para informar al turista
sobre normas y servicios de la hosteria

- Cantidad de normas o politicas irrespetadas por los
turistas al mes

- % de informacion al turista en inglés sobre el total de
informacion disponible

- Cantidad de material
disponible para el turista

informativo y educativo

13.

Aporte socioambiental
del turista

- Gasto promedio del turista en los negocios de la
comunidad por dia

- Promedio de donaciones por turista para fines
socioambientales

- Promedio de turistas que participan en los programas
socioambientales de la hosteria / total de turistas al afio
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- Costo anual del equipo de seguridad personal

- Lista de riesgos de accidentes por area

- Cantidad de accidentes laborales reportados por area
por afo / total de accidentes en la hosteria al afo

- Costo asociado a cada accidente ocurrido

- Total de dias de separacion del empleado por
accidente

14. Seguri_d’ad indus?rial y - Cantidad de accidentes de turistas al afio
prevencion de accidentes | _ Cantidad anual de revisiones del estado de la
seguridad en las instalaciones
- Cantidad de empleados capacitados en seguridad e
higiene ocupacional
- Cantidad de zonas sefializadas en la hosteria en
funcion del mapa total de sefalizacion
- Actualizacion anual del plan de riesgos de la hosteria
- Cantidad de mediciones de calidad del agua para
consumo humano al afio en funcién del cumplimiento
de los parametros minimos establecidos en las
15. Calidad del agua regulaciones
- Cantidad de mediciones de calidad del agua en la
piscina en funcién del cumplimiento de los parametros
minimos establecidos en las regulaciones
- Lista de normas de higiene para el manejo de
. . alimentos
16. Manllgi)l:Ia:tlon de - Cantidad de revisiones de limpieza en cocina al mes
alimentos - Cantidad de empleados capacitados en inocuidad de
alimentos y seguridad alimentaria
- % de areas con riesgo de accidentes con advertencias
sobre los peligros
- Lista de normas y medidas de seguridad dentro de la
17. Seguridad en las propiedad de la hosteria
instalaciones - Cantidad de incidentes de pérdida, robo o extravio
reportados al afo
- % de incidentes resueltos en relacion al total de
incidentes reportados
ASPECTO AMBIENTAL
Numero Indicador Medidas
- Cantidad de mediciones anuales de emisiones
1. Calidad del aire dafiinas para el ambiente y -
- Cantidad de acciones para mitigar o eliminar la
emisién de gases contaminantes
- Cantidad de mediciones de la calidad del agua
residual de la hosteria
2. - Cantidad de litros o galones de agua tratada antes de

Calidad del agua

su eliminacion al mes
- Cantidad de litros de agua reutilizados en la operacion
al mes
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Uso de productos
biodegradables y menos
contaminantes

- % de productos biodegradables para
industrial

- % de productos biodegradables para aseo personal

- Costo mensual de los productos biodegradables para
limpieza y aseo

limpieza

Desechos téxicos y
peligrosos

- Cantidad de desechos téxicos generados por la
hosteria (en Ibs. o kg.)

- % de desechos toxicos entregados a gestores
autorizados al afio

Reutilizacion de
materiales

- Cantidad de bolsas plasticas utilizadas al mes

- Cantidad de vaijilla, cubiertos y vasos desechables
utilizados al mes

- Cantidad de botellas plasticas consumidas al mes

Generacion y separacion
de residuos

- % de residuos organicos utilizados para compost al
mes

- Total de kilogramos de abono producido al afio

- Total de kilogramos de residuos generados al mes por
cada tipo (vidrio, metal, plastico, papel, otros)

- Promedio de Ibs. (0 kg.) de residuos sdlidos
generados por turista por dia

Consumo de energia

- Lista de medidas para el ahorro energético

- Cantidad de focos ahorradores en la hosteria al afio

- Promedio de meses de la vida util de cada tipo de foco
- % de instalaciones iluminadas por energia alternativa
- Cantidad de dispositivos detectores de movimiento

Consumo de agua

- Lista de medidas para el ahorro de agua

- Cantidad de agua lluvia utilizada al mes (en litros o
galones)

- % de griferia con dispositivos para ahorro de agua en
las instalaciones

- Cantidad de m®de agua potable consumidos al mes

- Promedio de turistas que piden no cambiar sabanas ni
toallas a diario

Construccion amigable

- Cantidad de arboles y arbustos derribados para la
construccion de cada nueva cabafia

- Cantidad de desechos de materiales de construccion
generados por cabafia por m?

- % de espacio utilizado por cabafa construida

10.

Prevencion y mitigacion
de impactos ambientales

- Lista de posibles impactos negativos sobre el
ambiente

- Lista de medidas empleadas para prevenir los
impactos ambientales

- Cantidad de impactos ambientales prevenidos / total
de posibles impactos ambientales

11.

Apoyo a la conservaciéon
ambiental

- Monto anual aportado a proyectos ambientales en la
zona

- % del terreno de la hosteria designado para
conservacion de especies
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12.

Inventario de especies

- Cantidad de especies animales que se encuentran en
el terreno de la hosteria

- Cantidad de especies vegetales que se encuentran en
el terreno de la hosteria

- % de especies veg_;etales exoticas en la propiedad

ASPECTO ECONOMICO

Numero

Indicador

Medidas

Politicas internas

- Lista actualizada de leyes aplicables por la hosteria
- Lista de politicas internas

Procesos internos

- Lista de funciones y responsabilidades por cargo
- Lista de procesos de contratacion
- Lista de procesos de ventas y promocién
- Lista de procesos de adquisiciones

Planificacion estratégica

- Numero de estrategias planteadas por cada aspecto
(social, ambiental y econémico)
- Costos proyectados por cada plan o estrategia

- Lista de cronogramas para el cumplimiento de las
estrategias

Ejecucion y evaluacion
de planes

- Cantidad de planes ejecutados / total de planes
programados para el periodo

Diagnoésticos y monitoreo

- Numero de autoevaluaciones por area
- % de acciones correctivas ejecutadas en relacion a las
acciones planteadas

- Numero de autoevaluaciones por
estrategia

programa o

Ejecucion de
presupuestos

- % de presupuesto ejecutado en relacion al

presupuesto programado para el periodo

Oferta y demanda de
servicios

- Lista de servicios que el turista pide sean ofrecidos
por la hosteria

- % de ocupacion diaria de la hosteria en temporada
baja

- % de ocupacion diaria de la hosteria en temporada
alta

- % de demanda por cada producto y servicio existente
- % de cancelaciones de reservas al mes

- % de nuevos servicios creados en relaciéon a los
planificados para establecer

Satisfaccion del turista

- % de satisfaccion del cliente con la atencion del
personal

- % de satisfaccion del cliente con los tours
- % de satisfaccion del cliente con las instalaciones
- % de satisfaccion del cliente con la limpieza
- % de satisfaccion del cliente con la calidad y tipo de
alimentos consumidos
- Cantidad de quejas de los turistas al afo

- Lista de sugerencias de los turistas
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Fijacion de precios

- % de ganancia sobre cada producto y servicio ofrecido
por la hosteria en precio normal

- % de ganancia sobre cada producto y servicio ofrecido
por la hosteria con descuento especial

- % de ganancia sobre cada producto y servicio ofrecido
por la hosteria en precio de promocién

- Monto total por descuentos otorgados en el mes

10.

Salarios y recompensas

- Costo mensual por empleado por las prestaciones
adicionales a las establecidas por la ley
- Costo por hora extra de trabajo por cargo
- Monto total pagado en horas extra por mes
- Monto total de utilidades pagado por afio

- Promedio de dias de retraso en pagos de sueldos y
sobresueldos al afio

- Monto total pagado al mes por el 10% de servicio

1.

Comunicacion interna

- Cantidad mensual de reuniones mantenidas con el
personal de la hosteria

- Cantidad de sugerencias del personal aplicadas / total
de sugerencias realizadas por el personal

12

Promocion turistica

- % de ventas por atractivo promocionado al mes

- Cantidad de turistas de la hosteria que visitan el
museo / total de turistas de la hosteria al afio

- % de ventas por cada medio de promocion

- % mensual de gasto en promocién (en relacién al total
de gastos)

- % de retorno sobre la inversién en promocion

- Cantidad de clientes referidos por otros turistas el afio
- Cantidad de turistas que vuelven a contratar los
servicios de la hosteria / total de turistas recibidos en el
afo

- Total anual de turistas recibidos por cada paquete
turistico promocionado

13.

Relacién con
proveedores

- % de proveedores fijos en relacién al total de
proveedores
- % de proveedores locales en relacion al total de
proveedores

14.

Adquisiciones
responsables

- % de productos organicos adquiridos al afio

- % anual de productos adquiridos en envases
retornables

- % anual de productos adquiridos en envases
reciclados

- % de productos adquiridos en envases familiares al
afo

15.

Control de inventarios y
almacenamiento

- Total semanal de kg de mermas en productos
alimenticios

- Costo de mermas de productos alimenticios por mes

- Costo trimestral en pérdidas de productos de limpieza
y mantenimiento
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16.

Mantenimiento de
instalaciones y
magquinaria

- % de mantenimientos correctivos en relacion al total
de tareas de mantenimiento a equipos al afio

- Cantidad de reparaciones realizadas a la
infraestructura al afio / cantidad de dafos detectados

- Costo anual de las reparaciones de la maquinaria

- Costo anual de las reparaciones a la infraestructura

17.

Consumo de energia

- Costo mensual promedio de consumo eléctrico en
temporada alta

- Costo mensual promedio de consumo eléctrico en
temporada baja

- Promedio de KW consumidos por turista

- Costo promedio de electricidad por turista

18.

Consumo de gas

- Costo mensual promedio por consumo de gas en
temporada alta

- Costo mensual promedio por consumo de gas en
temporada baja

- Costo promedio de gas por turista

19.

Consumo de agua

- Costo mensual promedio de consumo de agua en
temporada alta

- Costo mensual promedio de consumo de agua en
temporada baja

- Promedio de m3 de agua consumidos por turista

- Costo promedio de agua por turista

20.

Inversioén en tecnologia
amigable

- % de los ingresos anuales invertidos en tecnologias

21.

Inversion en programas
socioambientales

- % de los ingresos anuales invertidos en programas
sociales

- % de los ingresos anuales invertidos en programas
ambientales

Fuente: Elaboracion propia, 2014.

Para determinar los indicadores y sus respectivas medidas, fue necesaria la

revision de documentos enfocados en el desarrollo sostenible del turismo. De

esta manera, se ha obtenido una visién amplia de los factores que deben tenerse

en cuenta antes y durante el desarrollo de una operacion turistica. Si bien el

turismo puede generar impactos negativos, también puede apoyar en el manejo

adecuado del sector donde opera, tanto a nivel social como ambiental; y, asi,

convertirse en un elemento clave para la conservacion del entorno. No obstante,

es necesario que las operaciones turisticas consideren aquellos aspectos sobre

los cuales pueden afectar o favorecer, de manera que su gestidon valore los

recursos existentes y logre establecer estrategias que permitan alcanzar un

manejo sostenible.
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Las estrategias que las empresas formulen, seran mas apropiadas y eficaces
mientras tengan objetivos y metas cuantificables que se puedan medir a lo largo
del tiempo. La aplicacion de indicadores sirve de guia para tomar decisiones
respecto a distintos factores como: el consumo de un recurso, los costos de la
operacion, la satisfaccion del cliente, entre otros; y, asi, establecer estrategias
que respondan a las necesidades que surgen durante la operacion de la

actividad.

En cuanto a los resultados que se desean obtener dentro de una empresa,
deben ser monitoreados conforme se ejecutan los planes y estrategias, por medio
de las medidas establecidas para cada indicador. Es asi que, las medidas
representan una base para conocer el avance de la gestion de una empresa
frente a un tema especifico que se haya propuesto mejorar, cambiar, incrementar

o eliminar.

Por este motivo, los indicadores propuestos en este estudio se han
complementado con medidas acordes a cada uno de ellos. Esto facilitara la
aplicacién del instrumento en la hosteria Sumak Pakari al conocer como enfrentar
los distintos aspectos que conforman la gestion de la empresa, para controlarlos,
evaluarlos y monitorearlos. Se ha considerado necesario el guiar a la empresa
en la aplicacion de los indicadores a través de recomendaciones de la validez de
cada indicador y sus medidas, en las secciones subsiguientes. De esa manera,
la empresa podra tomar decisiones sobre la gestion que lleva actualmente para

desarrollarla acorde a conceptos de sostenibilidad.
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4.3 Recomendaciones sobre la validez de los indicadores sostenibles

La matriz de propuesta de indicadores sostenibles es un instrumento completo
que abarca el ambito social, ambiental y econdmico, basado en la situacion
actual de la hosteria Sumak Pakari frente a los componentes de la sostenibilidad.
La empresa al momento de incluir los indicadores dentro de su gestidén, también
podria revisar los documentos que sirvieron de referencia para la creacién de
esta herramienta, con lo cual tendra una vision mas amplia de como actuar frente
a cada componente de la sostenibilidad. Sin embargo, se ha considerado
necesario crear esta seccidn donde la hosteria encontrara recomendaciones

sobre cada indicador y sus medidas, a través de explicaciones y ejemplos.

La seccion siguiente ha sido estructurada en tres divisiones referentes al
aspecto social, seguido del aspecto ambiental, finalizando con el aspecto

econdmico.

4.3.1 Recomendaciones sobre indicadores sociales

Operaciones turisticas como Sumak Pakari pueden impactar positivamente en
las comunidades donde desarrollan sus actividades. Segun Torres (2012, p.155-
156), el turismo estd asociado a valores de diversa indole, entre los cuales
algunos de ellos hacen referencia al aspecto social y la interaccion entre humano-
humano y humano-naturaleza. Parte de estos valores implican el desarrollo de
actividades que permiten el contacto del humano con el entorno a través de las
vivencias turisticas; esto, fomenta: la transferencia de conocimientos, la
comunicacion, la valoracion de la cultura y costumbres, la valoracion de la
naturaleza, la generacion de plazas de trabajo, el desarrollo de negocios y

crecimiento econdémico de la poblacién. El crecimiento econémico de la
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comunidad implica la generacion de actividades que respondan a la demanda de
bienes y servicios de los turistas; con esto, la poblacién inicia un cambio hacia

nuevas formas de trabajo y su desarrollo tanto personal como profesional.

Dadas estas apreciaciones, como aporte a la sostenibilidad de Tulipe, la
participacion de la hosteria Sumak Pakari puede ser clave para el surgimiento de
nuevos negocios, mejorar la calidad de vida de los habitantes y apoyar en temas
de capacitacion. No obstante, dentro del aspecto social, la relacion con de la
hosteria no se limita a la comunidad de Tulipe; por el contrario, comprende la
interaccidn con turistas, empleados y proveedores. De ese modo, se ha
considerado la importancia de una buena relacion y adecuado manejo del
personal, como aspecto fundamental para el bienestar de la empresa y sus
colaboradores. Igualmente, la relacidn que se mantenga con el turista también

incide en la sostenibilidad del negocio y sus impactos sobre la poblacion.

A continuacion se exponen las recomendaciones por cada indicador, de
acuerdo al orden en el que se han colocado los indicadores en la matriz de la

propuesta de este estudio.

1. Prevencién y mitigacion de impactos sociales:

A pesar de que la hosteria no ha realizado un Estudio de Evaluacién de
Impacto Ambiental (EslA) completo antes de iniciar su actividad, podria trabajar
en ello a partir de este momento. A través del EslA se conocerian cuales son los
posibles impactos negativos que genera la empresa ante la comunidad. A su
vez, esto es importante para tomar las respectivas medidas que permitan
prevenir y mitigar dichos impactos. El monitoreo de los programas y medidas que
se establezcan para reducir los efectos negativos, serian Utiles para conocer si la

empresa esta procediendo de manera correcta. En caso de que mas adelante la
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hosteria desearia adquirir una certificacion de turismo sostenible, una base para
dar cumplimiento a las normas, sera el demostrar que actua de manera activa

para evitar los impactos sociales negativos.

2. Apoyo al bienestar social:

La hosteria podria establecer programas que favorezcan a la calidad de vida
de la comunidad o participar en los proyectos que otras organizaciones, e incluso
la misma comunidad, establezcan para este fin. En el caso de iniciativas propias
de la hosteria, deberia trabajarse con una adecuada planificacién, contando con
objetivos, metas y un cronograma para la ejecucion de sus proyectos. Asi,
ayudaria a priorizar actividades, establecer un calendario que no interfiera con las
labores de la hosteria, sobre todo durante temporada alta, y proponer una
correcta designacion de fondos. De esta manera, se evitarian imprevistos y se

controlarian los recursos, tanto econdmicos como materiales y de personal.

Se recomienda la posibilidad de elaborar propuestas a través de sistemas de
voluntariado. Los voluntarios que serian atraidos por la hosteria, podrian
participar activamente en programas de capacitacion, educacion o
entretenimiento para nifos y nifas, cuidado de personas mayores, desarrollo de
actividades de manufactura, entre otros. Esta metodologia podria resultar
econdmica y efectiva. Dentro de las capacitaciones podrian abordarse temas de
salubridad, calidad de servicio, agricultura organica, contaminacién y otros, que
serian valorados por los habitantes de la comunidad. Para esto, podrian
prestarse las instalaciones de la empresa e incluso formar alianzas con otras

empresas de la zona que brinden apoyo logistico y econémico.

Para cualquier caso en que la empresa pudiera asistir a la comunidad, seria

necesario contabilizar las personas que estan siendo beneficiadas con los



126

programas sociales en los que participa. Podria llevar un registro adecuado para
conocer cual es el alcance de cada idea ejecutada. Adicionalmente, a través de
evaluaciones se podria conocer el nivel de satisfaccion de los habitantes
beneficiados. Esto seria util para determinar la validez y efectividad del proyecto
realizado; y, a través de los resultados, se tomarian decisiones que pudieran
extender el programa a otros habitantes o continuar con una segunda etapa del

mismo.

3. Comunicacion externa:

La comunicacion entre la hosteria y la comunidad deberia ser abierta y
constante para afianzar la relacién entre las partes y crear oportunidades para
compartir propuestas. A través de reuniones se podrian conocer las necesidades
e inquietudes de la comunidad; y, de ese modo, la empresa tendria la posibilidad
de establecer los programas sociales a los que se hizo referencia en los puntos
anteriores.  Igualmente, seria importante establecer distintos medios de
comunicacion a fin de mantenerse en contacto continuo y en caso de que un
medio no sea suficiente para llegar a todos los habitantes, estarian otros
disponibles. Por ejemplo, se podrian crear codigos a través de los cuales se
informen eventualidades como podria ser una alarma que se active Unicamente
en emergencias como robos o desastres naturales; asi, la comunidad y la

empresa se prepararian para actuar.

Otro caso podria ser el establecimiento de informativos a través de los cuales
se den a conocer los programas culturales y novedades. Seria importante
considerar que si un numero de habitantes no pueden asistir a la reunion entre la
comunidad y la empresa, se publicaria la informacion recabada a través de

carteleras en puntos estratégicos para mantenerlos informados. Lo esencial
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seria que el conocimiento e informacion de ambas partes sean compartidos y

transparentes para beneficio mutuo.

4. Fomento de negocios locales:

La comunidad podria establecer actividades econdmicas diversas que logren
incrementar los ingresos de las familias de la zona a través de negocios que
complementen el mercado turistico, ya que actualmente la mayoria de habitantes
dependen del empleo en la agricultura. En este aspecto, podrian aportar las
operaciones turisticas como Sumak Pakariy las empresas cercanas para obtener
productos o servicios de la comunidad adicionales a los productos agricolas que
actualmente se adquieren de los productores locales. Por ejemplo, si la hosteria
trabajaria en un proyecto con un grupo de habitantes, podria proponer la
fabricacion de velas y jabones, bordados de lenceria, entre otros. De esta
manera, la comunidad se convertiria en un proveedor de los insumos utilizados
en las habitaciones de la hosteria. Esto aportaria al crecimiento de negocios de
la comunidad, promoviendo nuevas empresas y mejorando las posibilidades

economicas de los habitantes.

Para conocer la efectividad de las propuestas que realizaria la hosteria, se
deberia medir cuantas propuestas se llevan a cabo en relaciéon a todas las
sugeridas. Aquellas ideas que no llegaran a ejecutarse, deberian evaluarse ante
cuestiones como su viabilidad, los recursos que la comunidad necesitaria para
llevarlas a cabo, la falta de capacitacion, y cualquier otro aspecto que pudiera
posponer u obstaculizar la ejecucion. En caso que la comunidad de Tulipe no
tuviera posibilidades de proveer de los insumos para la hosteria, la empresa
podria buscar otros proveedores en zonas aledanas, asi como sucede en la
actualidad para los vegetales, frutas y maricos que son comprados fuera de

Tulipe.
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Por otro lado, actualmente se realizan visitas con los turistas de la hosteria
hacia las actividades comerciales de la zona como la elaboracion de
mermeladas, procesamiento de cafia, entre otros. Seria importante medir el
aporte que la hosteria genera con estas visitas, a través del registro de la
cantidad de turistas que envia hacia estos atractivos y de ser posible incluso
tomar en cuenta la cantidad de dinero que estas visitas generan mediante las
compras que realizan los turistas. De ese modo, la empresa podria conocer qué
porcentaje de sus turistas estan interesados en dichas actividades, la factibilidad
de incrementar la cantidad de visitantes a los comercios locales y el beneficio

economico que representa para la comunidad.

5. Inclusion social:

En la actualidad es prioritario contar con facilidades que permitan a las
personas con algun tipo de discapacidad gozar de los mismos beneficios que
aquellos que no tienen discapacidad. En este sentido seria importante que la
empresa mejore los accesos Yy facilidades dentro sus instalaciones. Este tema
hace referencia especialmente a personas en silla de ruedas. Por ello, la
hosteria podria construir rampas que permitan el ingreso a las distintas
instalaciones y colocar barras de apoyo en los bafos y duchas. Conforme la
hosteria iria implementando este tipo de elementos, deberia registrarlo para
conocer los costos y asi planificar la inversion en las siguientes mejoras a
realizar. El publicar estos cambios lograria que los clientes potenciales conozcan

que la hosteria es una opcién viable para los turistas con discapacidad.

Adicionalmente, se podria considerar la opcién de incluir a personas con
discapacidad dentro de los programas de voluntariado. De esta manera,

generaria conciencia en la comunidad y dentro de la empresa acerca del respeto
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hacia la diversidad e individualidad de los seres humanos. Incluso, si existen
personas con discapacidad en la comunidad, podria establecerse un programa
de ayuda en educacidn, elaboracion de manualidades, entre otros, que se
caractericen por ser participativos y no discriminativos. Estos factores también
podrian darse a conocer como parte de las obras sociales con las que la empresa
aporta a la sociedad y convertirse en un ejemplo ante los turistas, la competencia

en los alrededores y la comunidad.

6. Preservacion de costumbres locales:

La celebracion del equinoccio en Tulipe es una representacion de la cultura
indigena y una ceremonia a la memoria de la civilizacién de los Yumbos; por lo
que es una oportunidad para promover el turismo en el sector, desde la hosteria
Sumak Pakari. Llevar cuenta de la cantidad de turistas de la hosteria que asisten
por presenciar la celebracion, posibilitaria establecer estrategias para
promocionar el festejo y atraer a mayor cantidad de turistas en esas fechas.
Adicionalmente, cuando existan otras presentaciones culturales y festejos en
Tulipe, la hosteria podria aprovechar esas celebraciones para realizar
promociones especiales de sus servicios combinados con visitas culturales al

pueblo.

Por otro lado, la empresa podria promover presentaciones culturales en sus
instalaciones, con la participacion de los alumnos de la escuela. Estas
presentaciones podrian ser promovidas a través de redes sociales y su pagina
web, como parte de la gestion de marketing que lleva acabo la empresa
contratada para promocionar la empresa. De esa manera, lograria atraer a
turistas que deseen tener una experiencia mas cercana con la cultura de la zona;
a su vez, esto facultaria a representantes de la comunidad para que tengan un

espacio donde participar expresando su cultura y sus productos manufacturados.
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Inclusive, la empresa podria proporcionar un lugar dentro de hosteria donde se
vendan los productos de la zona, como las artesanias. Llevar cuenta de estas
ventas seria util para calcular la demanda de cada producto, coordinar
produccion con la comunidad y cuantificar las ventas para informar cual es el

aporte total del espacio destinado a la comercializacion de artesanias.

Finalmente, parte de la demanda de la hosteria puede medirse a traves del
numero de turistas estan interesados en visitar las distintas demostraciones
culturales en la zona y el numero de encuentros culturales que se tienen durante
cada tour. De esta manera, se llevaria un registro de los atractivos culturales de

mayor interés para los turistas y esto permitiria planificar las visitas.

7. Aporte socioambiental del personal:

Seria favorable que el personal conozca los impactos que puede generar la
hosteria a nivel social y ambiental, para que su manera de actuar sea acorde a
los conceptos de sostenibilidad. La hosteria deberia alentar a que los
colaboradores conozcan la importancia de estos proyectos y se unan a las
iniciativas. Las horas dedicadas podrian ser durante dias de menor carga laboral
o en dias libres si asi lo desean. Sin embargo, para contar con su apoyo seria

necesario que se encuentren motivados y que su participacion sea valorada.

Una forma de medir el aporte del personal seria llevando un registro de la
cantidad de horas al mes que cada colaborador apoya a los proyectos sociales
y/o ambientales. Considerando que la hosteria no abre sus operaciones los dias
lunes y martes, el personal de la empresa podria aportar en esos dias
colaborando con la comunidad. A partir de la implementacién de los programas,
podria llevarse una evaluaciéon de la eficacia del trabajo que la hosteria lleva a

cabo a través de sus aportes y del apoyo de sus empleados, para analizar si es
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factible continuar aportando en los proyectos sin que éstos interfieran con el
desempenfio laboral de los empleados y sin afectar su vida personal. De ese
modo, se establecerian patrones en las horas de apoyo, segun puedan
incrementarse o disminuirse para conseguir los efectos mas positivos tanto para

la empresa como para los programas ambientales.

No obstante, es importante tomar en cuenta que, Tulipe es una poblacién
pequefia de 100 habitantes, entre los cuales se conocen e incluso son familiares,
quienes se apoyan mutuamente y esto podria facilitar que los empleados de la
hosteria incentiven a la comunidad a participar activamente en distintos proyectos

comunales.

Por otro lado, también seria necesario que el personal sea tomado en cuenta
como parte de los proyectos sociales. En este sentido, se pueden organizar
actividades de esparcimiento para los colaboradores, sean fours a otros
atractivos de la zona, festejos en la hosteria u otros. Con esto se brindaria
espacios para la distraccion, trabajo en equipo y alivio del posible estrés del
personal. Este registro permitiria planificar presupuestos para estas actividades y

dar seguimiento a la satisfaccion del personal con el ambiente de trabajo.

8. Capacitacion y sensibilizacion al personal:

El desemperio en el puesto de trabajo dependera en parte de la capacitacion
que cada empleado reciba para realizar sus tareas. Las capacitaciones podrian
ser sobre diversos temas, entre ellos: calidad en el servicio, manipulacion de
alimentos, manejo de herramientas tecnolégicas, actuacion en caso de
emergencias, entre otros. Incluso, se podrian realizar talleres de trabajo en
equipo, liderazgo, motivacion en el trabajo y todos aquellos que pudieran ayudar

en el desenvolvimiento de los colaboradores en la empresa.
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Las capacitaciones asegurarian que el desarrollo del trabajo mejore de
acuerdo a las necesidades de conocimientos y refuerzos que tenga el personal.
Por ello, seria favorable que la planificacién de la formacion sea acordada con los
mismos empleados; y, de ese modo, evaluar cuales son las capacitaciones mas
urgentes y necesarias. Se podria establecer un cronograma anual para ello y
registrar su cumplimiento dentro del periodo planificado.

La hosteria podria mantener un registro de los temas tratados y la cantidad de
horas por cada uno. Esto serviria para mantener control sobre la inversion
realizada anualmente en capacitacion, medir la efectividad de los cursos versus
el tiempo invertido y analizar qué temas deben ser reforzados y cuales ya han

sido tratados.

Asimismo, seria 6ptimo capacitar a los colaboradores en temas relacionados a
los procesos de la empresa. Si no se lo hace al momento del ingreso de un
nuevo empleado, deberian contemplarse reuniones donde se expliquen las
politicas y normas de la empresa a todo el personal. De esta manera, los
empleados conoceran los requisitos de la empresa, lo que se espera del equipo
de trabajo. Estos temas deberian ser tratados permanentemente para asegurar
una buena comprension por parte del personal. Igualmente, las reuniones
frecuentes servirian para que el personal se mantenga actualizado y atento a los

cambios que se presenten dentro de la empresa.

Finalmente, la hosteria deberia considerar el brindar al personal la posibilidad
de capacitarse y aprender por su cuenta acerca de los temas que le sean de
interés. Para esto, puede establecer un espacio con material de consulta visual y

de lectura sobre: servicio, higiene, cultura, historia de la zona, temas ambientales
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y mas. No obstante, seria necesario incentivar al personal para hacer uso de

estos materiales y explicar las ventajas del aprendizaje continuo.

9. Empleabilidad en orden:

Parte de la responsabilidad de una empresa que desea ser sostenible, es la
consideracion hacia su personal, la valoracion del trabajo de cada empleado y la
generacion de trabajo dentro de la comunidad. Para ello, se deberia medir el
nivel de los factores de empleabilidad. Significa que seria apropiado manejar un
registro de la cantidad de empleados temporales y eventuales, el salario que
cada uno percibe asegurando que no haya distincién ni discriminacién entre unos
y otros. De igual manera, se deberia controlar que no haya diferenciacion entre
salarios de extranjeros y nacionales, entre personas de la comunidad y personas
provenientes de otros pueblos o ciudades. Otro factor que es importante es

asegurar que no haya discriminacion de salarios entre hombres y mujeres.

10.  Condiciones dignas de trabajo:

Adicional al salario que perciben los trabajadores se encuentran los beneficios
o prestaciones de iniciativa propia que la empresa les da. Estos podrian ser:
seguros de salud y vida, alimentacién, uniformes, bonos de desempefio, entre
otros. Seria apropiado contar con una lista de los beneficios otorgados a los
empleados y mantener un registro que corrobore la entrega de dichas
prestaciones. Igualmente, los empleados estan respaldados por leyes laborales y
tienen derechos que deben ser respetados; por tanto, la empresa podria contar

con una lista actualizada de los derechos del trabajador.

Cuando se trata de empleados eventuales o incluso aquellos tercerizados, la

empresa deberia asegurar que ellos gocen de beneficios iguales o similares a los
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empleados permanentes. De esa manera, se evitaria la distincion entre
colaboradores y se les proporcionaria iguales oportunidades junto a un trato

justo.

Conforme la operacién continue creciendo y expandiéndose, sera necesaria la
contratacion de mas personal, lo que conllevara a una revision de las
instalaciones disponibles para ellos. Se podria establecer anticipadamente una
planificacion para la construccion de bafos suficientes para uso de los
empleados, de los cuales unos sean para hombres y otros para mujeres. En la
actualidad cuenta con un solo bafo, por lo cual se podria considerar

oportunamente la construccion de uno adicional.

11.  Contratacion y manejo del personal:

Debido a la alta rotacién de personal, se deberian conocer las razones por las
que los empleados deciden renunciar, asi como registrar las razones por las que
se den los casos de despido. Estos sucesos aportarian a la creacion de
estadisticas que reflejen razones de despido o renuncia voluntaria; para asi saber
si existen repeticiones en los motivos y de esa manera se puedan anticipar
procesos para trabajar sobre dichos motivos. Por ejemplo, si una razén
recurrente de despido se debe a que los empleados de un cargo no realizan
correctamente sus tareas, esto sembraria la pauta para trabajar sobre las
responsabilidades que se otorgan a ese puesto de trabajo y mejorar las
capacitaciones.

Una manera de reducir la rotacion seria a través de la comunicacion constante
con el personal para conocer sus inquietudes, sus necesidades, aclarar dudas y
malentendidos. Seria importante trabajar sobre la satisfaccion de los

colaboradores con su trabajo, ya que la rotacion de personal representa un costo
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para la empresa por el tiempo que toma remplazar una vacante; por el tiempo
requerido durante el proceso desde el reclutamiento, seleccion, entrenamiento; e
incluso el tiempo que le toma al nuevo colaborador en adaptarse al equipo de
trabajo. Ademas, la hosteria esta obligada a cubrir el costo de la liquidacion del
personal; lo cual, dependiendo del tiempo de servicio de cada persona, se
incrementa el valor a pagar. Teniendo en cuenta estos factores, se deberia
procurar mantener al personal de manera fija y estable, ofreciendo un ambiente

donde se sientan satisfechos de trabajar.

Otro aspecto importante es el entrenamiento que se les da a los empleados.
A fin de que se adapten mas pronto a la modalidad del trabajo, tareas,
compainieros y politicas, seria optimo dedicar tiempo de calidad a este proceso.
De esa forma, se brindaria la mayor cantidad de informacién posible para que el
nuevo integrante de la empresa desarrolle su trabajo de manera adecuada desde
un inicio. Evidentemente este proceso tiene un costo que se deberia controlar;
por ello, se calcula el costo de hora de entrenamiento y la cantidad de horas
necesarias para este proceso. La ventaja de conocer los costos seria el poder

planificar la duracion del entrenamiento y lograr que el proceso sea eficiente.

Para cualquier empresa deberia ser basico mantener a los colaboradores
satisfechos con el ambiente de trabajo, los beneficios de ley y los beneficios
propios de la empresa. Esto generaria mayor compromiso por parte de los
empleados hacia la hosteria, motivacion para dar su mejor esfuerzo, ademas de
prolongar el tiempo de permanencia en la empresa lo cual propicia una ventaja ya
que el empleado conoce bien la empresa y sus procesos. Por esto, seria
recomendable medir la satisfaccion de cada trabajador con la empresa a través
de encuestas, semestrales o anuales, donde los empleados puedan indicar su
nivel de percepcion acerca de los salarios, el trato que reciben por parte de los

jefes, el trabajo en equipo, el ambiente de trabajo, los beneficios de ley, las
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recompensas por desempefio, entre otros. De esa manera se podrian conocer
sus apreciaciones, e incluso establecer un sistema de sugerencias que puedan

ser tomadas en cuenta para realizar las mejoras necesarias.

12.  Informacion delimitativa para el turista:

A través de las redes sociales y la pagina web, la empresa podria comunicar
mayor cantidad de informacién relevante para el turista, adicionales a las
promociones, tarifas que publica actualmente; por ejemplo: formas de pago y de
reservacion, datos de contacto, mapas, galeria de fotografias de las
instalaciones, historia de la empresa. La actualizacion permanente de esta
informacion seria clave para demostrar que la empresa esta en constante
conexién con sus clientes potenciales. Los datos que el cliente pueda obtener a
través de internet podrian ser complementados con otros relevantes sobre la
gestion sostenible de la empresa. Se podrian colocar las politicas, informacion
sobre los programas sociales y ambientales que la empresa lidera, las ventajas

de visitar el lugar e incluso el nivel de satisfaccion de los turistas.

Una comunicacion completa podria resultar atractiva para los turistas que
buscan adquirir productos y servicios de empresas que demuestran ser social y
ambientalmente responsables. A su vez, esta informacion permitiria al potencial
cliente tomar una decision y estimar de antemano cuales son los reglamentos
dentro de la operacion. Asi, sabra cdmo comportarse una vez que haya llegado a
las instalaciones y qué puede esperar de su experiencia en el lugar. Sin
embargo, cuando el cliente ha realizado la reservacion, la hosteria podria enviar
un correo electronico informando acerca de las normas y comportamiento
adecuado que se debe mantener en la zona; con el objetivo de proteger a las
especies, preparar al turista para su encuentro con una nueva cultura, las

medidas de seguridad y exponer las opciones con las que cuenta para los tours.
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De igual manera, al llegar el cliente a la hosteria podria encontrarse con otros
medios utilizados por la empresa para dar a conocer los casos de éxito referentes
a los programas que apoya en la comunidad, las campafas de ahorro energético,
entre otros. Esta informacion podria colocarse en brochures dentro de las
habitaciones y en carteleras ubicadas en distintos lugares de la hosteria,
incluyendo los letreros de precaucion. Todos estos medios serian parte de una
estrategia para informar al turista sobre la gestion de la empresa; por lo que, es
conveniente reconocer a través de qué medios la hosteria estd comunicandose
eficientemente con sus clientes. Podria medir la eficacia de cada medio a traves
de encuestas a los visitantes, para saber cual es el método que mas les ha

atraido y qué tipo de mensajes son los que consideran mas significativos.

Mientras mayor sea la informaciéon que el turista pueda encontrar, antes y
durante su estadia en la hosteria, mayor podria ser su aceptacion hacia las
normas, su apoyo hacia los programas que la empresa ha emprendido, su
respeto hacia el entorno. En definitiva, las ventajas podrian ser diversas y la
hosteria deberia aprender a manejar la comunicacion para beneficio del turista y
el suyo propio. Por ejemplo, dentro de la campafa de ahorro de agua que se
fomenta actualmente, se podrian incluir mensajes asertivos para ahorrar el
recurso verificando que los grifos estén adecuadamente cerrados, tomando
duchas cortas, y mas. Esto alcanzaria mayor compromiso por parte del turista
para proteger el recurso. Mediante estos métodos la empresa colaborara en

disminuir el uso del agua e incluso reducir sus costos en este aspecto.
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), USTED NOS VA A ACOMPANAR POR
POR SER UNA HOSTERIA
SABER SI DESEA EL CAMBIO

Figura 8. Hosteria Sumak Pakari. (Campaia de ahorro de agua, fotografia tomada por el
autor, el dia 19 de septiembre, 2014)

Por otro lado, el comunicar las normas de seguridad de la empresa, podria
evitar accidentes. Si alrededor de la piscina se colocarian letreros de precaucion
por el piso mojado, los turistas tendrian mayor cuidado mientras transiten por el
area. Pero, si llegara a ocurrir un accidente y los letreros no han sido colocados,
la empresa podria enfrentar problemas, incluso a nivel legal. Por ello, la
informacion que se brindaria a los turistas sobre seguridad seria vital para evitar
eventualidades. En caso de un accidente, se deberian indagar las razones, el
area donde ha ocurrido y diferenciar si ha sido por falta de cuidado del turista o
por falta de informacién por parte de la empresa.

Finalmente, considerando que la hosteria recibe turistas ecuatorianos y
extranjeros, seria conveniente que la informacion se presente tanto en espafol
como en inglés. De ese modo, la informacién seria mas inclusiva y surtiria mayor
efecto sobre aquellas personas que no hablan el idioma local. En este sentido, el
porcentaje de informacién en inglés se podria medir de acuerdo a los letreros,
folletos, pagina web y demas medios, en comparacion a la totalidad de medios

informativos que se encuentran en espanol. Lo ideal seria llegar a un 100%, para
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asegurar que todos los turistas obtengan la misma informacién y que ésta sea

completa.

13.  Aporte socioambiental del turista:

Partiendo de la relevancia de la informacién al turista, se podria lograr el
compromiso de los clientes que voluntariamente deseen aportar a los programas
socioambientales apoyados por la empresa. Su participacion podria ser a través
de donaciones que recepte la hosteria o incluso podrian apoyar con horas de
trabajo bajo la modalidad de voluntariado. Siempre y cuando la empresa pueda
demostrar la efectividad de los programas que emprende, y que la comunidad o
el ambiente estén siendo beneficiados, los turistas podrian tener mayor intencion

de participar.

Otra forma de participacion es a través de las visitas que los turistas realizan a
las distintas actividades de la zona. Por ejemplo, en aquellos fours que la
hosteria organiza para visitar a los productores de mermeladas y manjar, los
turistas realizan aportes a través de sus consumos. Seria interesante que la
empresa mantenga un registro de ese tipo de consumos para saber con cuanto
aporta indirectamente a las actividades econémicas de la zona. Al igual que,
seria beneficioso conocer el nivel de compromiso de los turistas hacia los
programas de la empresa. Para esto, independientemente de los montos de las
donaciones, se podria registrar el porcentaje de turistas que deciden aportar y
participar en los programas socioambientales promovidos por la hosteria en

relacion a la cantidad total de turistas recibidos al ano.
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14.  Seguridad industrial y prevencion de accidentes:

Durante el desempeiio de las labores del personal podrian ocurrir accidentes
de diversa indole; por lo que, es imprescindible que el personal cuente con los
equipos de seguridad adecuados para cada tipo de trabajo. Por ejemplo, quienes
deben levantar peso, deberian usar arnés para prevenir dainos a la columna y
posibles hernias. Quienes realizan labores en las que permanecen de pie la
mayor parte del tiempo, deberian usar calzado apropiado; y, en este caso, para
aquellos que trabajan en cocina, sus =zapatos deberian tener suelas
antideslizantes. En definitiva, para cada trabajo seria apropiado analizar los
dafios que podria causar a la salud; y, de esa manera, tomar las medias

correspondientes.

Es deber de la empresa dotar del equipo de seguridad al personal, por lo que
seria importante registrar el costo que esto representa anualmente. Cada equipo
tendra una vida util determinada de acuerdo al uso que se le da. EI conocer el
costo de cada equipo y su vida util ayudaria a programar la adquisicién del
equipo de remplazo y contemplar esta inversion dentro de la planificacion anual

de gastos.

Considerando lo mencionado, la empresa deberia localizar cuales son los
posibles riesgos de accidentes por cada area, inclusive el area de uso por parte
del turista. Esto ayudaria a tomar medidas de precaucion y percatarse de
informar los peligros a empleados y turistas con la finalidad de prevenir

accidentes.

A pesar de que hasta el momento no han ocurrido accidentes, se deberia
establecer un método para registrar estos eventos. Si llegaran a suceder, seria

fundamental registrar en qué areas es mas comun tener accidentes y sus
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motivos. Incluso pequefias caidas, rasgufios ligeros o similares, deberian
considerarse como accidentes para monitorear su acontecimiento y tomar las
medidas adecuadas para disminuir este tipo de hechos. Igualmente, a pesar de
ser accidentes pequefios, tendrian un costo para la empresa; sea por
incapacidad momentanea de la persona, los insumos para curaciones, entre
otros. Deberia registrarse el costo por cada contratiempo para monitorear a lo

largo del tiempo la disminucién o aumento de los accidentes y su frecuencia.

En caso de que el colaborador que ha sufrido un accidente tuviera que
tomarse pocas horas o dias para su recuperacion, se deberia incluir sus horas de
ausencia dentro del costo del percance. Asi también, seria apropiado conocer
las razones del accidente, puesto que podrian darse por negligencia del

empleado o fallas en las instalaciones o maquinaria.

Sea que los accidentes ocurran por negligencia del personal o del turista, o
por falta de prevision e informacion por parte de la empresa, deberia existir un
método para registrar las eventualidades y tomar las medidas correctivas
oportunas. Seria recomendable que el personal estuviera capacitado en
primeros auxilios para poder asistir a quienes lo requieran en caso de un
incidente; para lo cual, seria prudente mantener en buenas condiciones un

equipo basico de atencion y medicamentos.

15. Calidad del agua:

Con la finalidad de evitar posibles dafios a la salud de turistas y trabajadores,
seria conveniente realizar mediciones sobre la calidad del agua. A pesar de
contar con agua potable, la calidad del recurso deberia ser controlada para
asegurar que sea apta para los distintos usos que se le da. En el caso de la

piscina, seria Optimo que el agua no contenga cantidades elevadas de quimicos
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que pudieran resultar nocivos para los usuarios. De igual manera, el agua que se
consume de botellones y botellas plasticas, deberia cerciorarse que sea

purificada, ya que el envase podria alterar la calidad del agua para beber.

16.  Manipulacion de alimentos:

El manejo adecuado de los alimentos es primordial para asegurar la calidad
de los productos que se ofrecen al turista. Como parte de una politica
empresarial que resguarda la salud de las personas, seria necesario implementar
procesos para la manipulacion de alimentos, incluyendo su adquisicion,
almacenamiento y preparacion. Para esto, la empresa podria contar con normas
y proporcionar el debido entrenamiento al personal. Seria adecuado crear una
conciencia sobre la necesidad de mantener un alto nivel de aseo personal,

sobretodo la limpieza de las manos antes de tocar los alimentos.

Una forma de controlar que el personal cumpla con el aseo requerido podria
ser a través del registro de la cantidad de jab6én para manos que se utiliza en
cocina al mes. Adicional al jabén de manos, se podria dotar de desinfectante
para mayor eficacia. lgualmente, al proveer guantes desechables para cocina,
podria llevarse un control sobre el uso de los mismos; asi, podria estimar el
promedio de guantes que se utilizan por persona al mes y de esa manera
conocer si el uso ha aumentado o disminuido independientemente de que se trate

de temporada alta o baja.

Se requeriria mantener un control de la limpieza general de cocina,
incluyendo: pisos, repisas, refrigeradores por dentro y por fuera, ventanas,
cajones y de todos los equipos que sean utilizados en el area. De acuerdo a los

estandares que fijaria la empresa, se elaboraria un checklist para llevar el debido
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control sobre la limpieza de cada instrumento y espacio; y, asi, conocer la

cantidad de revisiones mensuales a este aspecto.

17.  Seguridad en las instalaciones:

Una vez que se hayan determinado los posibles riesgos dentro de las
instalaciones, seria elemental sefalizar las areas que son accesibles unicamente
para el personal de la empresa. De esa manera, se evitara que los turistas
traspasen zonas no autorizadas y que puedan ocurrir incidentes lamentables. La
empresa deberia asegurar que todas aquellas areas restringidas cuenten con los
debidos letreros; y, en los casos que no estén sefalizadas, contemplar dentro de
su programacion la instalacion de letreros e incluir la sefalética adecuada para
los peligros correspondientes. Por ejemplo, en areas donde exista riesgo de
circuitos y descargas eléctricas, se colocaria un letrero con senalética de

reconocimiento mundial para este peligro.

La senalizaciéon deberia ir acompafada de un listado de las normas
correspondientes a los riesgos potenciales, con las alertas adecuadas tanto para
el personal como para los turistas. Este aspecto abarca también las medidas de
seguridad sobre los objetos personales de los turistas y el resguardo de los
mismos; asi como, mantener las puertas de las habitaciones con cerradura
durante la noche o las horas que el turista se ausente. Los turistas deberian

conocer esta informacion para mantener su propia seguridad y de la hosteria.

A pesar de que hasta el momento la hosteria no ha reportado inconvenientes
con la pérdida de objetos personales de los turistas ni robos a las instalaciones,
seria imprescindible tomar medidas preventivas para este tipo de eventualidades.
En caso de que llegaran a suceder problemas de esta indole, la hosteria deberia

registrar la cantidad de casos, las medidas tomadas, los eventos solucionados.
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Por otro lado, en relacién a la precaucion en caso de desastres, se podrian
realizar simulacros con el personal para advertir como actuar durante una
emergencia. Por ejemplo, capacitar en cual seria el papel a desempefiar por
cada persona en caso de un incendio o un terremoto, sea éste socorrer a los
turistas o a los companeros, dar informe a las autoridades, y demas medidas.
Los simulacros podrian llevarse a cabo mas de una vez, de forma que el personal

esté correctamente preparado.

Finalmente, considerando que la hosteria estda en una zona donde se
encuentran abundantes especies vegetales y animales, seria necesario que los
turistas estén informados sobre el comportamiento adecuado frente a éstas. Las
areas verdes como jardines y senderos, deberian advertir la posible presencia de
insectos que pican, plantas con espinos y demas. De ese modo, se evitara que
los turistas sufran molestias. A su vez, como medida de protecciéon a las
especies, se deberia evitar que los animales sean perturbados o las plantas
danadas, lo cual incluye la posibilidad de que se arranquen flores y hojas sin

motivo.

4.3.2 Recomendaciones sobre indicadores ambientales

La conservacion ambiental a través del manejo responsable de los recursos,
tiene incidencia sobre el desarrollo de las actividades turisticas, sobretodo en
casos de destinos mas vulnerables como Tulipe; debido a que gran parte del
atractivo de estas zonas, son sus recursos ambientales. Por ejemplo, la
preservacion de especies constituye un fuerte para atraer turistas que disfrutan
de la observacion de aves u orquideas. Por lo tanto, las empresas turisticas
deben valorar los recursos y ser conscientes de la necesidad de un adecuado

manejo de los espacios donde operan.
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Segun Rainforest Alliance “la naturaleza tiene sus limites y cuando se llegan a
deteriorar las atracciones de un sitio por su uso inadecuado, el destino turistico
decae”. (2008, p.63) Es entonces necesario que la hosteria Sumak Pakari
considerare todas las acciones que realiza y podrian deteriorar o preservar el
entorno. Con la finalidad de que la operacion continde contando con los
atractivos que comercializa en la actualidad, deberia protegerlos a través de

gestiones de concientizacion, disminucion del uso de recursos, entre otros.

En esta seccidn se aclarara la validez de los indicadores ambientales y su
importancia. Con esto, la hosteria tendra mayor claridad de como aplicar los
indicadores a través de sus respectivas medidas, e iniciar una planificacion y
estrategias acordes a la realidad ambiental donde causa o puede causar mayores

impactos.

1. Calidad del aire:

Las emisiones de gases, vapores y ruido, podrian afectar a la calidad del aire
en la zona de Tulipe y a las especies que alli se encuentran. Por ello, seria
conveniente que las mediciones de emisiones se realicen considerando los
impactos que pueden afectar a la salud humana y al ambiente. En caso de ser
altas o que estén fuera de los limites adecuados, la hosteria deberia calibrar sus
equipos, realizar chequeos continuos e implementar adecuaciones para reducir

las emisiones.

2. Calidad del agua:

Las aguas residuales de la operacion turistica podrian tratarse antes de ser

recolectadas por el camidén que realiza esta gestion en la zona. Podria utilizar
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bacterias desintegradoras o biodigestores, adicional al sistema de sellado del

pozo séptico que mantiene en la actualidad.

Si en algun momento la hosteria podria invertir en un sistema para tratamiento
de aguas, lo ideal seria separar aguas grises (aquellas que provienen de duchas
y lavabos) y aguas negras (las que salen de los inodoros). Las aguas grises
pueden ser reutilizadas para riego. En este sentido, es importante registrar la
cantidad de litros de agua que esta siendo tratada. Igualmente, para el agua
residual de cocina, antes de ser eliminada por el desagle deberia pasar por un
sistema atrapa-grasas para evitar que los residuos contaminen el agua de salida

e incluso taponen las tuberias.

Lo importante en este indicador es crear y monitorear proyectos de depuracion
de agua para evitar que se eliminen sustancias toxicas que puedan contaminar

otras fuentes hidricas y los suelos.

3. Uso de productos biodegradables y menos contaminantes:

En la actualidad existen diversas opciones de productos biodegradables que
la empresa podria adquirir. Esto ayudaria para conocer el aporte que realiza la
empresa al ambiente al no utilizar productos mas contaminantes. Podrian
entregarse jabones biodegradables para aseo personal, tanto a los empleados
como a los turistas. Junto con una politica de la empresa para no utilizar jabones
convencionales, podria colocar en las habitaciones jabones biodegradables

liquidos y en barra dentro de los bafios de las instalaciones.

En la cocina podrian usarse jabones, detergentes y limpiadores
biodegradables. EI monitoreo del consumo de este tipo de productos ayudaria a

que el impacto sobre el recurso agua sea menor. El publicar esta informacién en
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sus medios informativos ayudara a que turistas, empleados y la comunidad creen

mayor conciencia sobre los productos de uso cotidiano.

Dentro de las adquisiciones que realice la empresa, podria optar por
alternativas de envases y productos biodegradables. Por ejemplo, en caso de
utilizar papel film, existen en el mercado los plasticos biodegradables para este
fin. Tal es el caso de fundas plasticas también; que, en lugar de comprar bolsas
de polietileno para los tachos de basura, puede comprar las biodegradables.
Esto sera de ayuda para reducir el impacto de los residuos sobre el suelo, aire y

agua al momento de su disposicion final.

A pesar que los productos biodegradables podrian resultar mas costosos que
los tradicionales, seria importante registrar el gasto mensual de la empresa en
estos productos para monitorear los precios a lo largo del tiempo. En este
aspecto, la empresa podria resaltar su apoyo al consumo de productos
biodegradables como parte de una campafia para concientizar a los turistas y
empleados, de la importancia de aportar hacia la sostenibilidad ambiental. De
esta manera, estara apoyando a la conservacion ambiental y a las empresas que

fabrican productos biodegradables.

4. Desechos toéxicos y peligrosos:

Durante las labores de la hosteria podrian generarse desechos toxicos como
restos de pinturas, aceites usados, latas de aerosoles, baterias, entre otros.
Seria adecuado que este tipo de desechos sean entregados a gestores
adecuados para que les den el tratamiento mediante el cual se asegure que su
disposicion final sea menos contaminante. Por ejemplo, en cocina el aceite
usado no debe ser botado a los desagues puesto que contamina el agua. De

preferencia se deberia colocar el aceite en botellas plasticas bien selladas y
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entregarlas a los gestores. El envasar el aceite usado asegurara que éste no se

mezcle con otros residuos o se derrame y afecte al suelo o agua.

Los registros de este indicador serian de ayuda para monitorear los aportes
ambientales de la empresa al prevenir, reducir y mitigar sus impactos negativos.
Podrian igualmente publicarse para conocimiento de los turistas a quienes pueda

interesar saber acerca de la gestion responsable que lleva la empresa.

5. Reutilizaciéon de materiales:

Un porcentaje de los productos adquiridos en tiendas o supermercados,
suelen estar empacados en latas, bolsas, cartones, tetra brik y otros. La empresa
deberia procurar que los productos adquiridos se encuentren en empaques
reutilizables como el vidrio, mismos que pueden ser usados en cocina para
guardar otros productos o entregados a la comunidad para quienes elaboran
mermeladas. Por un lado, el hecho que la comunidad reutilice los envases podria
generar conciencia en esta modalidad en lugar de utilizar envases plasticos; por
otro lado, los productores reducirian el costo de produccion al no verse obligados

a comprar envases nuevos.

Existen diversas maneras de reutilizar materiales; de modo que, la empresa
deberia analizar qué envases pueden reusarse y procurar que sus proveedores
tomen conciencia de este hecho también. Asi, se reducirian los residuos sélidos
enviados al relleno sanitario y se fomentaria la cultura de reutilizar en lugar de

desechar.

Otra practica muy recomendable es realizar compras con bolsas reusables de
tela o con canastas. De esta forma, se evitaria el uso de bolsas plasticas las

cuales tienen una vida util mas reducida y son contaminantes. Igualmente, la
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hosteria deberia promover que no se utilicen vajilla, vasos y cubiertos
desechables, sobre todo aquellos que son de espuma flex ya que no son

reciclables y son mas contaminantes que los plasticos comunes.

El llevar un control sobre estos productos seria de utilidad para conocer
cuantos envases se reutilizan en lugar de desecharse, cuantas bolsas plasticas y
envases desechables se generan al mes. De esta manera, se analizarian los
cambios y mejoras a lo largo del tiempo, registrando la sustitucion de productos
desechables por otros mas amigables. El instar a que los turistas, empleados y
comunidad apliquen esta practica, tendria mayor efecto para minimizar impactos

ambientales negativos a una escala mayor.

6. Generacion y separacion de residuos:

Este indicador muestra la cantidad de residuos que se generan en las
actividades rutinarias de la operacion turistica. La separacion de residuos que se
lleva a cabo actualmente, podria llevar cuenta de la cantidad de cada tipo de
residuo para planificar su disminucion como para el caso de residuos mas
contaminantes, y promover la reutilizacion de otros, como se expuso en el punto

anterior.

La hosteria podria promover que los turistas separen la basura, al poner a su
disposicion los respectivos contenedores alrededor de las instalaciones; ya que,
en la actualidad, la separacion la realiza directamente el personal una vez que los
tachos han sido vaciados. Adicional, se podria promover la accién con una

campafia y motivar a la comunidad para unirse a la iniciativa.

Los beneficios ambientales de esta accion son diversos, por ejemplo:
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- Alarga la vida util de los botaderos y rellenos sanitarios, evitando que se llenen
en menor tiempo y deban instalarse nuevos rellenos en otros terrenos.

- Evita que los residuos se mezclen y contaminen entre si, imposibilitando el
reciclaje de los mismos.

- Reduce el riesgo de contaminacion de suelos por la generacion de lixiviados
que son una sustancia originada cuando los residuos organicos entran en
contacto con otros. Esta sustancia se filtra en suelos y aguas
contaminandolos, y emana gases toxicos que reducen la calidad del aire.

- Promueve el reciclaje y aprovechamiento adecuado de los residuos, evitando
la extraccion de recursos naturales para producir nuevos materiales similares.

- Mejora las condiciones de trabajo de los gestores y recolectores de desechos
al facilitar la separacion y evitar que se pongan en contacto directo con

desechos toxicos que perjudiquen su salud.

El compostaje que actualmente realiza la hosteria, es un excelente aporte
para reciclar los residuos organicos y producir abono para las areas verdes
propias de la empresa. De la misma manera, se podria incentivar a la comunidad
para elaborar compostaje que pueda ser utilizado en las pequefias plantaciones y
huertos de los habitantes. Llevar un conteo de esta actividad demostraria la
efectividad del programa de compostaje y daria a conocer la cantidad de abono
generada anualmente como un efectivo aporte al mantenimiento de los espacios

vegetales.

Finalmente, seria util registrar el promedio de residuos soélidos generados por
cada turista al dia, para indagar los motivos de un incremento o disminucién de
dicha generacion. De ese modo, se podrian establecer estrategias para
concientizar a los turistas, de modo que el impacto que ellos generan con su

visita sea menor en lo posible.
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7. Consumo de energia:

En Ecuador la generacién de energia eléctrica es a través de plantas
hidroeléctricas. Este factor genera un impacto negativo sobre el ambiente por la
cantidad de agua que es utilizada para el funcionamiento de las plantas
eléctricas, adicional a los respectivos impactos que se generan por la
construccion de la infraestructura en si. Por este motivo, es evidente que la

energia es un recurso que debe ser de uso moderado.

Dentro de la hosteria se podria mejorar la campafia que invite a turistas y
empleados a mantener el consumo de energia en niveles minimos. Por ejemplo,
instalando letreros o avisos en las habitaciones con mensajes mas asertivos para
recordar a los turistas que mantengan las luces apagadas mientras se
encuentren fuera de la habitacion. En las restantes areas se podria instar a los
empleados a mantener los equipos desconectados cuando no se estan utilizando.
De este modo, el consumo de electricidad se reduciria y generaria un aporte al

ambiente.

Figura 9. Hosteria Sumak Pakari. (Campaia de ahorro energético, fotografia tomada por el

autor, el dia 19 de septiembre, 2014)
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Para medir la efectividad de la campaia de ahorro energético, se podria
calcular la vida util promedio de un foco. La hosteria podria trabajar en un
proyecto para incrementar la iluminacion natural u otros, evitando el uso de
energia eléctrica. Por ejemplo, los techos de las habitaciones podrian tener un
tragaluz, con lo cual el uso de focos seria innecesario durante la mayor parte del
dia e incluso daria cierta claridad en las noches. Al implementar un proyecto
como éste, podria iniciar con una habitacion a manera de proyecto piloto,
registrar su efectividad en base al consumo eléctrico mensual; y, de esa manera,

analizar su viabilidad y extender el proyecto a las restantes cabafias.

8. Consumo de agua:

Al igual que el consumo de energia eléctrica, el consumo de agua excesivo
atenta contra la preservacion del recurso hidrico. Existen diversas maneras de
ahorrar agua dentro de las instalaciones para lo cual podrian establecerse
campanas informativas pidiendo la colaboracion de huéspedes y personal;

ademas de establecer normas para el consumo durante las tareas diarias.

Las campafias podrian incluir letreros informativos solicitando que: las llaves
de grifos queden bien cerradas para evitar goteos, las duchas sean de maximo 5
minutos, los utensilios de cocina se enjabonen mientras la llave esta cerrada,
entre otros. La eficacia de estas campafas dependera de los medios a través de
los que se informe a la gente, de la asertividad del mensaje y de llevar registros

que permitan medir el ahorro de agua para hacerlos publicos.

Por su parte, la hosteria podria invertir en dispositivos ahorradores en duchas,
banos, lavaderos, para que el uso del agua sea mas eficiente. Adicionalmente,

podria instalar sistemas de recolecciéon de agua lluvia para utilizarla en ciertas
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tareas como la limpieza de pisos. De esta manera, las medidas de este indicador
facilitaran el conocer cuantos litros o galones de agua lluvia son recolectados al
mes y aprovechados eficientemente; revelar la cantidad de dispositivos
ahorradores en razén del total de griferias existentes, para planificar la instalacion
de los mismos hasta colocarlos en la totalidad de la hosteria; conocer el promedio
de turistas que apoyan a la campana de consumo responsable de agua,
mediante la solicitud de no cambiar sabanas y toallas. Finalmente, una vez que
la campafia inicie con sus respectivos letreros y medios informativos, la hosteria
podria registrar la cantidad de agua ahorrada cada mes en base a las planillas de

consumo histérico, comparando entre planillas actuales y futuras.

9. Construccién amigable:

La hosteria ha ido incrementando sus instalaciones durante los cuatro afos
que lleva operando y su construccion ha sido planificada de manera ecoldgica
para evitar mayores impactos al ambiente. Sin embargo, si continua creciendo,
seria oportuno llevar registros sobre los métodos de construccion y los impactos
generados, a fin de tomar las respectivas medidas. Este punto incluye el
percatarse del area que ocupa cada nueva cabafia y cuantas plantas, sean
arboles o arbustos, serian derribados para la construcciéon. Una forma de utilizar
un espacio menor podria ser la construccion de cabafias en dos pisos. Esto
reduce la utilizacién de espacio verde para el levantamiento de infraestructura,
ahorra los costos en materiales de construccion, facilita la instalacion de tuberias,

entre otros beneficios.

En cuanto a los materiales empleados para la construccion, deberian
preferirse aquellos que tengan mayor vida util y requieran menor mantenimiento;
y, en lo posible, que puedan encontrarse en la zona. Para esto, la hosteria

podria elaborar las medidas correspondientes y analizar las alternativas mas



154

convenientes con los proveedores en cuanto a elementos, herramientas y
tecnologias. En base a esta informacion se podrian planificar las nuevas

instalaciones conforme lo requiera la empresa.

El establecimiento de senderos también deberia contar con medidas que
reduzcan sus impactos negativos, evitando que se deforesten amplios espacios y
se afecten a las diversas especies. Por ejemplo, seria prudente analizar el ancho
de los senderos para que puedan circular las personas con facilidad sin
necesidad de sostenerse de las plantas o tener que cortarlas frecuentemente
para abrir el paso. Igualmente, la longitud de los senderos seria apropiado
conocerla por cuanto espacio de la finca ha sido utilizado para construirlos, e
incluso para informar a los turistas sobre los caminos mas cortos o mas largos

que podrian tomar segun el esfuerzo fisico que deseen realizar.

10.  Prevencion y mitigacion de impactos ambientales:

Al igual que el EslA permitiria determinar los posibles impactos sociales de la
empresa, éste también revelara los impactos ambientales. Con el EslA la
hosteria tendria una base de informacion para establecer las medidas idoneas
para prevenir, mitigar y compensar sus impactos. Cada impacto deberia contar
con su propia medida y su respectivo plan o estrategia para reducirlo, y a lo largo
de la existencia de la empresa se deberia monitorear esta informacion para
analizar si existen nuevos impactos, conocer en qué porcentaje se han mitigado

otros, medir la eficacia de las actuales estrategias o su necesidad de cambio.

11.  Apoyo a la conservacién ambiental:

Seria importante que la hosteria participe en programas para conservar los

recursos naturales de la zona, mas alla de los recursos que se encuentran en el
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territorio de su propiedad. Para ello, podria generar una lista de proyectos que se
podrian realizar en la zona, de iniciativa propia, junto a los cronogramas de su
ejecucion y los costos respectivos. Considerando que la hosteria mantiene
amplios espacios verdes, seria adecuado dar a conocer qué porcentaje del
territorio es utilizado para conservar especies nativas, sean vegetales o animales.
Esto, a fin de que los turistas y el personal reconozcan el valor que la empresa le

da al ambiente y como actua frente a su preservacion.

Adicionalmente, en los programas de conservacion en Tulipe, propuestos por
otras organizaciones o la comunidad, la hosteria podria aportar con su
participacion econdmica o a través de sus voluntarios. En estos casos, podria
registrar la cantidad de dinero aportada en relacion al costo total estimado del

programa; y, asi, conocer cual es su aporte real para este fin.

12.  Inventario de especies:

Seria ideal contar con un inventario de las especies animales y vegetales que
se encuentran en la propiedad de la hosteria; y, si fuese factible, alentar a un
trabajo conjunto con la comunidad para realizar el inventario de especies en la
zona. Si por cuestion de los recursos financieros y de personal actual de la
hosteria, no es factible realizar el inventario, la empresa podria solicitar ayuda a
estudiantes universitarios u organizaciones que estén dispuestas a levantar dicha

informacion por el bienestar ambiental de Tulipe.

Seria indispensable conocer cuantas especies estan albergadas en la
propiedad de la hosteria y dar seguimiento a lo largo del tiempo, para conocer si
la actividad de la empresa esta perjudicando a una o mas especies, ocasionando
que éstas desaparezcan o incrementen su poblacion. Ante las evaluaciones

permanentes del inventario de especies, tendria bases para establecer
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estrategias con la finalidad de reducir los riesgos para el ambiente y reforzar los

programas que hayan resultado favorables.

Finalmente, la empresa deberia procurar no introducir especies ajenas a la
zona, para evitar danar el ecosistema nativo; ni mucho menos capturar animales.
En caso de que existan especies vegetales introducidas, seria fundamental
registrar el porcentaje de especies en la propiedad que son nativas en relacion al
total existente. Con esto, se podrian plantear tacticas para reducir las especies

introducidas y reforestar con vegetacion propia de la zona.

4.3.3 Recomendaciones sobre indicadores econdémicos

Cada empresa debe procurar que su negocio perdure en el tiempo, para lo
cual debe mantener una gestion adecuada de sus recursos, a través de
herramientas y procedimientos que controlen sus costos; aumenten las ventas;
fidelicen a clientes, empleados y proveedores; expandan el negocio y lo
posicionen en el mercado. Como lo expresa Rainforest Alliance: “no basta con
tener los recursos, es indispensable desarrollar esquemas de gestion que
permitan alcanzar los objetivos de sostenibilidad que se definan, ya que
Unicamente las organizaciones que implementan practicas adecuadas de
administracion, aseguran el éxito de sus objetivos” (2008, p.1). En base a esta
afirmacion se puede considerar que el cumplimiento de los objetivos de una
empresa esta estrechamente ligado a su gestion para alcanzarlos; y, para
aquellas empresas que pretenden incluir la sostenibilidad dentro de su manejo,
deben establecer los procesos acordes a los conceptos de sustentabilidad

ambiental, social y econdmica.

Es asi que, en esta seccidon se ha hecho énfasis al aspecto econémico como

parte fundamental de la sostenibilidad de la empresa. A continuacién se hace
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referencia a los indicadores econdmicos y sus medidas, para ampliar los
conocimientos de la empresa respecto a las acciones que puede tomar para
complementar su proyeccion de crecimiento y aporte econdmico tanto para si

como para sus grupos de interés.

1. Politicas internas:

Establecer politicas para el manejo de la hosteria seria fundamental para guiar
el comportamiento y los procesos internos. Las politicas tendrian que hacer
referencia a como procede la empresa frente a cada uno de sus componentes y a
cdmo se espera que actuen sus grupos de interés. Podrian ser una o mas
politicas por cada elemento, que expongan con claridad el objetivo hacia el que

se dirigen.

Se ha considerado apropiado que se fijen politicas en relacién a los siguientes
temas: seguridad, servicio, almacenamiento y mantenimiento, ambiente, sociedad
y empleados. Esto, con la finalidad de orientar a la empresa sobre estos asuntos
gue son relevantes dentro de la sostenibilidad. La hosteria deberia evaluar si los
temas sugeridos en este indicador son suficientes, escasos o excesivos, de

manera que analice sobre cuales crear las politicas respectivas.

La politica de seguridad podria hacer referencia al compromiso de la hosteria
para resguardar integridad de los turistas durante su visita y velar por la
seguridad fisica y emocional de los empleados. En cuanto al servicio, aclarar el
compromiso con la alta calidad en productos y servicios promocionados por la
empresa. Sobre el almacenamiento y mantenimiento seria relevante guiar al
personal para asegurar que comprendan la necesidad de manejar
adecuadamente las bodegas y los equipos para evitar pérdidas en productos,

mantener un rendimiento alto de la maquinaria, limpieza adecuada, y mas.
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Las politicas sociales aluden a la actuacion ética de la empresa frente a los
grupos de interés y la sociedad que pueda verse afectada o beneficiada con la
actividad turistica que se promueve. Incluso, lo referente al trato al personal,
igualdad de condiciones laborales, no discriminacion, respeto a la individualidad
de las personas, entre otros. Por su parte, las politicas ambientales se refieren al
comportamiento ético frente al entorno y los recursos naturales, y como la
hosteria hace frente a los retos de preservacion en la zona para prevenir, mitigar

y compensar sus impactos negativos.

Adicional a las politicas, la empresa deberia cumplir con la legislacion vigente
en todos los aspectos que sean aplicables a la hosteria. Para esto, se deberia
mantener una lista o base de datos de las leyes que esta obligada a cumplir, y
actualizar esa lista constantemente para evitar incumplimientos que puedan ser
sancionados por las autoridades. El personal de la empresa deberia conocer la
legislacion, para asegurar que su comportamiento sea acorde a los requisitos

legales y apoyen al cumplimiento a través de sus labores.

2. Procesos internos:

Al igual que las politicas son una guia para la gestion empresarial, seria
fundamental contar con procesos que definan como se realizan las distintas
actividades que se llevan a cabo en la hosteria. Se ha planteado el mantener
una lista de los procesos de contratacion, ventas, promocién, adquisicion y las
funciones de cada puesto de trabajo. A través del establecimiento de los
procesos, los colaboradores conocerian como ejecutar su trabajo, estandarizando
algunas de sus tareas y en caso de que se contrate nuevo personal, éste tendria
una guia clara de los procesos a cumplir. Incluso, considerando que los

colaboradores actuales son polifuncionales, seria imprescindible que los
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manuales detallen las responsabilidades de cada cargo; de modo que, logren

conocer como se llevan a cabo las distintas tareas dentro de la empresa.

Por ejemplo, en los procesos de contrataciéon podrian constar los pasos para
elaborar el contrato de trabajo, su firma, su registro ante las autoridades, el
registro en el seguro social, y demas. Esto lograria establecer una base de
referencia para saber como proceder en una contratacion e incluso hasta la
separacion del empleado de la empresa, lo cual abarca el registro del acta de

finiquito, pago de liquidacion, entre otros.

Incluso, estos procesos servirian para que en el momento que uno de los
colaboradores, incluyendo a la Gerente, no se encuentren en la hosteria, los
demas empleados puedan remitirse a estos documentos para conocer el
proceso. Los procesos se podrian actualizar, cambiar, eliminar o incrementar, lo
importante seria que la empresa conozca, y haga conocer al personal, a detalle lo

que hace y como lo hace.

3. Planificacion estratégica:

Planificar el crecimiento e inversiones de la hosteria permitiria desarrollar
estrategias de manera ordenada de acuerdo a las prioridades y necesidades.
Hasta el momento, el crecimiento de la empresa ha respondido a la demanda; no
obstante, no se han analizado las oportunidades para incrementar servicios o
instalaciones de forma planificada. Por ello, seria importante que la empresa
ponga mayor énfasis en una gestion formal que le permita analizar sus
oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas, para establecer la manera

mas idonea para alcanzar los objetivos que se plantea a mediano y largo plazo.
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Las estrategias que se propongan, deberian hacer referencia a los tres
ambitos de la sostenibilidad, junto con un analisis de los costos y el cronograma
que se plantearia para alcanzar los objetivos. Para esto, seria necesario hacer
una evaluacién de la empresa en conjunto con los colaboradores; lo cual
permitiria obtener mayores propuestas de acuerdo a la visidbn que cada persona

tiene respecto a sus labores y la operacion turistica en general.

4. Ejecucion y evaluacion de planes:

Los planes que se planteen cumplir a lo largo del tiempo, sean a corto,
mediano o largo plazo, deberian ser evaluados de acuerdo a su nivel de
ejecucion. La empresa podria establecer un cronograma donde consten las
etapas de cada plan; y, de esa forma, evaluar el cumplimiento de dichos
cronogramas. De este modo, se lograrian conocer los inconvenientes que han
surgido para no alcanzar las metas y se podrian establecer nuevas metas,
realizar cambios o ajustes al cronograma o al plan. Lo importante seria que, una
vez iniciado el proyecto, se analicen los avances y continte la ejecucién hasta

alcanzar el objetivo final, procurando no dejar los planes inconclusos.

5. Diagnésticos y monitoreo:

Con la finalidad de tener una nocion clara de las falencias en las distintas
areas de la empresa, se podrian realizar diagnosticos en cada una de ellas al
menos una vez por aiio de manera que se logren establecer metas de mejoras a
través de acciones correctivas oportunamente. Los diagndsticos arrojarian
informacion sobre la cual, al momento, la empresa podria pasar inadvertida. De
ese modo, se conocerian a fondo los cambios que serian necesarios y se
plantearian las acciones mas adecuadas junto a los encargados de las diferentes

tareas. La participacion de los empleados seria fundamental para que
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reconozcan sus las debilidades y fortalezas, y que comprendan como pueden

aportar para alcanzar un mayor y mejor desempenio.

Una vez que se hayan planteado las acciones correctivas con sus respectivas
estrategias, el equipo trabajaria para lograr las metas propuestas y corregir los
errores que hayan sido encontrados. En este punto, seria importante
comprometer al personal para empoderarse y responsabilizarse por su propio
desempefno. Las autoevaluaciones serian herramientas utiles para permitir que
cada encargado evalue su labor y su area de trabajo; para, posteriormente,
reportar sus avances y trabajar sobre los hallazgos con la Gerencia y el resto de
colegas. Por lo tanto, las autoevaluaciones serian un modo de monitoreo que
permitiria conocer el nivel de acercamiento hacia las metas, realizar los ajustes
necesarios o revisar el proceso de mejora desde un inicio para plantear nuevas

metas.

Lo mismo se aplicaria para los proyectos o iniciativas que proponga la
hosteria, o en los cuales participe, donde seria importante registrar los avances a
través de evaluaciones del proceso. La revision deberia ser permanente; por
ello, seria preciso contar con un cronograma de autoevaluaciones para cada uno
de los programas. Esto, para evitar que, en caso de ser necesario ajustar una
meta o un proceso, se malgasten recursos y tiempo durante el periodo de

ejecucion de la propuesta.

6. Ejecucion de presupuestos:

A partir del momento en que la empresa planifique su gestiébn a mediano y
largo plazo, tendria la oportunidad de establecer presupuestos para cada objetivo
que se plantee. Seria fundamental manejar adecuadamente los presupuestos; ya

que, de esa manera, la empresa calcularia la cantidad de dinero que puede
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destinar para inversion en distintos aspectos después de que haya cubierto sus
costos. Esto permitiria tener un control sobre los ingresos de la hosteria, generar
un ahorro e incluso establecer metas de ventas a fin de alcanzar los ingresos

esperados.

Para cada objetivo en el cual se requiera inversion financiera se deberian
controlar los presupuestos; y, al final del periodo programado, deberia establecer
el porcentaje de presupuesto ejecutado en relacion al que haya sido planificado.
De esta manera, le empresa tendria que evaluar si el presupuesto no fue
ejecutado en su totalidad por falta de recursos, por el surgimiento de un
contratiempo, por error del personal, por mala planificacion, o cualquier razén que
sea determinada. A partir de esos resultados, se haria una nueva revisién al

objetivo para establecer nuevas metas o los debidos ajustes.

7. Oferta y demanda de servicios:

El crecimiento de la hosteria dentro del mercado esta determinado por la
oferta y demanda de sus servicios. Al tratarse de una operacion turistica, sus
ventas estan delimitadas, en gran parte, por la estacionalidad del turismo. Esto
significa que, en temporada alta aumenta la demanda mientras que en temporada
baja ésta disminuye. Para equilibrar la oferta y la demanda, la empresa deberia
explorar nuevos campos que logren atraer a clientes que buscan diversificacion

en los servicios.

En la actualidad, la hosteria esta promocionando sus servicios hacia grupos
corporativos que alquilan las instalaciones con fines de entrenamiento, trabajo en
equipo, motivacién empresarial y otros. Esta alternativa es una oportunidad para
dar a conocer a la hosteria, establecer paquetes especiales y abarcar un mayor

mercado en cualquier temporada del afo. Mientras tanto, el turismo familiar y de
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esparcimiento que se lleva a cabo desde que la hosteria inicié su operacién, esta

sujeto a fines de semana, feriados y verano.

Ante esto, seria elemental esforzarse para atraer mas clientes a través de un
estudio de mercado para conocer cuales son las preferencias de los potenciales
turistas y las tendencias del mercado en la actualidad. De esa manera, la
hosteria podria fijarse metas para incluir nuevos servicios y mejorar los
existentes, respondiendo a las necesidades del consumidor. Para esto, inclusive,
podria tomar como referencia las sugerencias de los turistas, las cuales podrian
aportar con ideas acerca de servicios y productos complementarios que les

gustaria encontrar en la hosteria.

Los analisis del mercado se podrian hacer a través de encuestas en la pagina
Web de la hosteria o contratar este servicio a la empresa que actualmente
desarrolla la publicidad de Sumak Pakari, para conocer las preferencias de los
turistas. Al evaluar la informaciéon obtenida, se contaria con una base para
analizar las posibilidades de implementar nuevos servicios, segun cuales sean
los mas apreciados por los turistas. De esta manera, se podrian priorizar los
servicios y productos que desea implementar a corto, mediano y largo plazo,

mediante una adecuada planificacion.

La planificacion le permitiria diversificar sus servicios turisticos y realizar las
implementaciones de acuerdo a sus proyecciones de inversion. Por ello, la
hosteria podria medir la cantidad de servicios que son solicitados por los clientes
para establecer cuales son los mas recomendados y necesarios; e, incluso,
aquellos que resultan novedosos y atractivos. De igual manera, podria
establecer una lista de posibles servicios que le gustaria implementar y realizar
sondeos con los clientes actuales para percibir el nivel de aceptaciéon que éstos

podrian tener y calificar la propuesta como viable o no.
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En cuanto a los servicios que ofrece actualmente, podria resultar util evaluar el
nivel de demanda de cada uno, para tener claro cuales son los servicios mas
vendidos y porqué. Asi, la empresa podria tomar decisiones y plantear
estrategias para incrementar las ventas y la promocion de los servicios y
productos menos demandados. Inclusive, podria determinar si es necesario
mejorar o eliminar alguno de aquellos servicios que tengan una baja demanda e

impliquen costos injustificados.

Por otra parte, la empresa podria calcular el porcentaje de ocupacion de la
hosteria en temporada alta y temporada baja. Los datos serian comparados en
diferentes periodos a fin de establecer los patrones de ocupacion turistica; y, asi,
tomar decisiones en aquellos casos que aumenta o disminuye la ocupacion. Esta
informacion ayudaria en la planificacién estratégica de la hosteria a largo plazo.
Por ejemplo, si se registra un crecimiento sostenido en la cantidad de turistas que
recibe la hosteria durante cada verano, se podria planificar la construccién de
nuevas cabafas de acuerdo a la demanda histérica. También seria util llevar un
registro del porcentaje de las cancelaciones de las reservas por mes y por
temporada. En este sentido, estas medidas permitirian planificar los insumos que
deben adquirirse en cada ocasion, reconocer el margen de ingresos que dejan de

ser percibidos con cada cancelacion, entre otros.

Finalmente, para cualquier plan o programa que emprenda la empresa,
deberia calcular los avances que se generan a lo largo del periodo proyectado
para su ejecucion. Esto es igualmente aplicable a los planes para desarrollar
nuevos productos o servicios. La hosteria deberia dar seguimiento a la cantidad
de servicios incrementados durante el periodo, en relacion a aquellos que se

haya propuesto. De ese modo, conocera el nivel de avance sobre sus proyectos
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y evaluara las posibles razones que hayan ocasionado retrasos o paralizacién de

los mismos.

8. Satisfaccion del turista:

Un indicador fundamental para conocer el desempefio de la hosteria, seria la
evaluacion que hacen los turistas al servicio y a los productos adquiridos durante
su estancia. Se podria implementar un sistema de encuestas acerca del servicio,
al momento que el turista hace el check-out y espera por su factura o para
entregar las llaves de la cabana. Para ello, seria importante medir la satisfaccion
en cuanto a: atencion por parte del personal, los tours, las instalaciones
incluyendo su comodidad, la limpieza de la hosteria y la alimentacién. Las
encuestas podrian contener preguntas cerradas en las que el cliente califique con
escalas del 1 al 5 a cada factor, siendo 1 excelente y 5 pésimo, o viceversa.
Adicional, se podria dejar un espacio abierto para sugerencias o quejas que el

cliente quiera proporcionar.

Las evaluaciones permitirian percatarse del desempefio de la hosteria en
cada aspecto; y, plantear las debidas acciones correctivas para aquellos casos
que la calificacion no sea satisfactoria. Incluso, las sugerencias podrian contribuir
con nuevas ideas acerca de nuevos servicios, mejoras, cambios, entre otros. Por
su parte, las quejas también resultarian valiosas ya que resaltarian las
experiencias negativas que hayan tenido los clientes, transformandose en

oportunidades de mejora continua.

Conservar las evaluaciones, asi como las quejas y sugerencias, posibilitaria a
la empresa el mantener una base de datos provechosa; a través de la cual se
elaboraria un sistema de monitoreo sobre las mejoras realizadas. Por ejemplo, si

se registraran quejas sobre la calidad del servicio por parte del personal, esto
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podria mejorarse con capacitacion y reuniones periddicas con los empleados. Si
continuaran las evaluaciones con un nivel bajo de satisfaccion en este aspecto,
deberian buscares otras soluciones. Lo mismo aplicaria para sugerencias acerca
de cambios y mejoras; con dicha informacién la empresa podria priorizar las
sugerencias para desarrollarlas y continuar realizando los siguientes cambios a

mediano y largo plazo.

9. Fijacion de precios:

La hosteria deberia asegurar una ganancia econdémica con la venta de sus
servicios y productos, que permita cubrir los costos y mantener un saldo positivo
a fin de mes. La fijacion de precios deberia ser adecuada y bien planificada en
base a un analisis de los costos totales en los que incurre la empresa,
comparando también con los precios de servicios y productos similares en el
mercado. Por ello, se ha planteado como medida el porcentaje de ganancia neta
por cada producto o servicio vendido al mes. Con esto, la empresa lograria
conocer el margen de ganancia que debe mantener aun cuando los insumos,

mano de obra, impuestos, y demas gastos, aumenten a lo largo del tiempo.

Por ejemplo, si la empresa tiene establecido un margen de ganancia del 40%
sobre el valor del hospedaje y al siguiente afo la ley establece un aumento al
salario basico, la hosteria deberia recalcular el precio de venta del alojamiento.
De esa manera, mantendra el 40% de ganancia sin afectar sus ingresos cuando
sus costos incrementan. Para estos casos, seria necesario conocer los costos
reales de cada uno de los insumos y servicios de los que depende el
funcionamiento de la empresa, incluyendo el transporte de las adquisiciones, los
salarios, servicios basicos, alimentos y todos aquellos que representan un
egreso, sean mensuales o incluso anuales como es el caso de los permisos de

funcionamiento.
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Asimismo, la hosteria deberia analizar el margen de ganancia que percibe en
casos de promociones 0 descuentos especiales. Es decir, si se establece un
precio especial para estudiantes, deberia considerar que el descuento no afecte a
las ganancias al punto que el costo del servicio otorgado, sea mayor al valor
percibido. Esto, aplicaria para cualquier tipo de descuento que haya fijado o
desee establecer la empresa para los distintos grupos de clientes, como puede
ser para: estudiantes, miembros de la comunidad, personas de la tercera edad,
nifos menores de 12 afos, entre otros. De igual manera, esto se atribuiria
también a las promociones que ofrezca la hosteria en dias especiales, por
ejemplo: los dias festivos, durante la celebracion del Equinoccio, temporada baja,

y cualquier otro motivo.

Por lo tanto, seria apropiado conocer los costos y el margen de ganancia por
cada producto y servicio, incluyendo el margen de ganancia para aquellos casos
en los que se aplique algun tipo de descuento. El llevar un registro de la cantidad
de descuentos otorgados al mes, podria guiar de mejor manera a la empresa
para controlar sus ingresos y egresos; y, si fuera posible, establecer patrones de

mercado por cada segmento o tipo de cliente.

A lo largo del tiempo, estos registros serian un referente para cuando se
desee o se requiera establecer un incremento en los precios, para un mayor
control de los ingresos, para una mejor planificacion de las promociones, y

cualquier gestion similar.

10.  Salarios y recompensas:

Uno de los factores que inciden sobre la motivacion y compromiso de los

empleados hacia la empresa son los salarios y las recompensas por desempefo
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o por metas de ventas alcanzadas. A pesar de que la ley ecuatoriana exige el
pago de un salario minimo, la empresa podria considerar un pago por encima del
salario basico de manera que aporte a mejorar el poder adquisitivo del personal.
Los salarios podrian fijarse de acuerdo a las tareas y responsabilidades de cada
puesto de trabajo e incluso considerar el valor pagado en el mercado para los
cargos similares. Esto, seria importante tomarlo en cuenta ya que si la hosteria
desearia contar con personal estable y evitar su rotacion, los empleados
requieren de un pago justo por el trabajo realizado; y, que su salario los motive a
quedarse en la empresa, evitando buscar oportunidades laborales en otras

empresas que ofrezcan un sueldo un tanto mayor por el mismo cargo.

Se trata de una forma de estimular a las personas y que éstas se sientan
comprometidas para desempefiarse de la mejor manera en su trabajo. Es una
manera de fidelizar al personal y reconocer su desempefio. Como complemento
de los salarios, la hosteria podria desarrollar un sistema de recompensas basado
en rubros o porcentajes que se paguen a los empleados que demuestren un alto
desempenfo, gran responsabilidad, iniciativa, creatividad. Inclusive, se podrian
pagar bonos como reconocimiento a las sugerencias generadas por el personal,
o al alcanzar y/o sobrepasar metas de ventas, o al cumplir con los objetivos de

proyectos propuestos para un periodo determinado.

De cualquier modo, la empresa podria trabajar en un plan de incentivos
econdmicos que refuercen el desempeno del personal. Al igual que podria
establecer un sistema de reconocimientos no monetarios, como podrian ser

paseos, cursos, descuentos, entre otros.

Dentro de este indicador se ha planteado llevar un registro de los costos
referentes a cada empleado, que son adicionales a las prestaciones vy

remuneracion establecidas por la legislacion ecuatoriana, como son: el salario
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basico, vacaciones pagadas, permisos de ausencia remunerada, reparticion de
utilidades anuales y el seguro social. Evidentemente, el pago de horas extras
también esta contemplado dentro de este indicador, como una retribucion al
trabajo que sobrepasa las 40 horas laborales semanales que establece la ley.
Sin embargo, seria adecuado que se registren estos rubros como parte del

control sobre los costos en los que incurre mensual o anualmente la empresa.

Al conocer y llevar control sobre este tipo de pagos, la empresa podria fijar la
cantidad de ventas mensuales que requiere para cubrir los gastos y tener una
ganancia que le permita mejorar la remuneracion del personal. En el caso del
pago por horas extras, con el debido analisis podria determinarse si por cuestion
de costos es mas factible y conveniente contratar una persona adicional o
continuar con el numero actual de colaboradores. Por ello, se recomienda
registrar la cantidad mensual de dinero pagado en horas extras como parte de un

costo que puede ser estacional (por temporada alta) o fijo.

En el caso de las utilidades, a pesar de ser una operacién pequefa, la
hosteria podria planificar sus gastos e ingresos como se lo ha mencionado en
esta seccion del estudio, para procurar alcanzar una meta de ganancias que
permitan repartir utilidades cada afno. El registrar el monto pagado por utilidades,
podria ser un indicador, a mediano y largo plazo, de la salud financiera de la
empresa; ya que, a mayores utilidades pagadas, mayores habran sido las

ganancias a lo largo del afio fiscal.

Finalmente, otro factor que permitiria medir la capacidad financiera de la
empresa, es el promedio de dias que la empresa no alcanza a cubrir los sueldos
dentro del ultimo dia de cada mes. Es decir, si la hosteria logra, o no, pagar los
salarios a tiempo, sin que esto signifique dias impagos para los empleados. La

puntualidad en los pagos, indicaria si la hosteria ha cubierto sus costos a lo largo
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del mes con un saldo positivo que le ha permitido saldar todas sus cuentas a
tiempo. Las demoras en este tipo de pagos, podrian desmotivar al personal e

incluso reflejar inestabilidad en el manejo financiero de la empresa.

11. Comunicacion interna:

Parte de la eficacia de la gestion de una empresa comprende la comunicacion
a nivel interno; es decir, con el personal. Es la manera como jefes y subalternos
expresan sus necesidades y llegan a acuerdos sobre el comportamiento y
desempeno esperado. Por este motivo, seria apropiado que la hosteria
mantenga abiertos canales de comunicacion con el personal, en todos los
niveles, con la finalidad de permitir el flujo constante de informacion. Esto
implicaria proporcionar medios para la comunicacion como: carteleras, correos

electrénicos, reuniones, entre otros.

La hosteria podria proponer reuniones frecuentes para que los colaboradores
manifiesten sus inquietudes, los inconvenientes que han surgido durante sus
labores, sugerencias, quejas, y mas. Igualmente, cuando la Gerencia desee
comunicar algun cambio, recordar las politicas internas de la empresa, publicar
felicitaciones y brindar cualquier informacion relevante, podria colocar carteleras
que se encuentren en areas estratégicas que el personal observe
constantemente. Adicionalmente, podrian colocarse espacios para las
sugerencias. De este modo, los colaboradores podrian sentir que son
escuchados, que su opinion es valorada y que existe transparencia dentro de la

empresa sobre lo que sucede y las decisiones que se toman.

La comunicacion interna adecuada podria motivar a los empleados y
brindarles la oportunidad de mejorar su desempefio. Inclusive, alentarles para

sugerir mejoras dentro de la empresa. Por ello, se ha planteado mantener un
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registro de las sugerencias realizadas por el personal y de aquellas que han sido
aplicadas. Podria suceder que, hasta que el personal se acostumbre a esta
modalidad de comunicacion, las sugerencias sean pocas; sin embargo, con el
tiempo, si la motivacion es alta, surgiran mas ideas que podrian resultar muy

utiles para la empresa.

12. Promocioén turistica:

En Tulipe existen diversos atractivos turisticos como cascadas, cuevas, el
museo, entre otros. La hosteria podria mantener una lista actualizada de los
atractivos que promociona en la zona como parte de la informacion disponible
para el turista y por registro de las ventas que la hosteria realiza. Al conocer el
porcentaje de cada atractivo vendido en el mes, podria evaluarse cuales son los
atractivos mas vendidos para establecer estrategias que promuevan a los menos

vendidos o que refuercen la venta de los mas demandados.

Uno de los principales atractivos de la zona es el Museo de Sitio Tulipe por su
importancia historica y arqueologica. En este caso, la hosteria podria registrar la
cantidad de sus clientes que visitan el museo cada mes. Por un lado, esta
informacion ayudaria a conocer el aporte de la hosteria dentro de Tulipe; y, por
otra parte, permitiria plantear estrategias que incrementen la promocién de este
atractivo y conocer cuantos turistas son atraidos hacia la hosteria gracias a la
existencia del museo. Este proceso seria igualmente aplicable para los demas

atractivos en el sector.

En cuanto a la promocion de sus servicios, la hosteria cuenta en la actualidad
con su pagina web, su pagina en Facebook y con sistemas de ventas a través de
agentes de viajes. Seria interesante monitorear las ventas que se producen por

cada tipo de medio de promocién, tanto en cantidad de turistas como en montos
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de dinero, para dar seguimiento y ampliar las estrategias que capten mas turistas
a través de cada uno de estos medios. Igualmente, seria recomendable precisar
los costos de cada uno de los medios de promocién; lo cual, permitiria percatarse
de cual es el método mas efectivo y cual el mas costoso para publicitar los

servicios de la hosteria.
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Por ejemplo, para el caso del sitio web, uno de los costos de mantener la
pagina es el tiempo que la persona encargada se dedica a responder los correos
recibidos por este medio o el tiempo que requiere para actualizar la informacion.
Sin embargo, si resultara que la mayoria de clientes nuevos se comunican a
través de la pagina web, la inversion en la pagina y el costo de mantenerla
estaria justificado por el nivel alto de ventas que genera. De la misma manera, la
hosteria podria plantear estrategias para incrementar las ventas a través de la
pagina; por ejemplo, al cambiar y mejorar su imagen, al actualizar la informacion

con mayor frecuencia, establecer un sistema de pago en linea y demas.

Cabe recalcar que, aun cuando el costo de la pagina web, las membresias en
medios de publicidad o cualquier medio para la promocion que utilice la hosteria,
sean pagados una vez al afo, todo éstos deberian ser prorrateados para los doce
meses del afo. De esta manera, la empresa podria incluir la promocién como
parte de los gastos mensuales y considerarlos dentro de la proyeccion y objetivos

de ventas de cada mes.

Adicionalmente, dentro de este indicador, seria preciso contabilizar la cantidad
y tipo de turistas que recibe la hosteria durante cada ano. Los turistas se podrian
clasificar como: nuevos, antiguos y recomendados. Los clientes nuevos serian
aquellos que buscan informacién sobre la hosteria por su cuenta o compran los
paquetes turisticos a través de los medios de promocion que maneja la hosteria.
Los antiguos serian los clientes que retornan a la hosteria porque han salido
satisfechos con el servicio adquirido anteriormente. Los recomendados serian
quienes llegan por recomendacion de otro turista satisfecho, lo que en

mercadotecnia se conoce como “boca a boca”.

El monitoreo de esta informacion facilitaria establecer estrategias para la

promocion adecuada de los servicios y productos de la empresa. Por ejemplo, el
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atraer a una mayoria de clientes recomendados y antiguos, daria la pauta de que
la hosteria tiene un alto nivel de satisfaccion del turista. No obstante, esto podria
significar que el esfuerzo por ganar nuevos clientes podria mejorar al implantar

nuevos y mejores metodos de promocion.

Al cruzar los datos entre los medios de promocion y la cantidad de turistas
recibidos de acuerdo a su clasificacion, se tendria mayor claridad en el enfoque
que se esta dando a la promocion. De esta manera, la empresa podria guiarse

adecuadamente en su gestion para captar mercado.

13.  Relacién con proveedores:

Como parte de una gestion sostenible de la hosteria, seria fundamental
considerar el bienestar de los proveedores. Esto implica el respeto hacia los
convenios establecidos con los productores y vendedores; el pago puntual de las
facturas; realizar adquisiciones planificadas que permitan a los proveedores
controlar sus rutas de entrega, tiempos de produccion y demas gestiones
internas. Adicional a lo mencionado, un aspecto elemental es el pago de un
precio justo por los servicios 0 insumos que adquiere la hosteria; de manera que,

se valore el trabajo de los proveedores y sus productos.

Mantener una buena relacién con los proveedores deberia ser primordial para
la empresa; puesto que, se crearia confianza y vinculos comerciales a largo
plazo. Esto podria derivar en convenios de pago comodos para la hosteria y
asegurar que la entrega de los insumos sea a tiempo. Ademas, existiria una
adecuada comunicacion para realizar reclamos o sugerencias que mejoren la
calidad de los insumos y sus procesos de produccion, de acuerdo a las

necesidades de la hosteria.
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En lo referente a los pagos a los proveedores, las demoras podrian causar
malestar y deteriorar la relacion entre las partes. Por este motivo, la hosteria
deberia planificar sus adquisiciones de acuerdo a la demanda que revelen sus
registros historicos y las reservas de los clientes. Esto permitiria que los pagos

se controlen y contabilicen adecuadamente dentro de las finanzas de la empresa.

Al igual que se mencion6 en el apartado referente a los salarios y
recompensas para los empleados, de existir retrasos en los pagos a los
proveedores podrian aparentar inestabilidad en la empresa. Es decir, que la
empresa no tiene liquidez; e, incluso, podria considerarse como sujeto no apto
para créditos y convenios de pago. Es asi que se ha planteado el registrar
tiempo promedio para realizar los pagos a los proveedores y promedio de dias
que se retrasan los pagos durante el afo. Cabe resaltar que en este aspecto
también se incluyen a los agentes de viajes que prestan sus servicios para la

venta de los paquetes turisticos de la hosteria.

Esta informacion proporcionaria una vision de cdmo se maneja la contabilidad,
las adquisiciones y la relacion con los proveedores. A menor demora en los
pagos, podria significar una mayor estabilidad econdmica de la empresa y un

mejor manejo de sus cuentas.

14.  Adquisiciones responsables:

Dentro de las politicas de la hosteria deberia contemplarse la adquisicién de
productos que cumplan con parametros sociales y ambientales, tales como:
productos biodegradables, retornables, reutilizables, reciclados, organicos,
productos en envases familiares que evitan los empaques individuales, productos
que aseguren que en el proceso de produccion no se utiliza mano de obra infantil.

A pesar de que en la zona de Tulipe la oferta de productos es limitada, se podrian
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buscar proveedores que cumplan con criterios de responsabilidad con el
ambiente y la sociedad dentro de la oferta existente. Incluso, como parte de un
proyecto social, la hosteria podria proponer a la comunidad constituir
microempresas que puedan dotarle de productos como jabones, velas,
artesanias, entre otros. Con esto, la hosteria apoyaria al desarrollo econémico
de la comunidad, podria aportar con métodos y capacitaciones para la produccion
de estos insumos bajo parametros sostenibles, garantizar la calidad de los

productos que adquiere y cumplir con los objetivos de su gestidon sostenible.

Se ha propuesto que se registre la cantidad de productos con parametros
sociales y ambientales que son consumidos en la hosteria. Esto supone una
medida para conocer qué productos de estas caracteristicas estan disponibles en
el mercado y podrian remplazar a los insumos ordinarios que se adquieren en la
actualidad. A pesar de que algunos de estos productos podrian tener un costo
mas elevado que los comunes, la empresa deberia considerar la importancia de
fomentar el consumo de productos que aporten a la sostenibilidad. A su vez, esta
gestion podria representar una buena oportunidad para dar a conocer el
compromiso de la hosteria con la sostenibilidad frente a sus diferentes grupos de

interés.

15.  Control de inventarios y almacenamiento:

La hosteria deberia poner énfasis en el cuidado de los insumos que requiere
para su funcionamiento. Esto implica tener control sobre los productos y su
manera de almacenarlos, para evitar pérdidas y dafos. El adecuado manejo de
los inventarios también facilitaria la planificacion de las adquisiciones en base a
las existencias o stocks de cada producto y la proyeccién de ventas o reservas

confirmadas por los turistas por semana.
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El personal a cargo de las bodegas deberia establecer sistemas para verificar
las existencias continuamente y asegurar el buen estado de los productos. Es
importante controlar que los productos en stock, sobretodo en el caso de
alimentos y medicinas, no se encuentren caducados; que no estén cerrados o
empacados de manera inapropiada para evitar su contaminacion o desperdicio.
De igual manera, es necesario que las bodegas cuenten con sistemas de
ventilacion, iluminacién y estanterias apropiadas para impedir que los productos

sean afectados por la humedad.

En caso de que los productos sufran dafos, derrames o caduquen, seria
factible llevar un registro de las mermas, por el hecho de que las pérdidas en
insumos representan un costo para la empresa. Por ejemplo, si las frutas no se
almacenan correctamente o se adquieren en exceso, se corre el riesgo de que se
pudran o estropeen y dejen de ser aptas para la preparacion de los alimentos.
Las mermas de las frutas tendrian un costo para la empresa que no puede
recuperarse a través de la venta de alimentos. Por este motivo, deberian
brindarse espacios adecuados para cada producto de acuerdo a sus

caracteristicas y procurar mantenerlos en las condiciones 6ptimas.

Con frecuencia se podrian generar pérdidas en caso de caducidad, por
almacenamiento inadecuado o por mal estado de los productos desde su
adquisicion. No obstante, seria preciso llevar un control de los costos que
representan las pérdidas y establecer medidas para reducirlos. Con el tiempo, la
empresa podria verificar si las pérdidas han reducido y conocer los ahorros
econdmicos generados por un manejo adecuado de sus bodegas e inventarios.
Por ello, se ha planteado llevar registros de mermas por caducidad y por mal
estado de los diferentes insumos, tanto de alimentos como de productos para

limpieza o mantenimiento, e incluso la lenceria. Por ejemplo, si las sabanas se
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almacenan en estantes humedos, la fibra tendera a deteriorase en menor tiempo;

lo cual, implicara una mayor inversion de la empresa en este tipo de materiales.

Figura 11. Hosteria Sumak Pakari. (Almacenaje de productos de limpieza, fotografia tomada
por el autor, el dia 19 de septiembre, 2014)

Para los productos de limpieza, igualmente, podrian generarse pérdidas por
condiciones inadecuadas del almacenamiento. Por ejemplo, si los envases de
sustancias quimicas no se sellan apropiadamente, el contenido podria
evaporarse. En este sentido, seria recomendable percatarse de la cantidad de
cada material que se usa para cada labor, como podrian ser los mililitros
necesarios para la limpieza de las baldosas; con esto, la empresa sabria si existe
desperdicio en el uso de los productos, la pérdida por evaporacion o derrames,
entre otros. De esa manera, se controlarian los costos de la operacion

minuciosamente.
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16. Mantenimiento de instalaciones y maquinaria:

El mantenimiento adecuado de las instalaciones y la maquinaria es igualmente
importante dentro de la gestion de la empresa. La duracion de las instalaciones y
la vida util de la maquinaria, dependeran en gran medida del trato que se les dé y
de su mantenimiento. A pesar que las condiciones climaticas de Tulipe podrian
incidir sobre el estado y duracion de las instalaciones y equipos debido a la

humedad, existen medidas que la empresa podria tomar para protegerlos.

Por ejemplo, para alargar la vida util de las tuberias o canaletas de desfogue,
seria conveniente realizar revisiones permanentes para verificar que no se hayan
formado fugas u oxidacion. Los techos y pisos que estén en espacios abiertos,
podrian contar con materiales sellantes e impermeabilizantes para reducir la

filtracion de humedad.

La maquinaria requiere de revisiones continuas y mantenimiento para
asegurar su funcionamiento 6ptimo y alargar su vida util. Dentro de la maquinaria
se incluyen a los electrodomeésticos y todo tipo de equipos con funcionamiento
mecanico. La hosteria deberia planificar, junto al personal encargado del manejo
de los equipos, cronogramas para el mantenimiento. El objetivo es que esta
tarea sea preventiva; es decir, que se dé el cuidado apropiado para evitar
posibles danos o disminucion en el rendimiento de los equipos a futuro.
Generalmente, cuando se adquieren los equipos, éstos vienen con instrucciones
del fabricante para el mantenimiento, a lo cual deberia prestarse atenciéon para

garantizar que el equipo opere correctamente.

En aquellos casos que no se proporcione el debido mantenimiento, el
descuido podria provocar pérdidas econdmicas para la empresa. Por ejemplo, si

un equipo deja de funcionar y es necesario para labores de jardineria, la empresa
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tendria que reponerlo o arreglarlo. El costo de la reparacién podria afectar en la
planificacion de gastos del mes en el que se suscitdé el incidente, adicional al
tiempo que se perderia por no poder utilizar el equipo y el inconveniente de
retraso en la realizacion de las tareas de jardineria. Por ello, seria recomendable
promover el mantenimiento preventivo de instalaciones y maquinaria, con el

compromiso del personal, para reducir posibles costos por negligencia.

17.  Consumo de energia:

Como complemento a los planes para reducir el impacto ambiental que genera
la hosteria, se podrian reforzar los programas para disminuir el consumo de
energia eléctrica por parte del personal y de los turistas. Esto tendria un impacto
sobre los costos de la empresa que, a pesar de que los servicios basicos en
Ecuador son econdmicos, podrian reducirse aun mas con el control sobre el
consumo excesivo. Para ello, se recomienda reconocer los costos mensuales del
consumo eléctrico en temporada alta y en temporada baja. De esa manera, se
podrian establecer las metas en la reduccion del consumo que, a su vez,
representaria ahorros economicos para la hosteria. Es recomendable establecer
el promedio de consumo en kilovatios por turista y su costo; lo cual, permitiria

incorporar este costo dentro de las tarifas del servicio de alojamiento.

A fin de verificar los cambios generados a partir de la implementacion de las
campainas de ahorro energético, el registro del consumo eléctrico mensual
reportaria los resultados de las campanas a través de la facturacion del servicio.
Por ejemplo, con el transcurso del tiempo se percibiria si el consumo ha
disminuido y en qué medida. Esta informacion del ahorro alcanzado ayudaria en
caso que la hosteria lo publicara para conocimiento de los turistas, junto a la
aclaracion de los respectivos beneficios ambientales. Asi, se alentaria a los

turistas a comprometerse con las campafias y ser mas conscientes al momento



181

de utilizar la iluminacién en las cabafas y al conectar aparatos electrénicos como

los cargadores de celulares, baterias de computadores, entre otros.

18. Consumo de gas:

De la misma manera que para el caso del consumo energético, se podrian
controlar los costos por la utilizacion de gas para cocina y para la provision de
agua caliente. En el caso del gas, seria menos factible conocer el promedio de
kilogramos consumidos por turista; sin embargo, el control del costo del recurso
por turista podria realizarse a través del registro de la cantidad de tanques de gas
adquiridos por mes y el valor de dicho gasto. Con esto, se podria controlar el
consumo evitando que el recurso no sea malgastado. Inclusive, el verificar que no
existan fugas en las tuberias de gas o en los propios cilindros, aseguraria que no

haya desperdicios y el recurso sea aprovechado al maximo.

19. Consumo de agua:

El consumo del agua es un factor importante en el caso de la hosteria, ya que
ésta depende del recurso para el funcionamiento de las piscinas, para cocinar,
mantener la limpieza de las instalaciones y por las necesidades de los turistas
dentro de las cabafas. Como se habia mencionado dentro de las
recomendaciones del aspecto ambiental acerca del consumo de agua, las
campanas para promover el uso adecuado del recurso podrian surtir efecto al
concientizar a turistas y empleados sobre la importancia del agua a nivel
ambiental, e incluso por sus beneficios a nivel social. La colaboracién de los
turistas para ahorrar el consumo de agua, aportaria en la reduccién de los

impactos negativos sobre el ambiente.
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Los turistas podrian participar a través de modalidades propuestas por la
hosteria que les recuerden el mantener los grifos cerrados cuando no los utilizan,
que promuevan duchas de corta duracion, entre otras. La colaboracion de los
turistas se reflejaria en la disminucién del consumo promedio por cliente a lo
largo del tiempo. Por ello, seria recomendable registrar el costo y los metros
cubicos consumidos al mes, promediados sobre la cantidad de turistas recibidos
por la empresa durante cada mes y dar seguimiento a estos datos

constantemente.

Finalmente, al igual que el consumo de energia y de gas, el costo promedio
del recurso por turista deberia ser incluido dentro de la fijacion del precio del
servicio de alojamiento o utilizacion de las instalaciones. De modo que, la
empresa aseguraria que sus tarifas consideran todos los costos incurridos para

brindar los servicios con los que cuenta.

20. Inversion en tecnologia limpia:

Dentro de los proyectos para reducir, mitigar y compensar los impactos
negativos causados por la hosteria, se podria considerar la inversion en
tecnologias mas limpias. En la actualidad existen metodologias para disminuir el
consumo de recursos como la electricidad y el agua. Por lo tanto, la hosteria
podria analizar qué tipo de equipos y herramientas le serian utiles y accesibles
para implementarlos. Por ejemplo, colocar dispositivos de ahorro de agua en los
inodoros, duchas y grifos, permitiria bajar el consumo de agua. De igual manera,
el uso de paneles solares proporcionaria energia a base de un recurso inagotable

como es la luz del dia.

Seria recomendable que, a fin de poder realizar inversiones en estos

sistemas, la empresa establezca objetivos a mediano y largo plazo de acuerdo a
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la tecnologia que desee instalar. Podria hacerlo a través de una planificacion de
presupuestos anuales acordes a sus ganancias e iniciar la implementacion de los
equipos o herramientas paulatinamente. Con esto, la empresa alcanzaria una
mejor gestion dentro del manejo de sus instalaciones y recursos, cumpliendo con

el propdsito de ser ecoldgica y conservar los recursos naturales.

Cabe resaltar que invertir en tecnologias mas limpias, ademas de sus
beneficios ambientales, podria favorecer a la reduccion de costos operativos. De
principio la inversion pareceria un gasto elevado que no refleja un retorno
financiero; no obstante, a mediano y largo plazo se podrian observar los

beneficios econdmicos con la reduccién en algunos rubros.

21.  Inversidn en programas socioambientales:

Al igual que las inversiones en tecnologia limpia, la empresa podria fijar metas
de financiamiento a sus proyectos de caracter socioambiental. Para ello, seria
necesario plantear los objetivos de cada programa con su respectiva
planificacion, cronograma, presupuesto y estrategias; de manera que, se
reconozcan los costos asociados a cada iniciativa. Esto facultaria la planificacion
de la inversién requerida a través de un porcentaje de los ingresos percibidos a lo
largo del afio, los mismos que serian destinados para cada etapa o avance del

programa en ejecucion.

Algunos proyectos socioambientales quiza no requeriran de inversiones
financieras altas; por ejemplo, las capacitaciones y talleres dirigidos a la
comunidad o el voluntariado. Por esta razén, la hosteria podria iniciar la
ejecucion de ese tipo de programas a corto plazo; mientras que, los proyectos
que exijan una inversidon monetaria mas cuantiosa, podrian plantearse a mediano

y largo plazo de acuerdo a la capacidad financiera de la empresa. Inclusive,
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podria asignarse un porcentaje de los ingresos para programas sociales y otro
porcentaje para programas ambientales, segun la importancia y envergadura de

cada proyecto.

Seria recomendable que la empresa se disponga a manejar sus finanzas de
manera planificada; de modo que, conozca cada uno de los costos asociados a
su operacion, plantee estrategias de crecimiento econdmico acordes a los
analisis de su situacion actual y proyecte sus gastos de forma adecuada. Esto
estaria ligado a su planificacion estratégica que fue tratada anteriormente. De
esta forma, la gestion financiera de la empresa posibilitaria controlar sus gastos e
incrementar sus ingresos con la finalidad de reinvertir sus ganancias en su

expansion y sus proyectos socioambientales.

Como conclusion, los indicadores propuestos en este estudio, pueden
relacionarse entre si para medir la gestion de la hosteria Sumak Pakari y
orientarse hacia metas sostenibles. Cada indicador mostrara los avances dentro
de los objetivos planteados por la empresa, permitiendo una adecuada direccion,
ejecucion y control. Adicionalmente, el manejo de los indicadores permitira que
se evalue la gestion actual para adecuarla hacia la visién y misidon de la hosteria,
incluyendo nuevas perspectivas de mejora para el entorno en el que se

desenvuelve la operacion.

A partir de este momento, la hosteria podria iniciar con un analisis del manejo
actual y sus recursos, de las posibilidades y oportunidades de mejora, y plantear
nuevos objetivos mas ambiciosos para alcanzar la sostenibilidad. El sistema de
indicadores planteado, permitira que la empresa tome decisiones sobre su
aplicacioén, priorizando aquellos que son mas importantes 0 mas accesibles en la
actualidad. No obstante, deberia considerar los beneficios de aplicar todos los

indicadores, sea a mediano o largo plazo.
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La inclusion de los conceptos expuestos en este proyecto, permitira que se
visualice la empresa desde otra perspectiva e inicie una planificacion adecuada
de las acciones que puede llevar a cabo para mejorar su participacion, su
rentabilidad; y, de ese modo, alcanzar la triple utilidad relacionada a la
sostenibilidad.

El proyecto presentado ha evaluado las circunstancias bajo las cuales se
desenvuelve el turismo y cdmo puede mejorar esta actividad en el marco de
desarrollo actual con la inclusion de practicas sostenibles. A pesar que la
hosteria Sumak Pakari, tiene caracteristicas que la diferencian de otras
empresas, el sistema de indicadores propuesto podria ser de utilidad para ser
adaptado en otras operaciones similares; e, inclusive, ser considerado como una
herramienta de referencia para el desarrollo de nuevas actividades econdmicas

dentro de la comunidad de Tulipe.
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5 CONCLUSIONES

Los impactos asociados a las operaciones turisticas de alojamiento son diversos,
afectan al aspecto ambiental, sociocultural y econémico. Por tanto, las empresas
deben conocer cuales son los posibles efectos negativos y positivos que pueden

causar para trabajar sobre ellos.

La zona de Tulipe cuenta con recursos naturales y culturales que deben ser
protegidos para evitar su degradacion y posible pérdida; para ello, las actividades

turisticas pueden apoyar a través de una adecuada gestion de sus operaciones.

Tulipe cuenta con un gran potencial para incrementar el turismo; sin embargo,
debe existir un convenio entre empresas turisticas, la comunidad y las
autoridades correspondientes, para que la actividad se maneje bajo un enfoque

sostenible.

El aporte de las empresas turisticas sobre la sostenibilidad dependera
basicamente de: su vision de mantener el negocio a lo largo del tiempo, su
politica, su planificacién estratégica, las herramientas que utilice dentro de su
gestion, la adquisicion de conocimientos para una adecuada gestion dentro de
toda su estructura, su compromiso para proteger el medio ambiente, las
relaciones que pretende establecer con la comunidad para aportar en su

desarrollo.

La escasez de herramientas y guias para un desarrollo turistico sostenible, limita
la gestién de las empresas turisticas que, aunque pretendan ser sostenibles, no

saben coémo hacerlo.
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Las normas Smart Voyager proporcionan una base amplia de aplicaciones que
las empresas turisticas pueden implementar para minimizar sus impactos

negativos sobre el ambiente y la sociedad.

Las normas Smart Voyager contienen una amplitud de conceptos asociados al
turismo responsable; no obstante, no son aplicables para todas las operaciones
turisticas a menos que se consideren las caracteristicas propias de cada
empresa y el entorno donde se desarrollan. Por lo que, si bien sirven como una
guia, las empresas que pretendan aplicar las normas, podrian analizar sus
particularidades para adaptar los requerimientos de las normas a su propia

realidad y contexto.

Los indicadores sostenibles representan elementos basicos de gestidon para
orientar las metas y acciones que la empresa puede realizar; que, a su vez,
permiten evaluar el cumplimiento de los compromisos que la hosteria se propone.
Sirven de guia para medir los avances que ocurran a lo largo de la
implementacion de las distintas acciones, dando una vision clara de la situacion

antes, durante y después de la aplicacion de las medidas.

La aplicacion del sistema de indicadores sostenibles no tendra efecto si no se
articulan estrategias que respondan a los mismos; incluyendo planes adecuados,
cronogramas y presupuestos para su ejecucion. Esto, considerando los recursos
con los que cuenta la empresa para llevar a cabo los planes y considerando las
medidas cuantificables que sean acordes para registrar los alcances y eficacia de

las estrategias asociadas a ellos.

Los indicadores pueden estar vinculados a grandes esfuerzos e inversiones por
parte de una empresa; por lo que, no todos los indicadores podrian ser aplicados,

significando una reduccion en la validez de la herramienta.
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La herramienta creada en este estudio, ha propuesto un sistema para medir la
gestion de las operaciones turisticas de alojamiento en relacion al enfoque de
sostenibilidad. Los indicadores, derivados de las normas Smart Voyager y los
demas documentos que sirvieron de referencia para este estudio, son guias
claras para alcanzar una gestion mas eficaz de la hosteria frente a los temas

sociales, ambientales y econdmicos.

Las recomendaciones que se han expuesto acerca de la validez de los
indicadores, representan una guia de cémo aplicarlos y de cudles serian los

beneficios de aplicar los indicadores con sus respectivas medidas.

La orientacion de las empresas hacia la sostenibilidad, debe considerar la
importancia de operar bajo parametros que les permitan obtener ganancias; pero,
gque a su vez esas ganancias sean un medio para producir bienestar en la
localidad donde llevan a cabo sus actividades. Para esto, es necesario que las
empresas turisticas apoyen compromisos y proyectos con el sector publico, que
permitan guiar la gestion turistica de manera sostenible, con responsabilidad

extendida hacia el ambiente y la sociedad.
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6 RECOMENDACIONES

Seria recomendable que la Gerencia gestione el mantenimiento de un registro
acerca de sus procesos y gestion, sumado a los inconvenientes y problemas que
se presenten durante la realizacion de sus actividades. Este registro debe ir
acompanado de un plan de acciones correctivas que le permita dar seguimiento a

su gestion y mejora continua.

Con la finalidad de llevar los debidos registros y monitoreo de los indicadores
planteados en este estudio, la Gerente General podria designar a su asistente
para hacerse cargo; ya que ella conoce del manejo administrativo de la hosteria y

esta responsabilidad adicional podria motivar su trabajo.

La informacion referente a los impactos que genera la hosteria ha sido escasa
debido a su propio desconocimiento acerca de este tema en particular. Seria
importante contar con un analisis a profundidad que permita conocer los impactos

reales que se producen durante las actividades de la empresa.

Un futuro proyecto de tesis podria realizar un estudio de impacto ambiental de la
hosteria Sumak Pakari y un inventario de especies, a fin de que se puedan
conocer a profundidad y cuantificar los efectos negativos de la empresa sobre el

entorno.

Debido a la orientacion de la empresa hacia un manejo responsable, seria
importante incluir dentro de su vision y mision el concepto de sostenibilidad; de
modo que, quede mas claro hacia donde quiere dirigirse la hosteria en relacion a

su proyeccion futura.
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En caso de que la Gerente General en conjunto con el personal, consideren que
no pueden aplicar simultdneamente todos los indicadores planteados en este
estudio, podrian priorizar los mas importantes de acuerdo a los impactos mas
significativos que produce la actividad de la empresa. De esta manera, los
empleados podrian participar dentro de la toma de decisiones y la Gerente podria
medir cual es la capacidad actual de los recursos humanos de la empresa para

asumir nuevas responsabilidades

La hosteria Sumak Pakari podria revisar el estudio para iniciar una planificacion
estructurada que le permita aplicar los indicadores mediante estrategias y

programas.

La hosteria Sumak Pakari podria iniciar la aplicacion del sistema propuesto en
este estudio, con una reunion donde participe la comunidad de Tulipe; para asi,
establecer las necesidades y oportunidades mas relevantes que permitan
desarrollar proyectos conjuntos para orientarse hacia la sostenibilidad social,

economica y ambiental del lugar.

Considerando la situacion econdmica actual de la hosteria Sumak Pakari, podria
iniciar un proyecto de voluntariado que atraiga tanto a personas extranjeras como
nacionales, para establecer proyectos socioambientales en Tulipe. Esto podria
generar diversidad de propuestas para el bienestar de la comunidad y su entorno,
y tener un mayor alcance de participacion que no estaria sujeto a la disponibilidad

unicamente del personal de la hosteria.

Para lograr un mejor desempeno econdmico, social y ambiental, la hosteria
Sumak Pakari deberia compartir con todo su personal la informacion contenida

en este estudio; de modo que, se logre mayor compromiso una vez que los
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colaboradores conozcan cuales son los objetivos de la empresa, sus impactos y

planes.

Como parte del compromiso de la hosteria Sumak Pakari con la comunidad de
Tulipe, podria compartir este estudio con otras empresas aledafias, con la
finalidad de que éstas también puedan poner en practica la aplicacion de

indicadores sostenibles en su gestion.

Aquellas empresas turisticas que pretendan incorporar en su gestion el sistema
de indicadores sostenibles generado en este estudio, deberan analizar si sus
caracteristicas y las de su entorno son iguales o similares a las de Sumak Pakatri,

para que la herramienta tenga un resultado mas favorable.

Las empresas turisticas que deseen aplicar los indicadores planteados en este
estudio, deberan adaptar los indicadores y las medidas a sus necesidades y a su

realidad; de modo que, tengan mayor eficacia y sean aplicables.

La comunidad de Tulipe y las poblaciones a su alrededor podrian unirse y
trabajar para solicitar a las empresas turisticas que operan en la zona, que se
comprometan con la sostenibilidad del sector; y, de esa manera, se establezcan

programas de turismo sostenible.

A través del Museo de Sitio de Tulipe, se podrian fomentar practicas sostenibles
con las empresas que promueven este atractivo turistico, debido a su influencia

sobre el crecimiento del turismo en el sector.
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8 ANEXOS

Anexo No. 1

ACTA DE CONSTITUCION

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO FINAL DE GRADUACION

Nombre completo del
estudiante:

Maria Fernanda Vasquez Vela

Nombre de la carrera:

Maestria en Administracion MAES 4
de Empresas Sostenibles Generacion

Titulo del proyecto

Propuesta de indicadores basados en las normas Smart Voyager,
para guiar la sostenibilidad de pequefas operaciones turisticas de
alojamiento en Tulipe: Estudio de caso de Hosteria Sumak Pakari
en 2014.

Fecha de inicio del
proyecto:

28 de julio de 2014 Fecha tentativa de | 2 de
finalizacién del octubre de
proyecto: 2014

Justificacion del

proyecto

El turismo en Ecuador es uno de los principales generadores de
ingreso de divisas y fuentes de activacion de la economia en el
pais. Debido a la variedad de atractivos naturales y culturales,
existe un enorme potencial turistico que atrae a nacionales y
extranjeros. Uno de los sitios que se ha vuelto turistico es Tulipe;
un pueblo asentado en una zona de bosque nublado de la
provincia de Pichincha. El sector tiene diversos atractivos como:
ruinas arqueologicas, cascadas, cuevas, diversidad de aves,
abundante vegetacion, entre otros. Por esto, Tulipe constituye una

riqueza natural y cultural que se promueve como destino turistico.
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No obstante, el crecimiento del turismo incide en el manejo de los
recursos de la zona generando impactos negativos y poniendo en
riesgo la preservacion del entorno. Para ello, es necesario
contrarrestar los efectos perjudiciales a través de un manejo
turistico responsable, partiendo de la gestiéon de las operaciones
asentadas en el sector. Cabe recalcar que, a pesar de los
impactos negativos, el turismo también tiene el potencial para
estimular el desarrollo sostenible de la zona a través de la
generacion de empleo, promocién de actividades econdmicas,

valoracion de los recursos y atractivos turisticos, y mas.

A través de estas observaciones, se percibe la importancia de que
las empresas turisticas consideren los efectos favorables y
desfavorables, que estan ligados a sus operaciones dentro del
espacio donde se desenvuelven. De modo que, la actividad que
desarrollen las empresas, impulse su desarrollo econémico y el de
la comunidad, fomenten la preservacion del entorno y aporten en
el bienestar social. Para ello, es indispensable implementar una
gestion sostenible mediante herramientas y procedimientos que
guien a las empresas, y les permita aplicar criterios econémicos,

sociales y ambientales en su actividad cotidiana.

Algunas empresas, posiblemente, tienen la intencion de ser
sostenibles; para lo cual emplean diferentes tacticas de manera
individual. Pero, a pesar de sus intenciones, la falta de
conocimientos amplios sobre la gesitdn sostenible y los impactos
que generan y la falta de herramientas de gestion orientadas hacia
este tema, son un limitante para lograr aplicar verdaderas

estrategias que aporten a la sustentabilidad. Por esto, los
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esfuerzos por mejorar el estatus del turismo y convertirlo en
sostenible, continuan siendo aislados y no se cuenta mayormente
con guias, ni publicas ni privadas, que puedan ser empleadas por

las operaciones turisticas.

Ante esto, se ha considerado la necesidad de trabajar en un
proyecto que permita visualizar desde el interior de una operacion
turistica, aquellas oportunidades para mejorar su desempefo y
guiarla hacia una gestiéon sostenible. Para ello, el estudio se
basara en la Hosteria Sumak Pakari, ubicada en Tulipe, la cual se
establecié como hosteria ecoldgica y tiene interés en preservar los
recursos. Sin embargo, no cuenta con una idea clara de como
alcanzar un mayor desempefio como operacion turistica
responsable y sostenible. De manera que, el estudio se centrara
en la elaboracién de indicadores sostenibles, como herramienta de
gestion para operaciones turisticas de alojamiento, que servira
para encaminar las actividades de las empresas hacia un

desarrollo sostenible.

El estudio permitira que la hosteria Sumak Pakari y las
operaciones turisticas con caracteristicas similares, incluyan
dentro de su gestion el instrumento que se genere. Esto, facilitara
mayor entendimiento sobre los aspectos en que puede influir
positivamente la empresa a favor del ambiente y sociedad,
ademas de aplicar procedimientos que beneficien al desarrollo de

su actividad econdmica como tal.

Diagnéstico e

Debido a la importancia del turismo dentro de la economia
ecuatoriana y los impactos que esta industria genera, el Estado

tiene un claro interés en normar las distintas actividades turisticas;
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Identificacion

del Problema

de modo que, transformen sus acciones sobre una dinamica mas
sostenible. Pese a la tendencia de proteccion ambiental en el
Ecuador y el desarrollo de la poblacion, el pais no cuenta con un

instrumento adecuado de gestion direccionado en el tema.

Por su parte, el Ministerio de Turismo tiene dentro de sus objetivos
el crear sistemas para verificar y certificar la calidad turistica; con
la finalidad de convertir a Ecuador en uno de los mejores destinos
turisticos a nivel internacional, cumpliendo con estandares de
sostenibilidad. Sin embargo, el sistema de calificacion del
Ministerio aun se encuentra en proceso de elaboracion, lo cual
significa que las empresas de la industria continuan a la deriva y

sin herramientas de caracter publico que sean accesibles.

De momento, existen las normas Smart Voyager de iniciativa
privada, que surgieron en 1998 en Ecuador, como una opcion para
las empresas turisticas que desean ser responsables. A través de
criterios ambientales y sociales, Smart Voyager pretende lograr el
compromiso de las operaciones turisticas para minimizar los
impactos negativos que generan. No obstante, las normas no han
sido ampliamente difundidas, asi como tampoco han sido
aplicadas por un numero significativo de operaciones turisticas, ya
que a penas son 16 las operacioens que cuentan con la
certificacion, de las cuales 7 son negocios de alojamiento. Este
fendmeno podria deberse a que las normas son percibidas como
complejas, no se han promocionado adecuadamente, el costo de

la certificacion es alto, u otros motivos que se desconocen.

Por lo tanto, existe una escasez de guias en el tema de
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sostenibilidad para el turismo en el pais; siendo asi, un limitante
para las empresas que desean tomar un giro sustentable.
Adicionalmente, se considera que las herramientas de gestidn
sostenible, para ser eficientes, deben ser adaptadas a las distintas
necesidades, caracteristicas y condiciones de las empresas y del
entrono donde operan. Por esta razon, este estudio pretende
generar un sistema de indicadores sostenibles adaptado para la
hosteria Sumak Pakari, y que podria ser aplicado en otras

operaciones de caracteristicas similares.

Para esto, se considera que las normas Smart Voyager
constituyen un punto de partida para establecer los indicadores y
pueden ser una guia de util para este estudio. Es asi como, el
presente estudio se basara en estas normas; y, como
complemento, se revisaran indicadores sostenibles planteados por
la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) y otras organizaciones

que hayan realizado propuestas en el tema.

Metodologia

La metodologia para el presente estudio, es de caracter mixto,
contemplando revision documental e investigacion de campo. A
travées de fuentes documentales se obtendran datos sobre el
turismo en Ecuador, normas Smart Voyager, exigencias de turismo
sostenible a nivel internacional, entre otros. La investigacion de
campo incluira la recoleccién de datos a través de visitas a la zona
para conocer la hosteria Sumak Pakari y obtener la informacion
necesaria sobre su actual gestion. Durante las visitas de campo se
entrevistaran a personas que puedan proveer informacion sobre la

hosteria y su relacion con el entorno.

El método a utilizar sera analitico-sintético, con el cual se
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pretende conocer los componentes de la sostenibilidad asociados
a las empresas de turismo, tanto a nivel interno como externo de
las operaciones de alojamiento. Para esto, se analizara la
situacion actual de la hosteria frente a los componentes de la
sostenibilidad para reconocer cuales son los indicadores mas

apropiados para la empresa.

Por otro lado, se revisaran las normas Smart Voyager para
agrupar sus criterios e indicadores dentro de los aspectos
ambiental, social y econémico. Con esto, se lograra una vision
clara de los indicadores que se pueden generar en base a las
normas que sean aplicables a la hosteria. Adicionalmente, se
complementara el estudio mediante la revision de indicadores
sugeridos por el Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo
Sostenible de Ecuador (PLANDETUR 2020), la OMT y Rainforest
Alliance, los cuales serviran de guia para perfeccionar la

herramienta objetiva.

Finalmente, para justificar la validez del sistema de indicadores
propuesto, se evaluara de manera sintética la informacion
recabada. Asi, se podran conocer los efectos positivos que se
obtendrian por aplicar los indicadores ambientales, sociales vy
econdmicos para beneficio de Tulipe y de la propia hosteria. Asi,
se podra explicar, de manera general, como la gestion de la

empresa puede tornarse sostenible.

Alternativas, Ideas o

Soluciones

1. Analizar la situacién actual de la hosteria para medir sus
ventajas y oportunidades para ser sostenible.
2. Conocer los impactos asociados a la operacion sobre su

entorno.
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3. Guiar a la empresa en la aplicacion de las normas Smart
Voyager.

4. Conocer el cumplimiento de la legislacién vigente en el
tema econdmico, ambiental y social, y contrastarlo con las
exigencias internacionales en turismo sostenible.

5. Elaborar indicadores en conjunto con la operacion para que
puedan reconocer sus areas de influencia y las ventajas de

incluirlos dentro de su gestion.

Seleccién de la mejor

alternativa

La alternativa de elaborar los indicadores junto con la empresa ha
determinado los intereses de la operacion en mejorar su
desempefio ante el entorno; ademas de permitir asociar sus
acciones actuales con la sostenibilidad. Esto ha dado acceso a la
hosteria para que reconozca la importancia de trabajar bajo
indicadores que complementen su gestién. El basar el estudio en
las normas Smart Voyager ha permitido generar indicadores para
un turismo responsable adaptados para la hosteria Sumak Pakatri,
los cuales, han proporcionado la oportunidad de asociar las
actividades y compromisos actuales de la empresa, con una
herramienta que mejore sus procedimientos y logre medir sus

avances a lo largo del tiempo.

Resultados, productos

e impactos obtenidos

Como resultado, de este estudio se obtiene un instrumento de

gestion para guiar la sostenibilidad de una operacién turistica de

alojamiento; el cual que puede ser adaptado a otras empresas de

caracteristicas similares a la hosteria Sumak Pakari.

Dentro de los impactos obtenidos por el estudio, se han divisado:

- Mayor compromiso de la empresa para implementar

estrategias que aporten en la preservacion y bienestar del
entorno.

- La posibilidad de mejorar el desempefio econémico a partir
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del cuidado de los recursos y estrategias para incrementar
sus ventas, a través de la implementacion de indicadores
que le permitiran llevar control y seguimiento sobre los
logros alcanzados.

Una base para mejorar la participacion y satisfaccién de sus
empleados con su trabajo, asi como su compromiso hacia
la sostenibilidad de la empresa y de Tulipe.

La conveniencia de mejorar las relaciones con la
comunidad.

La oportunidad de mejorar la imagen de la hosteria ante los
clientes.

La comprension por parte de la hosteria sobre el hecho de
que sus actividades y el futuro de la empresa, estan ligadas

al desarrollo sostenible de la zona.

Beneficiados con el

proyecto(involucrados)

Beneficiarios directos:

Propietarios de la Hosteria Sumak Pakari

Personal de la empresa

Beneficiarios indirectos:

Operaciones turisticas de alojamiento aledafias, de
caracteristicas similares a Sumak Pakari
Comunidad de Tulipe

Turistas

Medio ambiente

Recursos necesarios

A fin de llevar a cabo el estudio, se requeriran los siguientes
recursos:

Movilizacion para llegar hasta la hosteria
Computador portatil para trabajar en las instalaciones de la
hosteria

Cuaderno de notas
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Normas Smart Voyager

Camara fotografica

Alcances y

Limitaciones

Alcances:

1.

Diagnéstico de las acciones que la hosteria lleva a cabo en
el tema ambiental, social y econdmico; y comprender como
se maneja internamente, incluyendo su relacién con el
personal.

Revision de los principios, criterios e indicadores que
conforman la norma, para clasificarlos dentro del aspecto
ambiental, social y econdmico de la sostenibilidad.
Extraccion de los indicadores que son aplicables a la
hosteria y definicibn de indicadores apropiados para la
misma.

Complemento del sistema de indicadores con otros que la
norma Smart Voyager no considera.

Inclusion de medidas para los indicadores establecidos de
modo que la hosteria tenga una guia completa de la
aplicacion de la herramienta generada en este estudio.
Recomendaciones concisas sobre el método de aplicacion
de los indicadores, con la debida explicacion de los
beneficios asociados sobre las dimensiones sociocultural,

ambiental y econdémica.

Limitaciones:

1.

La hosteria no lleva registros sobre su gestion por lo que no
ha sido posible corroborar la informacion brindada a través
de las entrevistas.

La informacion referente a los impactos que genera la
hosteria ha sido escasa debido a su propio

desconocimiento acerca de este tema en particular.
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. La entrevista a la gerencia no ha podido llevarse a cabo

debido a que la Gerente General se ausent6 del pais por

largo tiempo.

. La informacion obtenida de parte de la Gerente, ha sido la

recabada durante la reunion inicial; en su lugar, las
entrevistas acerca del manejo interno de la hosteria se han

realizado a su asistente y el administrador encargado.

. Se ha encontrado que una variedad de documentos sobre

indicadores de turismo, se basan en principios y criterios
similares; por lo que, no se han encontrado mayores bases
para establecer el sistema de indicadores adicional a las

normas Smart Voyager.

. Diversidad de los criterios e indicadores de la norma Smart

Voyager han resultado repetitivos, incompletos y no
aplicables a la hosteria Sumak Pakatri.

La informacién ha resultado ser amplia para la comprension
por parte de la hosteria y representa un trabajo complejo de
realizar; por lo que, debera priorizar los indicadores a

aplicar.

Objetivos del proyecto

Objetivo General:

Elaborar una propuesta de sistema de indicadores para el
desempefio sostenible de las pequenas operaciones
turisticas de alojamiento en Tulipe, en base a las normas
Smart Voyager para su aplicacién en la Hosteria Sumak
Pakari a partir del ano 2014.

Objetivos Especificos:

. Examinar la situacion actual de la hosteria como base para

el planteamiento de un sistema de indicadores sostenibles.

. Proponer un sistema de indicadores a fin de que sean
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aplicables a la hosteria, a partir de las normas Smart
Voyager.

3. Realizar recomendaciones a la Hosteria Sumak Pakari
sobre la validez de los indicadores, a fin de contribuir a su

sostenibilidad.

Resumen Ejecutivo del
Proyecto

El Ecuador es un pais megadiverso y cuenta con una
variedad de atractivos turisticos; los cuales, han logrado
establecer al turismo como uno de los principales generadores de
ingreso de divisas para el pais. No obstante, algunas actividades
turisticas se desarrollan en zonas naturales sensibles.
Especialmente para estos casos, se requiere que el turismo se
guie de manera responsable para no afectar al entorno. Aun
cuando las operaciones turisticas que se asientan en estas zonas,
puedan causar impactos negativos sobre diversos recursos,
también existe la posibilidad de que sus actividades se manejen
sosteniblemente. Por ello, se ha escogido realizar el presente
estudio en la zona de Tulipe en Ecuador; ubicada en un bosque
nublado con alta biodiversidad y riqueza natural, donde el turismo
que se ha desarrollado en la ultima década podria representar un
riesgo para la preservacion del sector, si se considera la
posibilidad de que la actividad no se lleve a cabo de manera
responsable.

El caso de estudio para este proyecto es la Hosteria Sumak
Pakari, ubicada en Tulipe. Es una empresa que inicid sus
actividades en el afo 2010, y se constituyd como una hosteria
ecoldgica. La operacion esta interesada en trabajar evitando la
degradacion de su entorno y fomentando un turismo amigable. Sin
embargo, hasta el momento, la empresa no ha implementado
estrategias para lograrlo, tampoco cuenta con las guias y las
herramientas suficientes. Por ende, a través de este estudio se ha
pretendido aportar en la gestion de la empresa y guiarla hacia la
sostenibilidad.

Con la finalidad de determinar qué herramienta puede ser
util para fomentar la sostenibilidad de Tulipe, se han buscado
normativas en turismo sostenible en Ecuador. Actualmente, el
Ministerio de Turismo (MINTUR) se encuentra desarrollando
recursos para calificar la calidad de las operaciones turisticas
mediante el fomento del turismo sostenible; sin embargo, sus
normas aun no estan disponibles para ponerlas en practica. Por




206

otro lado, se han encontrado las normas Smart Voyager de
caracter privado, para un turismo responsable, dirigidas a
operaciones de alojamiento, embarcaciones y aerolineas. Estas
normas constan de 13 principios que engloban criterios sociales,
ambientales y econdmicos, junto con una serie de indicadores.
Tomando en cuenta que los indicadores pueden representar guias
claras y concisas para encaminar la gestion de una empresa, se
ha estimado que pueden ser una herramienta eficaz para aplicarse
en empresas de turismo como la hosteria Sumak Pakari, a fin de
contrarrestar sus efectos negativos sobre el entorno y fortalecer
los positivos, a la vez que permiten mejorar su desempefio
econdémico.

El objetivo principal de este estudio ha sido el generar un
sistema de indicadores para la hosteria Sumak Pakari, que
permitan encaminarla hacia la sostenibilidad. Para esto, se ha
examinado la situacién actual de la hosteria frente a los
componentes de la sostenibilidad, con la finalidad de conocer su
realidad y como puede la empresa mejorar su gestion para
alcanzar la triple utilidad, mejorando su participacion econémica,
minimizando sus impactos y aportando al bienestar de la
comunidad. Los datos han sido recolectados a través de
entrevistas al personal de la empresa y a la Gerente General.
Adicionalmente, se ha revisado la tesis de Vasquez (2007), la cual
fue el punto de partida para la creacién de la hosteria. Con esto,
se han logrado generar una serie de indicadores ajustados a la
realidad de la hosteria y que pueden ser aplicados en operaciones
semejantes en zonas aledanas.

En cuanto a los indicadores, se han generado a partir de las
normas Smart Voyager, ya que éstas consideran ampliamente los
aspectos ambiental, econdmico y social. Adicionalmente, para
complementar la herramiento, se han revisado indicadores
sugeridos por diferentes organizaciones nacionales e
internacionales relacionadas al turismo sostenible. Asimismo, se
han realizado recomendaciones sobre la validez de los
indicadores, a fin de que la hosteria comprenda la utilidad de
aplicar el instrumento creado. Para lograrlo, se han incluido
observaciones personales, como percepcion de las ventajas de
emplear el sistema de indicadores.

Como resultado, se ha generado un sistema de indicadores,
a través de una investigacion analitica-sintética. Este enfoque ha
permitido conocer los componentes del desarrollo sostenible, las
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normas Smart Voyager, fuentes adicionales de informacién sobre
indicadores para turismo y la validez de este tipo de instrumentos
dentro de la industria turistica. Adicional a la revision documental,
se ha logrado recolectar informacion acorde para el estudio
mediante visitas de campo, permitiendo conocer mas de cerca la
realidad de la hosteria dentro de su contexto de operaciéon. La
herramienta creada servira para mejorar el desempeno de la
hosteria Sumak Pakari, promoviendo la conservacion de los
recursos naturales y aportando al bienestar de la comunidad. No
obstante, la empresa debera elaborar estrategias basadas en el
sistema de indicadores, para alcanzar la sostenibilidad.
Finalmente, se considera que este instrumento tendra un efecto
mas favorable si lo adoptan otras operaciones de alojamiento en
las zonas cercanas. De ese modo, el esfuerzo por alcanzar la
sostenibilidad sera de varias empresas y no una cuestion aislada.

Nombre completo y
Firma del estudiante

Maria Fernanda Vasquez Vela

/Y\/ '1’ ¥ \( Fecha: | 1 de octubre
| ) v( ) JCHY,
| e ana de 2014

Nombre completo y
firma del profesor (a)
que aprueba el PFG

Vanessa Zamora

Fecha: | 1 de

octubre de
2014
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‘Nombre completo 'y
'Firma del estudiante

1 de cctubre
de 2014

 Nombre completo

que aprueba el

firma del profesor (a) f-

Maria Vanessa Zamora Gonzalez

vFecha’:

1de
octubre de
2014
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CRONOGRAMA: PLAN DE TRABAJO
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Titulo de la tesis: PROPUESTA DE INDICADORES BASADOS EN LAS
NORMAS SMART VOYAGER, PARA GUIAR LA SOSTENIBILIDAD DE
PEQUENAS OPERACIONES TURISTICAS DE ALOJAMIENTO EN TULIPE:
ESTUDIO DE CASO DE HOSTERIA SUMAK PAKARI EN 2014

Fechas
Mes 1 Mes 2 _
Fases Actividades |Productos |S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4
1.1. Documento
Presentacion |PFG
del aprobado y
anteproyecto | corregido.
1.3 Reunidn | Registro
de apertura |fotografico
con la|de la visita a
Gerente Tulipe.
General de la|Registro de
1.Revision de | hosteria la reunién
anteproyecto | Sumak Pakari | preliminar
con tutor |1.4 con la
Correccién Gerente
del General de
anteproyecto |la hosteria.
% las
entrevistas
1.5
Aprobacién
del
anteproyecto

2.Redaccion
de la tesis

2.1 Registro de
la informacion
recolectada en
las entrevistas

2.2
Elaboraciéon de
la lera seccién

Seccion 1




del capitulo 4
del PFG
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2.3 Revision de
las normas
Smart Voyager
y otras fuentes
con
indicadores de
turismo
sostenible

2.4
Elaboracién
del sistema de
indicadores

Seccidn 2 con
su matriz de
indicadores y
medidas

2.5
Elaboracion de
la 3era seccidon
del capitulo 4

Seccion 3

3.
Finalizacion
de la tesis
(Defensa)

3.1
Presentacion
final de
documento

3.2 Correccion
del documento
final

Documento
final
corregido

Fuente: Elaboracion propia, 2014
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] Anexo No. ’3
FOTOGRAFIAS DE HOSTERIA SUMAK PAKARI

Fotografia 1. Hosteria Sumak Pakari. (Area de piscina, fotografia tomada por el autor, el 19
de septiembre, 2014)

Fotografia 2. Hosteria Sumak Pakari. (Area de spa, fotografia tomada por el autor, el dia 19
de septiembre, 2014)
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Fotografia 3. Hosteria Sumak Pakari. (Modelo de bafio en cabafas, fotografia tomada por el

autor, el dia 19 de septiembre, 2014)

Fotografia 4. Hosteria Sumak Pakari. (Cancha de futbol, fotografia tomada por el autor, el
dia 19 de septiembre, 2014)
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Fotografia 5.

por el autor, el dia 19 de septiembre, 2014)
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Fotografia 7. Hosteria Sumak Pakari. (ntrada a I hosteria, fotografia tomada por el autor,
el dia 19 de septiembre, 2014)

Fotografia 8. Hosteria Sumak Pakari. (Restaurante, foografia tomada por el autor, el dia 19
de septiembre, 2014)
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Fotografia 9. Hosteria Sumk Pakari. (Senderos, fotografia tomada por el autor, el dia 19 de
septiembre, 2014)

Fotografia 10. Hosteria Sumak Pakari. (Area de lavanderia y baiio del personal, fotografia
tomada por el autor, el dia 19 de septiembre, 2014)
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———
Fotografia 11. Hosteria Sumak Pakari. (Estanterias de cobijas y otros, fotografia tomada por
el autor, el dia 19 de septiembre, 2014)

Fotografia 12. Hosteria Suak Pakari. (Bodega de equipos, fotografia tomada por el autor,
el dia 19 de septiembre, 2014)
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a k- ot ‘l
Fotografia 13. Hosteria Sumak Pakari. (Bodega de vajilla, congelado, otros, fotografia
tomada por el autor, el dia 19 de septiembre, 2014)
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Anexo No.4

REUNION INICIAL CON LA GERENTE GENERAL DE LA HOSTERIA SUMAK
PAKARI

Reunidn inicial con Hosteria Sumak Pakari

Reunion con: Dra. Margot Mifo, Gerente General

Estudiante: Lcda. M. Fernanda Vasquez

Fecha: 3 de julio de 2014

Lugar: Hosteria Sumak Pakari, centro poblado de Tulipe, provincia de Pichincha,
Ecuador

Informe de la reunion mantenida

Como estudiante de la Universidad para la Cooperacion Internacional de Costa
Rica, en la Maestria de Administracion de Empresas Sostenibles, mantuve una
reuniéon con la Gerente General de la hosteria Sumak Pakari en Tulipe, para
recabar informacion acerca de la empresa y tener una vision general para
orientar mi proyecto de tesis. El objetivo de la tesis fue establecer un sistema de
indicadores sostenibles como herramienta de gestion para aplicar en la hosteria.
Durante la reunion se explicd el objetivo de la tesis, la informacidn que seria
requerida y los beneficios que podria tener la tesis sobre la hosteria. Se realizé
un recorrido por las instalaciones, se tomaron fotografias y se levantaron los
datos generales de la hosteria.

Resumen de la informacion obtenida

ANTECEDENTES DE LA OPERACION

El proyecto inicié por una propuesta de tesis elaborada por Andrea Vasquez, hija
de los propietarios de la finca donde se construy6 la hosteria. Inicio la operacion
con la construccion de una cabafia en el 2010, con la vision de ser una hosteria
ecoldgica.

La hosteria cuenta con servicios de: alojamiento, alimentacién, tours organizados,
spa, piscina, fogatas, canchas de futbol y vodley. Los servicios se han ido
implementando de acuerdo a los requerimientos de los turistas; al igual que las
cabafias se han construido en base a la demanda del servicio de alojamiento en
la zona.

El principal atractivo que comercializa la hosteria es la visita al Museo de Sitio de
Tulipe, que expone la historia y vestigios de la cultura Yumbo, desaparecido
alrededor de los afos 1600.

La hosteria dispone de terreno de 2 hectareas, la infraestructura de la hosteria
abarca 1200 m? de construccion entre senderos e instalaciones. Existe también
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un espacio para la conservacion de especies vegetales y plantacion de frutos y
de hierbas medicinales.

Cuenta con los permisos exigidos por la ley, entre ellos del MINTUR, Bomberos,
Policia, Ministerio de Salud.

MANEJO ADMINISTRATIVO:

La Gerente General se encarga de la supervision y direccion del funcionamiento
de la hosteria. Su asistente es quien se encarga de las compras, atencion al
turista, reservaciones y recepcion. Adicionalmente, cuenta con tres empleados
mas, que son fijos y realizan labores de, cocina, mantenimiento, seguridad y
limpieza. Para temporada alta se contrata personal eventual.

La hosteria esta aplicando para obtener el “Distintivo Q" otorgado por el Municipio
de Quito como reconocimiento a la calidad. La Gerente expresd que el proceso
ha exigido el establecimiento de manuales y documentacién con la que
anteriormente no contaba. Parte de los documentos hacen referencia a manuales
de funciones, preparacidon en caso de emergencias y desastres naturales.
Adicionalmente, la certificacion dentro de sus requisitos pide capacitaciones al
personal; para lo cual la Gerente indicé que no cuenta con los fondos financieros
que le permitan invertir en capacitaciones y solicitd se le ayudara con un taller de
motivacion dentro del trabajo y en temas ambientales.

En cuanto a la planificacion y manejo de la operacion, expresé que no cuentan
con un plan definido ya que se rigen a la demanda; por tanto, las inversiones en
expansion se han hecho paulatinamente y aunque piensan ampliar la
infraestructura en el 2015, no se ha definido como se lo hara. En este sentido,
desean ampliar el restaurante que en la actualidad también sirve como area para
las capacitaciones y actividades que se realizan con los grupos de clientes
corporativos. La capacidad actual del restaurante es para 100 personas y quieren
ampliarlo para grupos mas grandes. También, quieren construir mas cabanas.

La hosteria no cuenta con una oficina en Quito para las ventas, esto lo realiza a
través de agencias de viaje y por internet. Las personas encargadas de
promocionar los servicios son su hija Andrea con su esposo Sr. Hoffman, quienes
viven en Estados Unidos y manejan las ventas a la distancia.

Las adquisiciones se realizan en la ciudad de Quito y en Tulipe de acuerdo a la
oferta de productos que existe en el sector.

RELACIONES COMUNITARIAS:

Existe la intencion de trabajar mas con la comunidad pero hasta el momento la
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hosteria aporta cuando la poblacion pide su colaboracion para algun evento en
especial. Tiene la intencién de poner las instalaciones a disposicién de los
estudiantes de la escuela, para que acudan un dia y hagan uso de las
instalaciones, pero hasta el momento no se ha dado la oportunidad de llevarlo a
cabo.

El problema que visualiza en la zona es la falta de mano de obra especializada y
capacitada para trabajar. Por ello, ha tenido algunos inconvenientes con el
personal a pesar del entrenamiento que se le ha dado.

Considera que su aporte a la comunidad hasta el momento ha sido a través de
las donaciones para eventos, la generacion de trabajo y el consumo de vegetales
y frutas que se producen en la zona.

PARTICIPACION AMBIENTAL:

La hosteria procura no causar impactos negativos sobre el ambiente, ante lo cual
solicita ayuda para capacitar en temas de impactos y manejo ambiental.
Adicionalmente, conserva areas verdes y ha tratado de que la construccion de las
instalaciones no perturbe el entorno. Existe respeto hacia las especies vegetales
y animales, lo cual también se solicita a los turistas que no atenten contra las
especies.

Observaciones

La Gerente se mostré muy receptiva a la propuesta del estudio y expresd su
interés en este tipo de proyectos que puedan aportar a las mejoras de la hosteria.
Comentd que en el ano 2012 un estudiante realiz6 su tesis para la
implementacion de la certificacion Smart Voyager pero nunca entrego los
resultados de la misma para que la hosteria revisara el trabajo. Solicité que una
vez terminado este estudio, se mantuviera una reunion para mostrarlo y aclarar
dudas sobre su implementacion.

Finalmente, puso a su disposicion la hosteria y a su personal para colaborar en el
proyecto, siendo que la Gerente se ausentaria del pais por mas de dos meses.
Por ello, pidié que cualquier comunicacion se la manejara a través de su
asistente quien podria brindar la informacién necesaria.
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Anexo No. 5

MODELO DE ENTREVISTAS

ENTREVISTA A LA GERENTE GENERAL DE LA HOSTERIA

La presente entrevista tiene como objetivo el levantamiento de informacion para
fines académicos. Se reservara absoluta confidencialidad en cuanto a la
informacion obtenida y el nombre del entrevistado.

Como es de su conocimiento, se esta realizando un estudio para plantear una
herramienta de gestion sostenible para las operaciones turisticas de alojamiento
en Tulipe, basada en la hosteria Sumak Pakari. Para esto se requiere informacion
en diversos temas, y uno de ellos es la situacion general de la empresa. Es asi
que, la presente entrevista tiene el objetivo de conocer como se maneja la
hosteria, qué hace para ser sostenible y como se visualiza a futuro.

Nombre:
Fecha:

¢, Cuadles son los objetivos de la hosteria?

¢, Como visualiza la empresa en 5 a 10 afios?

¢, Qué estrategias ha desarrollado para cumplir los objetivos?

¢, Como es el manejo de los empleados, sus beneficios y las expectativas

sobre el trabajo de ellos?

¢ Qué considera que puede mejorar en cuanto a su relacion con los

empleados?

¢, Cual es su filosofia de atencion al turista?

¢ Qué proyectos y estrategias tienen para aumentar las ventas?

¢, Como se relacionan con los proveedores? ¢ Tienen estandares fijados

para la adquisicion de servicios y productos necesarios para la hosteria?

9. ¢Han contemplado el desarrollo sostenible dentro de su gestion?

10.¢Conoce cuales son los impactos negativos que la hosteria genera frente
al ambiente y la sociedad?

11.¢Qué politicas tiene la empresa para reducir sus impactos ambientales
negativos?

12.4,Cuales son los aportes que realiza la hosteria hacia el bienestar social y

la preservacion ambiental?

o krobdb~

© N
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ENTREVISTA AL PERSONAL OPERATIVO DE LA EMPRESA

La presente entrevista tiene como objetivo el levantamiento de informacion para
fines académicos. Se reservara absoluta confidencialidad en cuanto a la
informacion obtenida y el nombre del entrevistado.

Se esta realizando un estudio para plantear una herramienta de gestion
sostenible para las operaciones turisticas de alojamiento en Tulipe, basada en la
hosteria Sumak Pakari. Para esto se requiere informacion en diversos temas, y
uno de ellos es la situacion general de la empresa. Es asi que, la presente
entrevista tiene el objetivo de conocer como se maneja la hosteria, como es la
relacion del personal con su trabajo y cémo se visualiza a futuro a la empresa.

Nombre:
Cargo:
Fecha:

1. ¢Hace cuanto tiempo labora para la empresa?

¢ A qué se dedicaba antes de trabajar para la hosteria?

. ¢ Como es su relacion con el trabajo? ;Se siente comprometido con la

empresa y siente que su trabajo es valorado?

¢, Qué tipo de beneficios recibe de la empresa?

¢ Qué otros beneficios le gustaria tener?

Si pudiera mejorar algo en su trabajo, ¢qué le gustaria cambiar o mejorar?

¢, Como cree que su trabajo le beneficia en su vida personal?

¢, Como considera usted que se maneja la hosteria?

¢,Como visualiza a la empresa en 5 a 10 afios?

0.¢Le han hablado de los impactos negativos que genera la empresa frente
al ambiente y la comunidad?

11.¢Qué tipo de impactos negativos sobre el ambiente cree usted que se

generan en su puesto de trabajo?

SIN

SVooNo oA
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Anexo No. 6

RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

Entrevista a la Asistente de Gerencia

Entrevistada: Janela Ayavaca

Entrevistadora: Lcda. M. Fernanda Vasquez

Fecha: 19 de septiembre de 2014

Lugar: Hosteria Sumak Pakari, centro poblado de Tulipe, provincia de Pichincha,
Ecuador

Observaciones de la entrevista

La entrevista mantenida con la Asistente de Gerencia, fue realizada en base a las
preguntas planteadas para la Gerente General, quien se encontraba fuera del
pais. La informacion obtenida de esta entrevista fue bastante certera ya que la
asistente conoce bien los procesos de la empresa y quedé como representante
de la Gerente durante su ausencia.

Las preguntas se realizaron en el orden que se estipulé desde el inicio, sirvieron
como base para el levantamiento de informacion relevante; y, durante la
entrevista surgieron preguntas adicionales. Estas preguntas fueron
complementarias a los temas abordados; por lo que, en el resumen a
continuacion se presentan los datos generales obtenidos y no se transcriben las
preguntas.

Resumen de la entrevista

La Srta. Ayavaca lleva trabajando en la hosteria por 2 afos y medio;
anteriormente estudiaba gastronomia.

1. Objetivos de la empresa:

El objetivo principal es ampliar la hosteria con mas cabafias. La Gerente General
estara a cargo de la hosteria hasta que su hija Andrea Vasquez regrese al
Ecuador; ya que el objetivo es que ella se haga cargo del proyecto.

2. Visualizaciéon de la empresa en 5 a 10 afos:

Se espera que dentro de 5 afios la hosteria cuente con 4 cabafias mas. Se tiene
contemplado incluir servicios de bafos turcos, sauna y bafios de cajon.

3. Estrategias para alcanzar los objetivos:
No se ha hecho un cronograma ni una planificacion para lograr los objetivos ya

que se manejan en base al crecimiento de la demanda. Sin embargo, al
momento se encuentran ahorrando dinero para pagar el crédito que tienen
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pendiente y con otra parte del ahorro construir las ampliaciones.
4. Manejo del personal:

La hosteria cuenta con cuatro empleados fijos. El personal eventual trabaja en los
fines de semana y temporada alta. Se cuenta con los servicios de una persona
que brinda asesoria en temas de promocién y publicidad, quien hace de
Administrador Encargado cuando la Gerente no se encuentra en la hosteria. A
esta persona de le paga un 30% de comisién por las ventas. El resto del personal
fijo recibe sueldos que van desde el salario basico establecido por ley en
adelante y estan afiliados al seguro social.

La hosteria reconoce horas extras a los empleados; las cuales, en parte son
pagadas con reconocimientos monetarios y otra partes se paga en dias libres. La
hosteria cierra sus operaciones los dias lunes y martes; teniendo su mayor
movimiento de turistas de viernes a domingo.

El personal recibe alimentaciéon los dias sabados y domingos; mientras que, los
dias restantes tienen permiso para almorzar en sus casas. Los empleados son
personas de la comunidad a excepcion del Administrador Encargado a quien se
le facilita el alojamiento y alimentacién durante su estadia.

La empresa hasta el momento no ha generado utilidades debido al crédito
financiero que obtuvo para su construccion. Por lo tanto, a los empleados no se
les ha pagado utilidades hasta la actualidad.

Como reconocimiento econémico, el personal recibe el 10% de servicio que es
cobrado a los turistas. La reparticiéon de este impuesto se la hace en base a las
responsabilidades de los cargos y su desempenio.

La empresa recalca la importancia de que los empleados realicen su trabajo de la
mejor manera para mantener un buen servicio y que los turistas obtengan plena
satisfaccion.

5. Mejoras en la relacion con el personal:

Se estima que deberian darse cursos de relaciones humanas para mejorar el
trabajo en equipo, evitar los chismes y que los empleados se comprometan a

trabajar colaborando con los comparieros.

Adicionalmente, se estima que seria mejor recompensar econémicamente las
horas extras trabajadas en lugar de pagarlas con dias libres.

Finalmente, surgié la inquietud de que las responsabilidades de cada cargo
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incrementan con el tiempo pero no asi los reconocimientos por las labores. Mas
aun cuando algun compafero renuncia, el resto del personal debe
responsabilizarse por las tareas de la vacante a fin de que no queden
inconclusas.

6. Filosofia de atencion al cliente:

Se trata de mantener una buena relacion con los turistas y de que su estadia sea
siempre placentera. La empresa quiere que sus clientes se vayan con una
sonrisa, se mantengan en contacto y recomienden los servicios a sus conocidos.

7. Estrategias de ventas:

Dos veces al afio se establece un convenio con las farmacias Fybeca para
promocionar a la hosteria a través de folletos que se entregan en sus locales. Por
otro lado, las ventas se hacen via internet con las diferentes modalidades de
contacto que tiene la empresa, como el Facebook, la pagina web y el correo
electronico.

No se ha establecido un minimo de ventas mensuales que deban alcanzarse ni
se han planteado estrategias adicionales para vender.

8. Manejo de proveedores:

La hosteria adquiere en Tulipe las frutas y vegetales que estan disponibles en la
zona. De la provincia de Santo Domingo llegan proveedores con camaron y
pescado. El proveedor de papel higiénico y servilletas, realiza las comandas dos
veces al mes, y él se encarga de entregar los productos en la hosteria. Otros
proveedores se acercan a la hosteria los dias jueves, ofreciendo frutas. En la
ciudad de Quito se compran los productos que no se ofertan en la zona; para
esto, se adquiere en un supermercado especifico siempre.

Los pagos a los proveedores se realizan en efectivo al momento de la compra,
por lo que no se han establecido modalidades de pago adicionales.

No se han planteado procesos para la adquisicion; mientras que, el requerimiento
es que los productos estén en buen estado al momento de la compra y sean de
buena calidad. En este aspecto, hasta el momento no se han presentado
inconvenientes sobre productos de mala calidad.

9. Gestion sostenible de la empresa:

A pesar de que el concepto de sostenibilidad no es manejado en la empresa,
siempre se ha procurado que los impactos generados al ambiente sean mitigados
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y reducidos. En este sentido, se trabaja mayormente con el control en la
generacion de residuos. Para esto, se clasifican los desechos; en el caso de los
organicos, se produce compost o0 se entrega a miembros de la comunidad para
que alimenten sus animales. Los restantes residuos son entregados a gestores
que pasan cada cierto tiempo por la hosteria y retiran los productos reciclables. El
camion recolector municipal va una vez por semana y se lleva el resto de
residuos.

En cuanto al aspecto social, no existen proyectos con la comunidad que hayan
sido propuestos por la empresa. Se firmd un convenio con la escuela para que
los estudiantes pasen un dia en las instalaciones de la hosteria; sin embargo,
hasta el momento no se ha llevado a cabo la idea ya que la escuela requiere de
un permiso especial por parte del Ministerio de Educacién para que autoricen la
ausencia de los nifios y nifias en dias escolares. Adicional a este convenio, se
han presentado oportunidades para aportar con donaciones monetarias o de
alimentos a la comunidad cuando realizan algun evento, sobretodo en el caso de
la escuela.

10. Impactos socioambientales:

La empresa no cuenta con un estudio de impactos pero conoce del impacto que
se puede generar por contaminacion de residuos solidos y la contaminacion del
agua. La hosteria cuenta con un pozo séptico para almacenar las aguas servidas,
mismo que es vaciado con un camion municipal. El agua del pozo no es tratada
antes de su entrega, pero se aseguran de mantener el pozo sellado para evitar
derrames que puedan contaminar al suelo y agua.

11. Politicas para reducir los impactos negativos:

La empresa tuvo una reunion con los Ministerios de Turismo y Ambiente; donde
los expertos solicitaron a la hosteria que no se utilizaran quimicos que pudieran
afectar a las especies. A partir de ese momento, la empresa dejé de utilizar
quimicos para fumigar las plantas. Para la limpieza se usan desinfectantes, agua
y vinagre; el resto de funciones no usan sustancias quimicas.

Igualmente, los expertos de los ministerios recomendaron a la hosteria que
fomentara la reutilizacion de envases. En este caso, la hosteria ha dejado de
comprar envases plasticos para colocar los amenities de las habitaciones; es
decir, en la actualidad compra jabon, shampoo y acondicionador en canecas para
rellenar los frascos una vez que han sido lavados. De esta forma, ha disminuido
el consumo innecesario de plasticos.

Dentro de la empresa se ha hablado de la contaminacion que se puede producir
por los desechos generados en cocina mayormente; no obstante, le falta mas
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capacitaciones que permitan conocer otro tipo de impactos y como prevenirlos.

Para las adquisiciones no se ha contemplado la posibilidad de adquirir productos
biodegradables, por lo tanto ningun producto de este tipo es utilizado en la
hosteria.

12. Aportes al bienestar social y la preservacion ambiental:

La hosteria cuenta con espacios verdes que son cuidados y protegidos para
evitar su degradacién. Mantienen sembrios de diferentes tipos de plantas, para
las cuales no se utilizan quimicos. En cuanto al aspecto social, su mayor aporte
ha sido la generacion de empleo. Adicional a esto, no se han planteado otros
programas; asi como tampoco conoce de la existencia de proyectos
socioambientales en la zona como para aportar en ellos.

Entrevista a la Encargada de Cocina

Entrevistada: Maria Elba Cumba

Entrevistadora: Lcda. M. Fernanda Vasquez

Fecha: 19 de septiembre de 2014

Lugar: Hosteria Sumak Pakari, centro poblado de Tulipe, provincia de Pichincha,
Ecuador

Observaciones de la entrevista

La entrevista con Maria Cumba fue mas fluida de lo esperado, ya que ella se
presentd abiertamente para responder a todas las preguntas generadas. El tema
que mas resaltd durante la entrevista, es la carencia de entrenamiento y
capacitacion al personal.

Resumen de la entrevista

1. Tiempo de servicio:
Lleva trabajando cuatro afos en la hosteria.
2. Trabajo anterior:

Antes de que la hosteria iniciara su operacién, trabajaba como cuidadora de la
casa de la finca de la familia Vasquez Mifio. En la hosteria inicié trabajando como
encargada del mantenimiento; pero, con el cambio de personal se abrio la
vacante de cocina y fue encomendada para ese puesto.

3. Relacién con su trabajo:

Se siente comprometida para realizar las tareas que le asignan. Le gustaria
aprender mas sobre diferentes temas del manejo dentro de la hosteria, entre
ellos calidad en el servicio para atender mejor a los clientes. Cuando la persona
encargada de la recepcibn no se encuentra, Maria ayuda a recibir a los
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huéspedes y con el tiempo ha aprendido a manejar las reservaciones de los
turistas.

4. Beneficios recibidos:

Esta afiliada al seguro social y considera que los beneficios recibidos solo se
rigen a los impuestos por la legislacion laboral.

5. Beneficios deseados:

Desearia que la empresa otorgue reconocimientos por antigiedad y bonos por
desempefio. Considera que una necesidad de ella y de todo el personal es la
oportunidad de aprender nuevos temas, reforzar la capacitacién en el puesto de
trabajo. Por asuntos personales, quisiera que se tome en cuenta su situacion de
salud actual y se le asigne otro puesto de trabajo que no exija estar tanto tiempo
parada y lavando platos.

6. Aspectos a mejorar:

La relacion con los comparferos de trabajo no es la deseada puesto que hay
mucha rivalidad, chismes, malos entendidos y poca cooperacion en el equipo.
Resalta la necesidad de cursos y capacitaciones que puedan mejorar su
desempeno en el puesto de trabajo ya que conoce temas basicos de cocina pero
considera que podria mejorar si tuviera clases sobre servicio y preparacion de
platos.

Su percepcion acerca del manejo de la hosteria no es tan positiva y cree que falta
mano de obra mas calificada para desempefiar los diferentes cargos. Quisiera
que mejoren las relaciones humanas, tanto entre compafieros como con los
propietarios.

7. Beneficios es su vida personal:

El trabajo en la hosteria le ha permitido pagar la educacion de sus 5 hijos y
mejorar el estado de su vivienda.

8. Percepcion sobre el manejo de la hosteria:
Hay falta de informacion acerca de los planes en la hosteria, no se toma en
cuenta la opinion de los empleados y la comunicacion no es la apropiada entre

jefes y empleados.

La empresa es exigente en cuanto al cumplimiento de los estandares de servicio
que han fijado y lo que se espera del desempefio de cada empleado; pero, la
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participacion del personal se limita a hacer lo que le asignan sin posibilidad de
generar cambios y dar sugerencias.

9. Visualizacion de la empresa de 5 a 10 anos:

Su plan es renunciar en el mes de diciembre de 2014 debido a los problemas de
salud que le esta causando el trabajo en cocina, afectando sus manos y espalda.
No ha tenido la posibilidad de acudir a un médico en la ciudad de Quito y
considera que no podra continuar trabajando por mas tiempo, a menos que se le
asignen ofras tareas. Percibe la inestabilidad dentro de la hosteria debido a los
planes de los propietarios de vender la propiedad. Le han solicitado que se quede
trabajando un afno mas, hasta que la Gerente entregue el puesto a su hija Andrea
Vasquez o se venda la hosteria. El ambiente de trabajo no es el apropiado ya que
conoce que la intencion de los demas trabajadores también es renunciar al
trabajo actual.

10. Impactos negativos generados por la hosteria:

No conoce estos temas, el unico que ha sido tratado es la contaminacién por los
residuos generados por la operacion.

11. Impactos generados en su puesto de trabajo:
Le han hablado de la contaminacion por residuos generados en cocina y le han

sugerido que no queme la basura porque puede afectar al aire. Desconoce los
impactos negativos, tanto de su puesto y como de los demas.

Entrevista al Encargado de Mantenimiento

Entrevistada: José Acosta

Entrevistadora: Lcda. M. Fernanda Vasquez

Fecha: 19 de septiembre de 2014

Lugar: Hosteria Sumak Pakari, centro poblado de Tulipe, provincia de Pichincha,
Ecuador

Observaciones de la entrevista

José Acosta se presentdé con intencion de colaborar en la entrevista
abiertamente, lo cual permitid recolectar informaciéon importante para este
estudio.

Resumen de la entrevista

1. Tiempo de servicio:

Trabaja en la hosteria desde el inicio de su operacion.
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2. Trabajo anterior:
Anteriormente trabajaba para la familia Vasquez Mifo cuidando la finca.
3. Relacién con su trabajo:

Se siente comprometido para realizar las tareas que se le piden pero siente que
su trabajo no es valorado.

4. Beneficios recibidos:

No considera tener mas beneficios adicionales al sueldo que recibe; ya que,
incluso los pagos del salario no se hacen a tiempo. No recibe el dinero
equivalente al 10% de servicio que por ley deberia pagarse a cada empleado; asi
como tampoco le pagan todas las horas extras de trabajo. En el caso de trabajar
mas de 8 horas diarias, no le cuentan todas las horas y a fin del mes existen
cuantiosos descuentos en las horas trabajadas impagas. En ocasiones, se le pide
durante la madrugada que acuda a recibir turistas en la parada de bus y después
de recibirlos debe permanecer en la hosteria haciendo guardia. Al igual que en la
mayoria de ocasiones, esas horas de trabajo extra no son pagadas.

5. Beneficios deseados:

Quisiera que los pagos sean puntuales y que la hosteria cumpla con la ley
pagando todas las horas extras trabajadas y el 10% de servicio que asegura solo
lo recibe la Asistente de Gerencia. Le gustaria que la empresa otorgue
reconocimientos por el buen desemperfio del personal y que se valore el trabajo
de cada persona.

6. Aspectos a mejorar:

Considera que un taller de relaciones humanas podria ayudar para que generar
companferismo y que el trato de los jefes hacia los empleados sea mejor. Los
sueldos también podrian mejorar ya que €l y la persona de cocina reciben el
salario basico a pesar del trabajo pesado que realizan. La comunicacién dentro
de la empresa no es la mejor; por lo tanto, cree que si los empleados fueran
informados de los planes de la empresa, funcionaria mejor. Igualmente, en
muchos casos los empleados no se enteran de lo que se esta haciendo en la
empresa y se les informa de ultima hora para que realicen alguna tarea sin
prevision. Los comparneros deben aprender a trabajar en equipo; considera que
cada persona se ha dedicado a hacer su trabajo sin tomar en cuenta a los
colegas y en lo que puedan participar juntos. El ambiente de trabajo se ha
tornado nocivo para el bienestar del personal lo que causa estrés y
desmotivacion.
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7. Beneficios es su vida personal:

Después de los afios trabajados en la finca, la propietaria le cedié un pequefio
terreno en lugar de pagarle su liquidacion. En ese terreno pudo construir su casa
con el sueldo de la hosteria. En los afos que lleva en la hosteria ha podido dar
educacion a sus hijos y mantener a su familia.

8. Percepcion sobre el manejo de la hosteria:

Falta planificacion en todo lo que la hosteria quiere realizar. No se prevén las
actividades a realizar por lo que existe inestabilidad en las tareas del personal
gue no sabe a qué cambios atenerse.

9. Visualizacion de la empresa de 5 a 10 anos:

El futuro de la hosteria es incierto ya que ultimamente se ha hablado de poner la
empresa a la venta; por lo tanto, el personal no sabe si continuara trabajando ahi
o no. Por su parte, José desearia cambiarse de trabajo pero teme no encontrar
otra oportunidad laboral en la zona que le permita continuar a lado de su familia y
le preocupa la educacion de su hija menor que todavia no termina la escuela.
Incluso, teme renunciar a la hosteria ya que cuando le cedieron el terreno en
Tulipe, no le entregaron el titulo de propiedad y cree que quiza al dejar el trabajo
en la hosteria, pierda su casa.

Adicional a esto, considera que si la hosteria no se vende, esta planteada la
posibilidad de construir mas cabafas lo cual quiza representara mayor trabajo
para los empleados actuales, aumento en sus labores y horas de trabajo, mas no
un incremento de nuevo personal.

10. Impactos negativos generados por la hosteria:

No conoce estos temas, adicional a la generacion de basura que se produce en
cocina.

11. Impactos generados en su puesto de trabajo:

No sabe cuales podrian ser pero le gustaria tener charlas acerca del tema.
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Entrevista al Administrador Encargado

Entrevistada: Geovanny Rodriguez

Entrevistadora: Lcda. M. Fernanda Vasquez

Fecha: 19 de septiembre de 2014

Lugar: Hosteria Sumak Pakari, centro poblado de Tulipe, provincia de Pichincha,
Ecuador

Observaciones de la entrevista

La entrevista con el Administrador Encargado fue distinta a la entrevista de los
demas empleados; debido que, Geovanny Rodriguez es un trabajador eventual y
brinda distintos servicios a la hosteria. Algunas de las preguntas fueron
respondidas escasamente ya que su conocimiento es mas acerca de la parte
administrativa, no la operativa o técnica; inclusive, algunas preguntas fueron
eliminadas para esta entrevista.

Resumen de la entrevista

1. Tiempo de servicio:
Cuatro anos no consecutivos.
2. Trabajo anterior:

Trabaja en la empresa Turistas Ecuador que brindan servicio de publicidad y
promocién a la hosteria Sumak Pakari. Cuando se solicitan sus servicios, trabaja
en la hosteria.

3. Relacién con su trabajo:

Es bastante comprometido con el trabajo. Esta subcontratado para dar servicios
de publicidad y promocion, ventas, administracion y para dar charlas de
motivacion y trabajo en equipo a los grupos corporativos. Cuando acude a las
instalaciones de la hosteria, ayuda en el trabajo de los demas companieros si asi
lo requieren. Se siente motivado con el trabajo que realiza y espera poder ayudar
mas.

4. Beneficios recibidos:

Por su trabajo que facilita las ventas en la empresa, recibe un porcentaje de
comision. Mientras realiza labores de administracion en la hosteria, recibe
alojamiento y alimentacion.

5. Percepcion sobre el manejo de la hosteria:

La hosteria se maneja de manera empirica, no llevan un manejo profesional con
conocimientos de administracion. Por su parte, Geovanny les ha dado diversas
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sugerencias para mejorar la operacion; pero, los propietarios estan interesados
en continuar haciendo las tareas de la manera que hasta el momento les ha
funcionado.

No existe una planificacién en el manejo ya que no tienen fijadas metas a nivel
financiero y administrativo. Reconocen que la hosteria quiere crecer y captar
mayor cantidad de clientes, pero, no se ha determinado cual es el mercado
objetivo. Inclusive, no se han establecido metas de ventas para proyectar
presupuestos que permitan mejorar la planificacion.

Considera que la empresa podria generar grandes cambios si los propietarios se
mostraran abiertos a nuevas ideas y a trabajar bajo una planificacion estratégica.
Inclusive, la hosteria tiene una fortaleza y oportunidad de crecimiento y
posicionamiento en el mercado, por ser la unica hosteria en Tulipe. Después de
que la zona se declaré como protegida, las autoridades no han permitido que se
construyan otras operaciones turisticas similares en el sector; por lo tanto, la
hosteria no tiene una competencia directa. Esto deberia ser aprovechado al
maximo por la empresa para reforzar su imagen y crear atractivos unicos que le
proporcionen una mayor participacion dentro del mercado turistico.

6. Visualizacion de la empresa de 5 a 10 afos:

Es dificil concebir el futuro de la empresa debido al plan de venderla. Si no se
llega a vender la hosteria, posiblemente crecera con un par de cabafias nuevas
pero el mercado no se vera satisfecho como para mantener un alto porcentaje de
ocupacion. Los fines de semana es cuando mas turistas llegan; pero, si la
hosteria no ofrece un servicio llamativo que no se base uUnicamente en sus
instalaciones actuales y la existencia del museo en Tulipe, no lograra alcanzar un
nivel de ventas que le permita a la empresa generar ganancias reales.

7. Impactos generados por la hosteria:

La empresa se ha preocupado por minimizar sus impactos a nivel ambiental en
base a sus escasos conocimientos del tema. Sin embargo, a nivel social no se
preocupado por actuar como agente para promover el crecimiento econémico y
fomentar el bienestar de la comunidad. Considera que la empresa podria plantear
negocios que incluyan a la comunidad; por ejemplo, en lugar de la hosteria
dedicarse al alquiler de caballos, bicicletas, transporte hacia los atractivos; podria
dejar que la poblacion se dedique a ese tipo de servicios mientras que la
empresa se especializa en al alojamiento y alimentacion.

La participacion de la empresa dentro de la comunidad ha sido escasa y ni
siquiera la comunidad conoce a la hosteria por su nombre; siendo esto un
indicador de que falta comunicacion entre las partes. Segun Geovanny, la
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comunidad podria mejorar su economia y desarrollarse a través de la
participacion y aporte de la hosteria para crear alternativas de negocios. Sin
embargo, la hosteria no se ha mostrado interesada en trabajar sobre estos
aspectos y se ha dedicado a cubrir necesidades pequefias como el apoyar a
través de donaciones para los eventos de la poblacion.
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Anexo No. 7

NORMAS SMART VOYAGER
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PRESENTACION

El presente documento es el resultado de un proceso integral de trabajo, que
pretende adaptar un modelo de gestion ambiental a las demandas ambientales y
sociales actuales de los operadores turisticos y los turistas. Este trabajo ha sido
favorecido por 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 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.

Con la aplicacion de la presente normativa pretendemos convertir el concepto de
sostenibilidad en algo real, practico y necesario en el contexto de la
competitividad, con miras a mejorar la forma en la que se relaciona la actividad
turistica con su entorno.

Equipo Técnico
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Objetivo de la norma

El objetivo de la norma es suministrarle parametros de desempefo social y
ambiental y buenas practicas de manejo a la operacion turistica. EI cumplimiento
se evalua 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.

Estructura de la norma
La norma esta estructurada en trece principios. Cada principio esta compuesto por
criterios. Los criterios describen las buenas practicas de manejo social y ambiental

que se evaluan o se miden mediante auditorias.

Para algunos criterios existen indicadores en letras minusculas. Los indicadores
describen como se evalua el cumplimiento en contraposicién con los criterios, y
muchas veces contienen ejemplos de buenas practicas de manejo social y

ambiental y de practicas no aceptables.

Es importante destacar que el cumplimiento con la norma se evalua en
comparacion con los criterios, no con los indicadores. Los indicadores “indican”
coémo 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 segun las condiciones encontradas en diferentes

paises, regiones o culturas.
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A continuacién se presenta un ejemplo de la estructura de la norma:

PRINCIPIO | Ill. REDUCCION DE IMPACTOS AMBIENTALES NEGATIVOS

Criterio 3 La empresa tiene que reducir los impactos negativos causados por
su operacion y debe tener la capacidad de actuar en caso de
emergencia ambiental.

Indicadores | a) Debe haber un plan de accion para reducir los impactos

ambientales negativos causados por la operacién (contaminacion,
introduccion de especies, impactos ecologicos en los sitios de
visitas,

generacidon de basura y aumento de la presion a los recursos por

parte de la poblacion local instigada por la actividad turistica).

b) Debe haber un plan de contingencia para actuar en caso de

emergencia ambiental

Alcance y uso de la norma

Los estandares de Smart Voyager se aplica a todas las operaciones turisticas sin

importar el tamano o la orientacion de esta. Para verificar el cumplimiento de la norma

se hacen entrevistas, observacion de campo y revision de documentacion.

Con base en esta metodologia se evalua la operacion turistica para esto hay

parametros de no-conformidades, cumplimento, cumplimiento parcial o no aplica cada

criterio. La 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 re-

certificada.
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BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION

Actualmente existe un gran interés por la certificacion de turismo sostenible,
especialmente en programas manejados por grupos conservacionistas. Este
programa ha sido desarrollado en base a un proceso abierto y participativo, en el
cual se involucré a distintos actores del sector turistico como: ONG's,

especialistas, cientificos, universidades, lideres de comunidades y otros sectores.

Las operaciones turisticas participantes en el proceso seran evaluadas por
equipos multidisciplinarios quienes se basan en las normas y estandares del
programa. El programa busca que las operaciones participantes en el proceso
realicen cambios en su actividad de manera que se aumente el apoyo a la
conservacion, se reduzcan los impactos ambientales, se incremente Ia
sostenibilidad, se mejore las condiciones para los trabajadores y se aumenten los

beneficios locales

Las operaciones turisticas de tierras participantes que cumplan con la normativa
Smart Voyager, recibiran una eco - etiqueta que puede ser utilizada en el

mercadeo del servicio ofrecido.

Es facil entender porqué los grupos conservacionistas se sienten tan
entusiasmados por la certificacion, pero ¢por qué existe tanto interés entre los
hoteleros? Porque existen muchos beneficios en el sistema de certificacion

ambiental.
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e Satisfaccion: Muchos operadores turisticos sienten la necesidad de conservar
su entorno y de ser miembros responsables de su comunidad. Los estandares
de certificacion les proveen de una guia que indica como se puede compensar
los beneficios recibidos del entorno en la actividad turistica, reducir los
impactos ambientales, e incrementar los beneficios sociales de su negocio.
Esta guia esta basada sobre estudios cientificos y cuenta con el apoyo de
grupos ambientalistas serios, por lo que el operador puede estar seguro de

que hace las cosas correctamente.

e Sostenibilidad: Los operadores turisticos con vision quieren asegurar su
negocio a futuro; algunos de los objetivos que buscan son la disminucién de
costos, el incremento de los ingresos, la utilizacion de mejores practicas de
manejo y la continuidad de su actividad. Los programas de certificacion
ayudan a los empresarios turisticos a mejorar los métodos de manejo y a

encontrar el mejor camino hacia la sostenibilidad.

e Trabajadores dedicados y capaces: En operaciones turisticas certificadas,
los trabajadores reciben capacitacion adecuada, equipos de seguridad,
tratamiento y pago justo, facilidades sanitarias y condiciones de trabajo
optimas y dignas. Todo esto se revierte en competitividad y orgullo entre los

trabajadores, incentivando su rendimiento.
¢ Imagen publica: La certificacion mejora la imagen de una compania, empresa

u operador con relacién a su entorno, posesionando su producto en el mercado

local e internacional
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e Dialogo: Los programas de certificacién socio ambientales generan el espacio
necesario, para un dialogo transparente, participativo e integral entre
empresarios, trabajadores, cientificos, comunidad y consumidores, para
trabajar de manera conjunta en busca de mejores practicas en pro de la

conservacion y un desarrollo sustentable.

e Mantener los mercados: Las operaciones y productos certificados son cada
vez mas buscados por clientes y consumidores. La certificacion permite
distinguir las operaciones y productos en los mercados, cada vez mas

competitivos.

¢ Ingresar en nuevos nichos de mercado: El turismo responsable tiene cada
dia mas adeptos. Los turistas, los ejecutivos y los visitantes en general
prefieren operaciones turisticas que sean ambientalmente amigables, las
cuales les permita sentirse participes de las soluciones y no de los problemas.
Los operadores turisticos certificados buscan estos mercados, a menudo con

el apoyo de ONG's y Gobiernos.

e Oportunidades de crédito: Las operaciones turisticas de tierras certificadas
son bien vistas por instituciones bancarias. Una operacion bien manejada
social y ambientalmente tiene ventajas competitivas sobre las oportunidades

crediticias.

e Pro-activa y participativa: En contraste con las regulaciones
gubernamentales, la certificacion es voluntaria, promovida por el mercado e
independiente, permitiendo asi que las compafias actuen directamente en la
busqueda de soluciones para los retos ambientales y de manejo. Permite a la
ciudadania, cientificos y a todos los demas sectores a participar. Muchas veces

es mas innovativa y avanzada que los procesos regulatorios gubernamentales.
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e Transferencia de tecnologia: Los programas de certificacion permiten que se
realicen discusiones técnicas a todo nivel, buscan la mejor tecnologia
disponible, incentivan la investigacion de técnicas limpias e innovadoras. Los
operadores turisticos pueden aprender y colaborar con nuevas practicas
ademas de realizar intercambios de informacion con colegas en diferentes

paises.
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PRINCIPIOS DE LA CERTIFICACION

I. POLITICA DE LA EMPRESA

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

procedimientos.

Il. CONSERVACION DE ECOSISTEMAS NATURALES

La operaciones turisticas de tierra tienen que apoyar y promover la conservacion
del medio ambiente, la proteccion y buen uso de los recursos naturales,

implementando un manejo sustentable de su operacion.

lll. REDUCCION DE IMPACTOS AMBIENTALES NEGATIVOS

La operaciones turisticas de tierra deben prevenir, mitigar y compensar los dafnos

ambientales que se pueda causar al medio ambiente.

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

La operacion turistica debe prevenir la introduccién de especies en areas

protegidas, ecosistemas unicos y fragiles; evitar la extraccibn de recursos

naturales en los sitios en los cuales se desarrolla la actividad turistica.
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V. TRATAMIENTO JUSTO Y CORRECTO A LOS TRABAJADORES

La operaciones turisticas de tierra debera elevar el bienestar socioeconémico y la

calidad de vida de los trabajadores y sus familias.

VI. CAPACITACION AL PERSONAL

Todo el personal involucrado con la operaciones turisticas de tierra debera recibir
continuamente educacion y capacitacion en temas ambientales, sostenibilidad
turistica y cultural, de acuerdo a sus funciones especificas, para reducir las

posibilidades de generar impactos negativos.

VIl. RELACIONES COMUNITARIAS Y BIENESTAR LOCAL

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

la operacion turistica y la comunidad.

VIII. ESTRICTO CONTROL EN EL USO, ABASTECIMIENTO Y
ALMACENAMIENTO DE INSUMOS

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

naturales.
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IX. MANEJO INTEGRADO DE DESECHOS

Las instalaciones pertenecientes a las operaciones turisticas, deben contar con un
plan integral de manejo de desechos sdlidos y liquidos que incluya la reduccion,

reutilizacion, reciclaje, tratamiento y disposicion final adecuada.

X. COMPROMISO DEL TURISTA.

Las operaciones 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 operacién,
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.

Xl SEGURIDAD

La operaciones turisticas de tierra tienen que garantizar la seguridad de todos los

individuos involucrados en la misma.

XIl. PLANIFICACION Y MONITOREO

La actividad turistica de tierra, tiene que ser planificada, monitoreada y evaluada

considerando sus aspectos técnicos, econdémicos, sociales y ambientales.
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XIll. 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 continu6 en la prestacién

de servicios turisticos.
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CRITERIOS CRITICOS

1.4 Criterio Critico: La empresa debe prohibir actividades ilegales (prostitucion,

expendio de drogas u otras) dentro de las areas de su jurisdicciéon

2.2 Criterio Critico: La empresa debe participar activamente en organizaciones
nacionales interesadas en la busqueda de soluciones de los problemas

ambientales y sociales de su entorno.

2.7 Criterio Critico: La empresa debe motivar a sus empleados para que
participen en las actividades y programas de conservacion adoptados por la
empresa.
a) Debe haber un registro de la participacion de los empleados en las
diferentes actividades.

b) Las actividades deben incluir objetivos, metas y responsabilidades

5.1.2 Criterio Critico: Los empleados deben estar debidamente contratados de

acuerdo a la legislacion nacional de cada pais.

5.1.6 Criterio Critico: La contratacién de menores de edad debe estar regida por
la ley de cada pais y convenios internacionales, (Convencién 138,
Recomendacion 146 (edad minima) de la OIT. La empresa que ocupe los servicios
de menores de dieciocho afios debe llevar un registro con la siguiente informacion:

» Edad

« El nombre y apellido, mas los de sus padres o encargados si los tienen

 Lugar de residencia

« La clase de trabajo a la que se dedican

« La especificacion del numero de horas que trabajan

e El salario percibido

« Autorizacion legal.
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7.1 Criterio Critico: La operacion turistica debera apoyar al desarrollo de
iniciativas locales de caracter econdmico y cultural, que sean ambientalmente

responsables.

9.1.1 Criterio Critico: Las operaciones turisticas de tierra deben establecer un
sistema que garantice la recoleccion de desechos.
a) Debe existir una politica y su respectivo manual general, designar un

responsable y registros que demuestren el proceso.

11.2.1 Criterio Critico: La instalacion de operaciones turisticas de tierra deben

contar con un equipo completo de primeros auxilios.

11.6.1 Criterio Critico: Politica de seguridad, encargado de seguridad.

8.2.6 Criterio Critico: Los combustibles y lubricantes deben almacenarse en
bodegas que tengan las siguientes caracteristicas:

a) Paredes de cemento que sirvan para retener cualquier derrame. El alto de
las paredes debe ser proporcional al volumen que se almacena en los
tanques.

b) Piso de cemento o de material totalmente impermeable.

c) Debe existir material absorbente (aserrin) para recoger derrames, y un
pequeio muro de contencion en la entrada de las bodegas.

d) Debe haber demarcacion de las areas de almacenamiento y de acceso.

e) Las areas de acceso no deben ser menores a 1.5 m.

f) Los materiales almacenados deben estar separados de la pared por una
distancia de 30 cm.

g) El suelo debe tener una inclinacion minima del 1%.

h) Debe haber canales recolectores para controlar posibles derrames, que

terminen en un sistema cerrado (caja recolectora).
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i) Debe tener techo que impida el ingreso de agua.

j) Debe tener alumbrado eléctrico.

k) Debe haber un sistema de ventilaciéon natural que permita la circulacién
cruzada permanente de aire.

[) Los combustibles y los lubricantes deben estar colocados en lugares
especificos y debidamente rotulados.

m) El trasvase de combustibles y Ilubricantes debe realizarse con
mecanismos apropiados como caballetes, llaves y bombas manuales,

para evitar derrames.
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NORMAS

. POLITICA DE LA EMPRESA

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

con sus respectivos procedimientos.

1. La operacion turistica debe cumplir con las leyes, reglamentos, convenios

internacionales suscritos por el pais en el cual se desarrolla la operacion.

2. Debe existir un manual que establezca la politica, las normas y los
procedimientos a seguir en la operaciéon. EI manual debe especificar las

obligaciones de cada empleado y establecer responsables en cada area.

3. Debe existir una estrategia socio ambiental que responda a un plan de accién
escrito definido y llevado a la practica,
4. Criterio Critico: La empresa debe prohibir actividades ilegales (prostitucion,

expendio de drogas u otras) dentro de las areas de su jurisdiccidon
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Il. CONSERVACION DE ECOSISTEMAS NATURALES

Las operacion turistica debe apoyar y promover la conservacion del medio

ambiente, la proteccion y buen uso de los recursos naturales,

implementando un manejo sustentable de su operacion.

1.

Para dar inicio a una operacion turistica es necesario que exista un analisis de
riesgos, ambiental, social y econdmico, con su correspondiente plan de accion

que permita planificar, prevenir y mitigar los posibles impactos negativos.

a) Mapas y material informativo al alcance de los visitantes y colaboradores.

b) Plan de conservacién basado en analisis de riesgos.

Criterio Critico: La empresa debe participar activamente en organizaciones
nacionales interesadas en la busqueda de soluciones de los problemas

ambientales y sociales de su entorno.

La empresa debe apoyar la realizacion de programas de conservacion y
sostenibilidad social. Debe haber un sistema cuantificable de apoyo a
programas de conservacion y sociales.

a) Registros de apoyo a programas de conservacion y programas sociales.

La venta de productos de la operaciones turisticas en general debe contribuir a
la conservacion del medio ambiente y a concienciar a los turista sobre la

importancia de sus acciones tanto en aspectos ambientales y sociales.

Se debe establecer una cuota fija sobre los productos vendidos que sea

destinada a programas de conservacion o social.
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6. La administracién debe organizar reuniones periddicas orientadas al tema de
sostenibilidad turistica, en las que todos los empleados deben participar y en
las cuales se deben considerar temas ambientales y sociales.

a) Debe haber un registro escrito de los participantes.
b) Debe haber un registro escrito de las sugerencias, de las posibilidades de
llevarlas a cabo y de las que han sido implementadas.

c) Debe existir una persona responsable para esta actividad.

7. Criterio Critico: La empresa debe motivar a sus empleados para que
participen en las actividades y programas de conservacion adoptados por la
empresa.

c) Debe haber un registro de la participacion de los empleados en las
diferentes actividades.

d) Las actividades deben incluir objetivos, metas y responsabilidades

8. Se deben implementar estrategias para proteger las especies de flora y fauna
propias del entorno en la cual se desarrolla la actividad turistica.

a) Debe existir una estrategia definida, escrita y difundida.
9. Se debe prohibir, en las areas de su jurisdiccion, la comercializacion y
consumo de especies de vida silvestre y de sus productos derivados cuyo uso

sea prohibido, vedado o restringido por la ley.

10.Para el caso de areas protegidas, se debera respetar las regulaciones

establecidas por la autoridad competente.

11. La operacion turistica, tiene que ayudar a las respectivas autoridades en el

cuidado y proteccion del medio ambiente que le rodea.
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a) Las anormalidades y contravenciones detectadas deben ser comunicadas
a las respectivas autoridades.
b) Debe haber un responsable del reporte de anomalias y un registro.
12. En caso de emergencias, se debe informar a los organismos involucrados en

la localidad de la misma.

13. Esta prohibido hacer quemas.

14.En caso que la operacion haga fogatas, deben ser en lugares seguros donde
no afecte el habitat natural, que no haya peligro de incendio y tenga facil

acceso en caso de emergencia.

15.No se puede hacer fogatas en épocas de sequia.
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REDUCCION DE IMPACTOS AMBIENTALES NEGATIVOS

Las operaciones turisticas deben prevenir, mitigar y compensar los dainos

ambientales que pueda causar en su entorno.

1.

La empresa debe tener un manual de procesos con su encargado para reducir,

mitigar y reponer impactos ambientales generados por la operacion.

La empresa debe conocer e identificar cuales son los impactos ambientales
negativos que causa o que puede causar su operacion.
a) Debe haber un responsable (relacionado con la administracion), y un

registro de control.

La empresa tiene que reducir los impactos negativos causados por su
operacion y debe tener la capacidad de actuar en caso de emergencia
ambiental.

a) Debe haber un plan de accion para reducir los impactos ambientales
negativos causados por la operacion (contaminacion, introduccion de
especies, impactos ecoldgicos en los sitios de visitas, generacion de basura
y aumento de la presion a los recursos naturales y culturales).

b) Debe haber un plan de contingencia para actuar en caso de emergencia

ambiental.

La empresa debe hacer un analisis del impacto de los materiales de
construccion y como estos han disminuido (Ver anexo 2).

a) Permisos de construccion de acuerdo a la leyes de cada pais.
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5. Se debe cumplir las especificaciones de mantenimiento del fabricante en todas
las maquinas utilizadas en las instalaciones existentes, en la operacion turistica
como son: generadores de energia eléctrica, aires acondicionados, tanques de
agua caliente, motores fuera de borda, separadores de sustancias oleicas
entre otros, para no afectar la calidad de los recursos naturales (aire, suelo y
agua).

a) Debe existir un responsable del mantenimiento y un registro detallado del

mantenimiento que demuestre que se realizan revisiones periddicas.

b) Todas las maquinas de las operaciones turisticas (motores, generadores,
sistemas de calefaccion, separador de sustancias oleicas de las aguas de
sentinas, sistema de aire acondicionado, tanques de agua caliente) deben
trabajar al nivel umbral de funcionamiento 6ptimo (U.F.O.) por consumo de
energia.

c) Se deben utilizar los equipos de mejor tecnologia disponible y amigables
con el ambiente.

d) Las labores de mantenimiento deben realizar, tomando las debidas

precauciones, de manera que no causen dafos ambientales.

6. Debe haber una campafia de ahorro energético que involucre a empleados y

clientes.

1. Se debe monitorear el consumo de energia eléctrica general o por estaciéon
de servicio.

2. Se deben utilizar focos de bajo consumo energético y alta durabilidad, con
fototropismo negativo.

3. Los tanques de agua caliente y las tuberias relacionadas deben estar
cubiertas por material aislante.

4. En el caso de existir un sistema de aire acondicionado, se debe utilizar

material aislante en lugares donde existan excesos de temperaturas.

Corporacion de Conservacion y Desarrollo CCD. 23



7.

Programa de Certificacion de turismo Sostenible para operaciones turisticas de tierra.

JUNIO DEL 2010

Los sistemas de aire acondicionado y de refrigeracion de la instalaciéon en
operaciones turisticas de tierra, no deben contener refrigerantes como el CFC
u otros gases destructores de la capa de ozono, en el caso contrario deben

reemplazar el sistema por el adecuado en un plazo perentorio.

Debe existir un control estricto de las fugas de aire y de gas.

No se deben emplear productos quimicos nocivos para el mantenimiento de la

madera u otros materiales, o la utilizaciéon de pinturas con TBT o solventes

peligrosos.

10.Debe haber una campafia de ahorro de agua.

11.

12.

a) Las operaciones turisticas deben contar en sus instalaciones dispositivos
para ahorro de agua en grifos y duchas.

b) Debe haber un programa de revision de fugas en las tuberias, para lo cual
debe haber un responsable y registro.

c) Se debe monitorear el consumo de agua, sea por medio de medidores u

otro sistema afin con su respectivo registro.

Los ecosistemas no deben construirse en ecosistemas fragiles o afectar sitios

de saladeros, bebederos o sitios de anidacion de fauna silvestre.

a) Analisis de mapas, topografia y alrededores para los senderos.

b) Los senderos deben tener un ancho maximo de acuerdo a la capacidad
geogrdafica, caracteristicas biolégicas y técnicamente comprobadas.

La empresa debe restringir sus actividades a las zonas establecidas por la

direccion de la zona a visitarse y el numero de visitantes para cada sitio

determinado en cada zona.

a) Prohibido visitar lugares no autorizados.

b) Debe haber un responsable del itinerario y un registro de control.
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c) Las visitas se deben realizar con guias autorizados.
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IV. DISMINUCION DEL RIESGO DE INTRODUCCION Y EXTRACCION DE
ESPECIES NATIVAS/ENDEMICAS.

La operacion turistica debe prevenir la introduccion de especies en areas
protegidas, ecosistemas unicos y fragiles; evitar la extraccién de recursos
naturales en los sitios en los cuales se desarrolla la actividad turistica y

conservar especies nativas/endémicas de la zona.

1. Debe existir una politica clara dentro de la empresa, que establezca la
prohibicion de introducir especies tanto por parte de trabajadores como de

visitantes, al igual que la extraccidon de recursos naturales en medios silvestres.
2. Debe hacerse periodicamente un inventario de especies de flora y fauna de la

zona utilizada como atractivo turistico.

a) Los inventarios deben estar al alcance de todos.

3. No se puede usar instrumentos o formas artificiales para atraer animales.

4. En caso de tener un programa de conservacion de especies de animales, debe

ser programado para no afectar su habitad, anotomia y forma de vida natural.
5. En el caso de tener espacio adecuado, se debe sembrar/conservar especies
nativas.

a) El areay especies protegidas deben estar sefnalizadas e identificadas.

6. Debe existir una estrategia de difusion y capacitacion, al personal involucrado

en la actividad turistica como al visitante en temas ambientales.
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7. Debe existir un sistema de rotulacion que indique la prohibiciéon de actividades

extractiva como caza, deforestacion o extraccion de piezas arqueoldgicas.
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V. TRATAMIENTO JUSTO Y CORRECTO A LOS TRABAJADORES

La operaciones turisticas de tierra debera elevar el bienestar

socioeconomico y la calidad de vida de los trabajadores y sus familias.

5.1 Contratacion

1. Todos los empleados de operaciones turisticas deben tener legalizada sus

tramites de ciudadania y en el caso de extranjeros su permanencia en el pais.

2. Criterio Critico: Los empleados deben estar debidamente contratados de

acuerdo a la legislacion nacional de cada pais.

3. No debe haber discriminacion por raza, sexo, religion o posicion politica en la
seleccion y contratacion de los trabajadores, de acuerdo a las clausulas 100 y
111 establecidas por la OIT. La contratacion de mano de obra debe realizarse
directamente por la empresa.

a) No debe discriminarse respecto al salario, ventajas o condiciones de trabajo

entre trabajadores locales y extranjeros.

4. La contratacion de terceros para el desarrollo de actividades, productos o
servicios debe darse solamente en forma excepcional, asegurando que estos
trabajadores tengan los mismos derechos y beneficios que los trabajadores
permanentes.

a) Registro de las contrataciones, los pagos y beneficios.

5. Los trabajadores deben tener una remuneracion igual o superior al sueldo
minimo de la industria en la region y pais, de acuerdo con la actividad que se

realice, su experiencia y nivel de responsabilidad.
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6. Criterio Critico: La contratacion de menores de edad debe estar regida por la
ley de cada pais y convenios internacionales, (Convencién 138,
Recomendacion 146 (edad minima) de la OIT. La empresa que ocupe los
servicios de menores de dieciocho afos debe llevar un registro con la siguiente
informacion:

» Edad

e El nombre y apellido, mas los de sus padres o encargados si los tienen
 Lugar de residencia

« La clase de trabajo a la que se dedican

« La especificacion del numero de horas que trabajan

« El salario percibido

« Autorizacion legal.

7. La empresa debe cumplir con las siguientes regulaciones para contratar
trabajadores extranjeros:

a) Que sean parte de un contrato de trabajo escrito de trabajo.

b) Que estén debidamente documentados con pasaporte o salvoconducto
otorgado por el 6érgano competente para tal efecto, en sus respectivos
paises o bien por los consulados acreditados en el pais.

c) La empresa no puede despedir a las trabajadoras por el hecho de estar
embarazadas o en periodo de lactancia.

8. Todos los guias deberan seguir actualizaciones periodicas certificadas de
acuerdo a la ley de cada pais o dos veces al afo, en temas referentes a su
trabajo (interpretacion, conservacion y turismo).

9. Los guias deben ser calificados y contar con formacién por parte de la empresa
turistica.

10.Los guias deben ser autorizados por la autoridad correspondiente.
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5.2. Libre organizacion y libertad de opinién

1.

Debe garantizarse los derechos de los trabajadores para organizarse y

voluntariamente negociar con sus superiores.

Se debe considerar que todas las personas tienen derecho a organizarse
libremente con fines ideoldgicos, religiosos, politicos, econdmicos, laborales,

sociales, culturales o de cualquier indole.

La empresa no puede obligar a los trabajadores, o cualquiera que sea el medio
que se adopte a retirarse de los sindicatos, asociaciones o cualquier otro

grupo, o influir en sus convicciones politicas y religiosas.

El ejercicio de tal derecho solo puede estar sujeto a restricciones previstas por
la ley, que sean necesarias para la sociedad, en interés de la seguridad
nacional, de la seguridad o el orden publicos, o para proteger la salud, la moral,

los derechos vy las libertades de los demas.
Debe consultarse e informarse a los trabajadores sobre los cambios técnicos y
organizacionales que la empresa pretenda realizar y sus posibles impactos

sociales, ambientales y econdmicos.

a) Debe haber un sistema de quejas u recoleccion de opiniones.
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5.3. CONDICIONES DE TRABAJO.

1. Los trabajadores deben tener condiciones de vida digna y salubridad basicas en
las instalaciones de su trabajo o vivienda.

a) En el caso de haber colaboradores temporales, éstos deben ser alojados de
forma digna y con condiciones basicas de salubridad.

b)Los colaboradores deben tener a su disposicidon agua potable, servicios
sanitarios y duchas.

c) Los bafios deben tener condiciones adecuadas de acuerdo al numero de
personas que los ocupan a criterios de seguridad sanitaria.

d) Las mujeres deben tener condiciones sanas y destinadas a ellas (ej bafo,
duchas y dormitorios).

e) El alojamiento debe tener condiciones adecuadas para albergar a los
trabajadores de acuerdo a su capacidad y espacio, ademas deberan contar con

ventilacion, e iluminacion apropiadas.
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VI. CAPACITACION AL PERSONAL
Todo el personal involucrado con la operaciones turisticas de tierra deberan
recibir continuamente educacién y capacitacion en temas de sustentabilidad
turistica, ambientales, de acuerdo a sus funciones especificas, para reducir

las posibilidades de generar impactos negativos.

1. Los empleados deben estar debidamente informados sobre la politica
ambiental de la empresa.
a) Debe haber un sistema de difusion (pizarras, carteleras, impresos,

audiovisuales, etc.) de material informativo e instructivo.

2. Debe existir un programa de educacién ambiental dirigido a todos los
empleados involucrados en la operacion turistica, disefiado de tal manera, que
pueda ser monitoreado y evaluado periodicamente.

a) Los eventos y actividades realizadas deben ser documentados.

b) Se debe reportar los contenidos y las listas de asistentes.

3. Todos los empleados deben conocer las exigencias de las normas aplicadas
por la empresa.
a) Difusion y capacitacidon de las normas y sus principios.

b) Se debe registrar la informacion que se da en las capacitaciones.

4. Todos los trabajadores deberan conocer de forma practica, la importancia

ecologica de la conservaciéon del medio ambiente.

Corporacion de Conservacion y Desarrollo CCD. 32



Programa de Certificacion de turismo Sostenible para operaciones turisticas de tierra.

JUNIO DEL 2010

a) Los trabajadores deberan participar al menos una vez en recorridos

realizados por guias especializados quienes haran valorar el medio ambiente

al personal de la operacién.

5. Debe existir un programa de entrenamiento dirigido a todos los empleados

de la operaciones turisticas de tierra para mejorar las habilidades y el

desempeno del personal en el desenvolvimiento de sus actividades y en el

trato a los clientes, disenado de tal manera, que pueda ser monitoreado y

evaluado periédicamente.

a) Debe existir una biblioteca con material de consulta a disposicion.

b) Debe haber un reporte de todo el material que de capacitacién existente.

c) La empresa debe capacitar a todos sus colaboradores sobre temas

como:

Leyes y reglamentos

Seguridad ocupacional, alimentaria
Procedimientos de emergencia y primeros auxilios
Salud

Interpretacién e historia natural y cultural
Hoteleria y trato al turista

Impacto del turismo mal manejado

Manejo de desechos sadlidos.

Cultura general.

6. El personal nuevo debera tener entrenamiento.
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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 socioeconémico, entre la operacion turistica y la comunidad.

1.

Criterio Critico: La operacion turistica debera apoyar al desarrollo de
iniciativas locales de caracter econdmico y cultural, que sean ambientalmente

responsables.

Las actividades que realiza la empresa deben promover la participacion de los
huéspedes en actividades econdmicas, sociales y culturales desarrolladas por
la comunidad.

a) La empresa debe tener una lista actualizada de los servicios ofrecidos por
organizaciones locales relacionados con la actividad turistica, cuyas
operaciones tengan criterios conservacionistas y todos los permisos

requeridos por las autoridades competentes.

En el proceso de planificacion de la operaciones turisticas, se debe consultar y
considerar los intereses de las poblaciones y grupos sociales aledarios, en lo

que se refiere a los aspectos que afectan directamente su calidad de vida.

a) Se debe implementar un canal de comunicacion con las poblaciones y
grupos sociales comunales para analizar los aspectos de la empresa que

afectan directamente su calidad de vida.

En casos de necesidad o emergencia, la empresa debe apoyar a la

comunidad.
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5. Los rotulos de la empresa no deben afectar al paisaje, a los ecosistemas

naturales ni a las edificaciones y monumentos publicos.

6. La empresa debe apoyar en programas de entrenamiento de personal local en
el ambito hotelero.
a) La empresa debe establecer un sistema de pasantias para estudiantes de

Hoteleria de las universidades calificadas.

7. Los productos de origen agricola que se consumen en la instalacién de
operaciones turisticas de tierra deben provenir, en lo posible, de fincas

establecidas bajo parametros de produccién ambientalmente responsables.

8. Se debe crear un plan de mitigacion de impactos socio culturales,
especialmente en lodge ubicados dentro o cerca de comunidades tradicionales

indigenas u otras.
9. La empresa debe promover el turismo nacional con programas que funcionen

por lo menos una vez al afio, por medio de promociones, facilidades y tarifas

menores.
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VI ESTRICTO CONTROL EN EL USO, ABASTECIMIENTO Y
ALMACENAMIENTO DE INSUMOS

La actividad turistica debe planificar y controlar el abastecimiento y
almacenamiento de insumos considerando el bienestar de los huéspedes,
trabajadores, comunidades locales y la conservaciéon de los ecosistemas

naturales.

8.1 Adquisicion de Productos

1. El responsable de manejo/almacenamiento de productos, debe estar
capacitado para el manejo sanitario y ambiental de los mismos.

a) Se debe registrar cada proveedor y compra que se haga.

2. Para la adquisicion de productos se debe preferir, en lo posible, a proveedores
que ofrezcan productos con las siguientes especificaciones:
a) Registro sanitario
b) Que tengan certificacion ambiental.
c) Que vengan en envases grandes, reutilizables, de vidrio o papel en vez de
metal o plastico.
d) Que los empaques sean biodegradables.

e) Que tengan la menor cantidad de empaques en el producto.
3. Los productos de limpieza, lavanderia, jabdn y otros productos cosméticos

deben ser biodegradables, libres de fosfato, sin componentes corrosivos o de

alta toxicidad.

Corporacion de Conservacion y Desarrollo CCD. 36



Programa de Certificacion de turismo Sostenible para operaciones turisticas de tierra.

JUNIO DEL 2010

4. El consumo de productos alimenticios, cosméticos (jabén, champu y otros) y de
limpieza debe ser monitoreado continuamente, y debe existir un registro
cronoldgico y analisis estadistico mensual sobre los datos de consumo general

o por estacion (huésped).

5. La empresa debe de intentar disminuir el uso de combustibles fosiles, consumir
gasolina sin plomo o diesel filtrado.
a) Registro de uso de cada combustible.
b) Analisis periédico donde se compare vy refleje la disminucion de este tipo de

combustible.

6. No se deben utilizar ni vender productos que tengan contraindicaciones

ambientales tales como aerosoles con CFC, asbestos, bencenos, etcétera.

7. La operacion debe utilizar papel reciclado y blanqueado sin cloro para la
impresion de por lo menos el 50% del material producido (promocional,

informativo, etc).
8.2 Almacenamiento

1. Manual de almacenamiento para cada tipo de producto y un responsable de
riesgos y procesos que estén dentro de este manual.
a) Registro y monitoreo por producto

2. Debe haber areas de almacenamiento especificas para:
a) alimentos
b)
c) Detergentes y productos de limpieza
d)

combustibles y lubricantes

Medicinas
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3. Las areas de almacenamiento deben tener las siguientes caracteristicas:
a) Ventilacion

iluminacion adecuada

No debe haber humedad

Los estantes deben ser impermeables.

Debe haber un responsable del mantenimiento y un registro.

f) Los productos almacenados deben estar inventariados y etiquetados.

g) Rotulacion adecuada.

h) Limpieza perioddica y registro

4. Para alimentos, adicional a las caracteristicas generales las bodegas deben

de tener las siguientes caracteristicas:

a) Para el control de plagas al interior, debe usarse trampas y cebos, en lugar
de sustancias quimicas aplicadas por aspersion.

b) Para el control de insectos al exterior deben utilizarse repelentes.

c) Los alimentos deben estar ordenados de acuerdo al tipo y a la fecha de
caducidad, de manera que los que tengan la fecha de caducidad préxima
se utilicen primero.

d) Los lugares destinados a los diferentes tipos de alimentos deben estar

debidamente rotulados.

5. La cocina de las operaciones turisticas de tierra adicional a las

caracteristicas generales debe cumplir los siguientes requisitos:

a) Extractor de olores en optima condiciones.
b) La vajilla y utensilios de cocina deben almacenarse en lugares especificos,
con rotulaciéon adecuad y estantes de material impermeable

c) Debe haber mantenimiento y limpieza periddica.
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6. Criterio Critico Los combustibles y lubricantes deben almacenarse en

bodegas que tengan las siguientes caracteristicas:

n) Paredes de cemento que sirvan para retener cualquier derrame. El alto de
las paredes debe ser proporcional al volumen que se almacena en los
tanques.

0) Piso de cemento o de material totalmente impermeable.

p) Debe existir material absorbente (aserrin) para recoger derrames, y un
pequeio muro de contencion en la entrada de las bodegas.

q) Debe haber demarcacion de las areas de almacenamiento y de acceso.

r) Las areas de acceso no deben ser menores a 1.5 m.

s) Los materiales almacenados deben estar separados de la pared por una
distancia de 30 cm.

t) El suelo debe tener una inclinacion minima del 1%.

u) Debe haber canales recolectores para controlar posibles derrames, que
terminen en un sistema cerrado (caja recolectora).

v) Debe tener techo que impida el ingreso de agua.

w) Debe tener alumbrado eléctrico.

x) Debe haber un sistema de ventilacion natural que permita la circulacion
cruzada permanente de aire.

y) Los combustibles y los lubricantes deben estar colocados en lugares
especificos y debidamente rotulados.

z) El trasvase de combustibles y lubricantes debe realizarse con
mecanismos apropiados como caballetes, llaves y bombas manuales,

para evitar derrames.

7. Las bodegas para productos de limpieza, pinturas, lencerias y materiales
varios deben tener las siguientes caracteristicas:

a) Debe tener paredes de cemento.
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b) Debe tener techo que impida el ingreso de agua.
c) Debe tener alumbrado eléctrico.
d) Los articulos en cada bodega deben estar ordenados de acuerdo a su uso

y composicion

8. El area para almacenar medicinas debe cumplir con los siguientes requisitos
generales:
a) Debe ser un lugar hermético con temperatura éptima
b) Las medicinas deben ser ordenadas de acuerdo a las caracteristicas, tipo
fecha.
c) Reponer cada 3 meses antes de caducidad.
d) Los lugares destinados a medicinas deben estar debidamente rotulados.
e) Debera existir un vademécum actualizado con informacién detallada de

todas las medicinas.
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1.
IX. MANEJO INTEGRADO DE DESECHOS Y CONTROL DE EMISIONES.

Las operaciones turisticas de tierras deben contar con un plan integral de
manejo de desechos sodlidos y liquidos que incluya la reduccion,
reutilizacion, reciclaje, tratamiento y disposicion final adecuada, de todos los
desechos generados por la actividad turisticas de tierra. Ademas, se debera
controlar las emisiones de gases de toda la maquinaria dentro y fuera de la

instalacion.

9.1. Recoleccion

1. Criterio Critico: Las operaciones turisticas de tierra deben establecer un
sistema que garantice la recoleccion de desechos.
b) Debe existir una politica y su respectivo manual general, designar un

responsable y registros que demuestren el proceso.

9.2. Reduccion y reutilizacion

1. Tener practicas de reduccién y reutilizacion como el uso de fundas de
compras no desechables, bebidas en recipientes retornables y grandes
tanques de agua dulce con servicios multiples.

a) Los operadores de turismo pueden instar a los visitantes a llevar a sus

hogares sus baterias y productos plasticos.
2. Se debe utilizar envases reutilizables para servir alimentos del tipo de la

mantequilla, mermelada, salsas, etc, en vez de utilizar empaques

desechables, asi como el uso de recipientes y vajillas de uso prolongado.
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9.3. Reciclaje

1. Debe existir un programa para separacioén de basura que contemple:.
a) Los desechos deben separarse en organicos e inorganicos.
b) Los desechos inorganicos deben ser enjuagados en caso de
contaminacion por los alimenticios.
C) Los desechos inorganicos deben separarse en vidrios, plasticos,
papel, aluminio, y otros, de acuerdo a los programas de reciclaje

existentes .

2. Debe haber una campafa de separacion de basura que involucre a

empleados y a clientes.
3. La operaciones turisticas de tierra debe disponer de adecuados recipientes

para la separacion de basura, los cuales estaran debidamente rotulados en

areas estratégicas.

4. Los empleados encargados de la limpieza deben separar la basura cuando

el huésped no lo hace de la forma correcta.

5. Debe existir una bodega adecuada en la cual se realiza la separacién final

de los desechos en contenedores.
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9.4. Disposicion final de desechos (a excepcion de aguas residuales)

1.

La operaciones turisticas de tierra debe establecer un sistema que
garantice la adecuada disposicion final de los desechos.
a) La empresa debe participar en un programa de reciclaje al cual se

envien los desechos separados.

Debe haber un responsable de la entrega de los diferentes tipos de
desechos y un registro.
a) Los desechos de lubricantes deben ser recolectados y dispuestos a

sitios adecuados o entregados a las entidades correspondientes.

Se deben tomar las debidas precauciones para que los residuos generados
en las labores de mantenimiento (pinturas, aceites, basura, metales, etc.)
no se mezclen con la basura ya clasificada, para evitar contaminacion y

seguimiento.

a) Se debe monitorear la produccién de desechos sdlidos por estacion de
servicio.

b) Los materiales que pueden volver a usarse vidrio (de color para jarras;
base para el uso como material de cimiento en la construccion de
caminos o casas).

c) Materiales organicos (papel compostado y desechos de alimentos,

aceite (dependiendo del planeamiento seleccionado).

9.5. Tratamiento y disposicion final de aguas residuales

1. La operaciones turisticas de tierra no debe contaminar las vias de desalojo

con sus aguas negras.
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a) Si es posible, las aguas negras deben estar separadas de las aguas
grises. (Considerese como aguas negras a las que provienen de
inodoros, urinarios, tazas de WC, o agua que ha sido mezclada con
las ya mencionadas, y como aguas grises a las que provienen de
grifos, duchas y desaglies de agua no contaminada por aguas

negras o por liquidos nocivos).

2. Las instalaciones turisticas de tierra debe contener un tanque de
almacenamiento para aguas negras.

a) Las aguas negras deben ser tratadas antes de su disposicion final.

3. Se debe procurar que el tratamiento de aguas negras no sea

contaminante.

4. La disposicién en las vias de desalojo debe realizarse de manera
regulada, de manera que no hayan acumulaciones o brotes de las
mismas de acuerdo a lo establecido por las regulaciones nacionales e

internacionales.

9.6. Control de Emisiones

1. Se debe implementar un sistema peridédico de control de las emisiones
generadas por la operacion turistica de tierra tendiente a cumplir con los
parametros establecidos dentro de las normas y regulaciones nacionales e
internacionales.

a) Analisis de emisiones y registros.

2. Busqueda de fuentes de alternativas energéticas amigables.
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X. INFORMACION AL TURISTA

La operaciones turisticas debe informar sobre la politica ambiental de la
empresa, los programas de conservacion ambiental y cultural de la zona en
la que los que la operacion apoya y como el turista puede ayudar. Debe

proveer informacion general sobre la naturaleza y cultura local.

10.1 Informacion durante el viaje

1. La operaciones turisticas de tierra debe contar con un programa de
informacion a los huéspedes sobre su politica ambiental, y de motivacion

para colaborar en los diferentes programas implementados por la empresa.

2. Se debe proveer informacion a los huéspedes sobre la posibilidad de
participar en programas de proteccion del medio ambiente que se estén

desarrollando.

3. Se debe informar sobre los problemas del medio ambiente cercano, y como

se pueden involucrar a los clientes en campaias para solucionarlos.

4. Se debe proporcionar al cliente informacion (audiovisual, escrita, etc)
histérica del medio ambiente circundante por medio de folletos, murales,
videos, etcétera. La informacion debe estar disponible en idioma local y de

los turistas al menos en inglés.

5. Se debe informar a los huéspedes sobre la importancia del cumplimiento de

las normas y la existencia de sanciones por dafios al ambiente.

Corporacion de Conservacion y Desarrollo CCD. 45



Programa de Certificacion de turismo Sostenible para operaciones turisticas de tierra.

JUNIO DEL 2010

6. Se debe advertir sobre la prohibicion de compra de ciertos productos.

10.2 Informacién en las instalaciones

1. Debe existir informacion y rotulacién, en idioma local y de los turistas, para
que el cliente participe en los programas para reducir el impacto negativo
que el pudiera generar:

a) Rotulacion para:

Apagar la luz al salir de la habitacion

separacion de basura.

Opcion para no cambiar toallas y ropa de cama.

Reutilizacion de envases, e informacién sobre el contenido de los

productos cosméticos que provee la operacioén al turista.

2. Informar al huésped sobre todas las medidas de seguridad que hay que

tomar en la operacion turistica.

3. Debe existir informacion visual y rotulacién en inglés y espafiol, que permita
a los huéspedes y al personal, actuar de manera correcta en caso de

emergencia.

s

Deben haber mapas y material informativo (escrito y audiovisual) del sitio y

area de visita.

5. Debe existir un mecanismo de informacion (pizarras, carteleras, etc.) de

programas de conservacion y formas para conservar.
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10.3.Guias y Senderos.

1. Los guias deben realizar los recorridos considerando los siguientes

criterios:

a) Cada guia debe dirigir grupos compuestos de maximo 12 turistas
dependiendo de la legislacion.

b) Deben tener liderazgo para minimizar el impacto de los turistas en los
lugares visitados.

c) Deben preparar a los viajeros para cada uno de los encuentros
(ambientales y culturales) que tendran en su visita.

d) En cada visita a tierra deben llevar una bolsa para recoger basura.

2. Los guias deben prevenir los impactos ambientales mediante informacion

adecuada, para lo cual tienen que:

a) Explicar a los visitantes sobre las regulaciones locales.

b) Tener un listado con las normas especificas de las areas que seran
visitadas.

c) Informar a los turistas sobre el comportamiento adecuado en los senderos,
frente a las especies animales y vegetales.

d) Informar a los turistas sobre el manejo adecuado de desechos, y sobre la
utilizacion de productos biodegradables.

e) Informar sobre la dificultad que tendra cada excursion y la manera de
conducirse en la misma , para evitar dafios al ambiente por falta de
conocimiento.

f) Informar sobre las precauciones que se deben tomar para evitar la

introduccion de especies exoticas.
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g) Proporcionar informacion sobre el ecosistema de manera integral, sin crear
falsas expectativas sobre especies raras o dificiles.

h) Informar sobre la prohibicion de colectar recuerdos de las areas naturales
(conchas, palos, piedras, etc.) y el porqué.

i) Informar sobre la prohibicion de comprar productos producidos con

materiales vedados, y sobre el motivo de dicha medida.

3. Deben tener informacion sobre los senderos:

a) Dependiendo del tipo de excursion los senderos deben ser rotulados y
autoguiados.

b) Debe tener un mapa del sendero o fotografia aérea de la zona.

c) Los senderos deben tener sitios de informacion ambiental, cultural y social.
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XI. SEGURIDAD

Las operaciones turisticas de tierra debe garantizar la seguridad de todos

los individuos involucrados en la misma.

1.La empresa debe tener un manual de seguridad de Ilas
instalaciones/actividades/industrial, alimentaria, salud, contra el crimen y
accidentes.

a) El manual debe especificar las obligaciones de cada empleado y establecer

responsable en el tema de seguridad.

11.1 Seguridad de instalaciones/actividades

1. Los senderos deben tener todas las medidas de seguridad que faciliten las
caminatas y recorrido por parte de los turistas.
Se debe vigilar la higiene en las instalaciones sanitarias.
En el caso que la operacion tenga embarcaciones o pangas se debe

cumplir con lo siguiente:

a) Debe haber material antideslizante en los botes.

b) Todas las personas deben usar chalecos salvavidas.

c) El numero de ocupantes no puede exceder la capacidad establecida por los
fabricantes del bote, en el caso de ser pangas de madera deben ser

previamente probadas y tener un certificado de responsabilidad por parte

del responsable de la operacion turistica .
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4. La calidad del agua debe ser apta para los diferentes tipos de consumo
humano (bebida, limpieza, piscina e hidromasajes).

a) Debe hacerse analisis periodicos de la calidad del agua.

5. En el caso de ser necesario debe haber fumigaciones periédicas que eviten
la existencia de plagas en las instalaciones de la operaciones turisticas de
tierra.

6. La empresa fumigadora debera garantizar que los productos utilizados en
sus labores son productos ambiental y humanamente amigables, que no
causaran ningun efecto posterior sobre ninguno de los empleados o
huéspedes del hotel.

7. La fumigacion debe estar a cargo de personal acreditado, que haga uso de
productos aceptados.

8. Esta prohibido el uso de productos considerados dentro de la docena sucia
(Ver Anexo IlI).

9. Debe haber un registro de los productos utilizados, de las fechas y de los

certificados .

11.2. Salud

1. Criterio Critico: La instalacién de operaciones turisticas de tierra deben
contar con un equipo completo de primeros auxilios.

2. Las operaciones turisticas de tierras deben mantener un médico permanente
en su operacion, dependiendo de la capacidad y numero de trabajadores,
este puede ser con un médico permanente dentro de las instalaciones o
puede ser externo, pero debe de tener acceso inmediato en caso de

emergencia o necesidad de asistencia por parte de huésped o colaborador.

a) Si el servicio médico se encuentra fuera de la operacion, se debe tener
siempre las condiciones adecuadas para una emergencia (plan de

emergencia).

Corporacion de Conservacion y Desarrollo CCD. 50



Programa de Certificacion de turismo Sostenible para operaciones turisticas de tierra.

JUNIO DEL 2010

b) Tener equipo adecuado tanque de oxigeno, respirador y otros.

w

Transporte disponible siempre para casos de emergencia.
a) Disponer de una persona apta para manejar y que conozca el camino.

b) Transporte equipado para emergencia (ambulancia).

B

Se prohibe fumar dentro de las instalaciones turisticas de tierras con

excepcion de las areas especificamente designadas para esta actividad.

o

Detector de humo en las instalaciones.
a) Reglas claras de sanciones en caso de fumar en las habitaciones
6. Numeros telefénicos de bomberos, policias y emergencia visibles vy
sefializados en sitios claves.
11.3. Accidentes

1. Los empleados que trabajan en la instalacion de operaciones turisticas de

tierra deben tener seguro de vida y accidentes.

2. Al nivel de todas las instalaciones se deben implementar sistemas de
monitoreo continuo, con inspecciones mensuales en las diferentes areas de
trabajo, por parte de un supervisor de departamento, con el fin de identificar
cualquier posibilidad de accidente que los trabajadores y visitantes pudieran
tener.

a) Registro de inspecciones con firma del supervisor.
b) Manual de procedimiento para la inspecciones y responsable
para estas.

3. Cualquier novedad debera ser reportada con detalles en los formularios
correspondientes.

a) Reporte de novedades.

4. De acuerdo a la novedad detectada se elaborara un plan de accion que vaya
de acuerdo con la politica general de la empresa en lo referente a seguridad

y prevencion de riesgos del trabajo.
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5. Se debera establecer un cronograma de trabajo para corregir las

deficiencias.

6. La operaciones turisticas de tierra debera contar con un procedimiento
basico para la indagacion y recavacion de informacién acerca de cualquier
accidente, en el caso de que asi sucediera. Para cada accidente el
procedimiento debe ser:

a) La empresa debera contar con un formulario (reporte) en el cual se
puedan describir todos y cada uno de los por menores de un

accidente en el cual se pueda facilmente determinar:

o Empleado (especificacion del departamento al que pertenece).
o Huésped

o Fecha

o Causas (labores que se encontraba realizando)

o Lugar del accidente (departamento)

o Descripcion de procesos

. Correctivos

o Responsabilidades

7. En el caso de que un accidente se presente y se suscite una emergencia,
se debera comunicar de inmediato a las autoridades respectivas (Gerente de
Turno), e informar las acciones tomadas por parte de la empresa, y todos los

datos que se requieren en el formulario descrito en el punto 6.
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11.4 Seguridad industrial

1. Manual y procesos para el mantenimiento y monitoreo de maquinas.

2. Las condiciones de trabajo deben cumplir con los requisitos necesarios de
seguridad, salubridad, orden y limpieza.

3. Los trabajadores deben disponer del equipo de seguridad necesario para
la realizacion de sus actividades.

4. En el caso que la operacidén cuente con energia eléctrica, debe haber un
programa de seguridad para este sistema..

a) El sistema de cableado eléctrico debe ser el adecuado a las
instalaciones de acuerdo a la planificacion eléctrica.

b) Debe realizarse revisiones periddicas.

c) Debe haber un responsable de la revision del cableado eléctrico y
un registro.

5. Los motores de los calderos y toda la maquinaria que se maneje en las
operaciones turisticas de tierras, deben mantenerse en buen estado, bien
afinados y carburados para evitar derrames de aceites y otros productos
contaminantes, debe existir un responsable del mantenimiento que realice

revisiones periodicas, y que lleve un registro detallado.

6. La operaciones turisticas de tierra debe prohibir que se dejen
innecesariamente prendidos motores, calderos, equipo de lavanderia,

bombas, generadores, etc.

7. La maquinaria en funcionamiento no debe afectar la salud de los

empleados.

8. El nivel de ruido aceptable al que puede ser expuesta una persona en el
trabajo, debe ser maximo de 85 decibeles, durante un lapso de exposicion

maximo de 6 horas continuas.
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a) Estos deben tener chequeo auditivo.
9. El personal encargado de maquinas debera estar siempre con equipo de

proteccién.

10.Se debe controlar periodicamente el estado de tuberias de gas y los

desfogues de emisiones de gases.

11.5 Seguridad alimentaria
1. Para el manejo y uso de alimentos en la cocina debe haber un proceso y
ciertos requisitos de higiene: y manipulacion:

a) Rotulacion de los frigorificos sobre el tipo de alimento que se
almacena en cada uno.

b) Las carnes crudas deben estar tapadas y guardadas en frigorifico.

c) El personal de cocina debe usar gorros, guantes y todo lo necesario
para el manejo inicuo de los alimentos.

d) Los utensilios se deben lavarse en agua caliente.

e) Debe haber jabdn o Gel para desinfectar las manos.

f) Los cocineros deben lavarse las manos antes de manipular
alimentos.

g) No se puede servir comida cocinada que ha estado sin calentar por

mas de tres horas.

2. Para el control de plagas al interior de la cocina debe usarse trampas y

cebos e ves de sustancias quimicas aplicadas por aspersion.
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3. Para el control de insectos al exterior de la cocina pueden usarse

repelentes aceptados internacionalmente no destructores de la capa de

ozono, o alternativas amigables.

11.6 Seguridad Personal

1.
2.

Criterio Critico: Politica de seguridad, encargado de seguridad.
Dependiendo de la zona tipo de visita, los turistas deben estar
acompafnados, por un guardia de seguridad o persona calificada.

Las puertas e instalaciones deben ser seguras y los exteriores
resguardados. Los turistas deben cerrar su habitacion con llave al salir y
poner seguro al dormir.

Los turistas solamente se pueden trasladar a sitios autorizados por la
operacion.

Debe existir un registro y control de entradas y salidas de los huéspedes.
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Xll. PLANIFICACION Y MONITOREO

La actividades turisticas de tierra deben ser planificada, monitoreada y

evaluada considerando sus aspectos técnicos, econdmicos, sociales y

ambientales.

12.1 Planificacion

1.

La empresa debe presentar un plan claro y detallado de los objetivos, metas,

responsables y calendario de actividades a realizar para mejorar sus

condiciones socio ambientales a corto, mediano y largo plazo en cada una de

las operaciones turisticas de tierras. El detalle y la escala del plan deben estar

acorde con el tamano e intensidad de la actividad realizada.

a)

b)

El plan social ambiental de la empresa debe estar basado en los
principios generales y normas del programa de certificacion.

Se debe elaborar los procedimientos para cada actividad, donde se
indican los objetivos, responsables, plazos e incluiran una
descripcion de las medidas a tomar para ejecutarlo.

El plan debe incluir los nuevos proyectos o procesos a implementar.
El plan debe ser conocido, comprendido, desarrollado y mantenido
al dia por todos los niveles de la Empresa.

La direccion de la empresa debe designar un representante de la
direccion que tenga autoridad y responsabilidad definida para
asegurar que se cumplan y mantengan al dia los requisitos de las

Normas de Certificacion.

2. Antes de la implementacion de nuevas operaciones y procesos se debe hacer

una evaluacion de los impactos ambientales y sociales, conforme a la escala

de intensidad de las mismas.
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a) Cada 3 meses se deben analizar los registros y hacer comparaciones con

meses anteriores para la toma de decisiones.

12.2. Evaluacion y Monitoreo

1. Se debe implementar un sistema de monitoreo de los impactos ambientales y
sociales.
a) Se debe contemplar todos los posibles impactos de caracter social y
ambiental, bajo condiciones normales y anormales de funcionamiento,
accidentes, situaciones de emergencia, actividades pasadas, presentes y

previstas.

2. El monitoreo y evaluacion de los impactos generados por la actividad, se
deben realizar con cierta frecuencia y deben ser capaces de generar
informacion que contribuya a la revision de la planificacion.

a) La informacion debe ser documentada y de facil acceso en cualquier

momento.

3. La Empresa debe ser capaz de demostrar el cumplimiento de los estandares y
el proceso de mejoras continuas.

a) Se debe establecer y mantener un sistema actualizado de registros para

demostrar la conformidad con cada una de las normas del Programa de

Certificacion.
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13. SISTEMA DE CALIDAD
La operacion turistica debe tener un sistema de calidad en los servicios

que ofrece al turista.

1. Debe existir una politica de calidad que asegure la excelencia de servicios
en:

Alimentacion

Interpretacién

)
)

c) Alojamiento
) Trato al turista
)

Higiene

N

El sistema de calidad debe ser disefiado por los diferentes departamentos o

por la gerencia.

3. El sistema de calidad en servicios debe ser monitoreado y tener:

a) Una persona responsable.

b) Establecer reuniones periddicas de evaluacion interna

c) Tener un sistema de evaluacion externa por parte de los clientes, a través

de encuestas y buzones de sugerencia.

4. Las sugerencias deben ser registradas y guardadas peridédicamente.
Al final de cada tour, se deben realizar encuestas a los clientes en las que
se recogen sus opiniones sobre el programa ambiental y sobre la operacion
turistica.

a) Debe haber un registro escrito de las sugerencias, de las posibilidades de
llevarlas a cabo y de las que han sido implementadas.

b) Debe existir una persona responsable para esta actividad.
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ANEXO |
DEFINICIONES GENERALES

Agua potable
Es aquella que por sus caracteristicas de calidad especifica es adecuada para el

consumo humano.

Agua Residual
Agua que ha recibido un uso y cuya calidad ha sido modificada por la

incorporacion de agentes contaminantes.

Aguas servidas

Descarga acuosa proveniente de sumideros, fregaderos, inodoros, cocinas,
lavanderias, detergentes, excreciones fisioldgicas, residuos rutinarios de origen
domestico e industrial que confluyen por lo general a un sistema colector de aguas

cloacales y que terminan en una planta de tratamiento.

Agua tratada
Corresponde al agua subterranea o superficial cuya calidad ha sido modificada por

medio de procesos de tratamiento que incluyen como minimo la desinfeccion.

Biodiversidad
Denomina la diversidad ecoldgica y la diversidad de especies bioldgicas nativas y
endémicas con toda su variabilidad de subespecies, razas, poblaciones

geograficamente distintas y diversidad genética en general.
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Control de especies introducidas

Por control total de especies introducidas se entiende a el siguiente conjunto de

actividades:

1.-

Prevenir la introduccion a la provincia de Galapagos de cualquier especie,
variedad o modificacion genética de flora o fauna, incluidos
microorganismos, que no sea autoctono de Galapagos, excepto en caso de
tener autorizacion especifica bajo lo establecido en la Ley de Régimen
Especial para la Conservacion y Desarrollo sustentable de la provincia de

Galapagos;

Prevenir la dispersion por el archipiélago de tales especies, variedades y
formas modificadas, excepto en caso de tener autorizacion especifica bajo

lo establecido en la ley.

prevenir la interferencia humana en la distribucién dentro del archipiélago
de las especies autdctonas de la provincia de Galapagos y de la variedad

genética dentro de cada especie;

Detectar y erradicar nuevas introducciones a la provincia de Galapagos y
dispersiones a nuevas areas de especies de especies exoéticas ya

introducidas;

Prevenir la posesion, cultivo, crianza o liberacion al medio ambiente de

especies exoticas, excepto las que son permitidas por la ley.
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6.- Erradicar las especies ya introducidas excepto las que son permitidas por la
ley;y,
7.- Educar y capacitar a los habitantes de la provincia de Galapagos para que

participen en el control.

Conservacion
Practica que permite perpetuar las especies existentes de fauna y flora; previene,
reduce y controla la erosion de los suelos, asi como la contaminacién del agua y

del aire.

Desechos
Cualquier materia, liquida, sodlida , gaseosa o radiactiva que es descargada,
emitida, depositada, enterrada o diluida, en volumenes tales que puedan, tarde o

temprano producir alteraciones en el ambiente.

Desarrollo Sustentable

El desarrollo sustentable es el proceso dinamico en el que el manejo de los
recursos naturales, la potencializacion del ser humano, los mecanismos de
concientizacion y participacion ciudadana, el enfoque del desarrollo cientifico y
tecnoldgico, la formulacion de nuevos esquemas legales y administrativos, la
orientacion de la economia y la orientacion de principios étnicos de
responsabilidad ambiental, fortalezcan las opciones para satisfacer las
necesidades basicas actuales, sin destruir la base ecoldgica de lo que dependen

el desarrollo socioecondmico y la calidad de vida de las futuras generaciones.
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Tres requerimientos especificos para el desarrollo sustentable ene le caso de la

provincia de Galapagos son que:

- Se mantiene la biodiversidad
- Se mantiene los procesos evolutivos
- No corre riesgo de causar directa o indirectamente la introduccion o

dispersion de especies exaticas.

Dispositivos de seguridad

Mecanismos e implementos utilizados para evitar cualquier tipo de accidente.

Ecosistemas
Conjunto de factores fisicos, quimicos y biolégicos que componen un entorno en el

que existe interaccion y estratificacion de niveles tréficos.

Educacién Ambiental

Se relaciona con los problemas del ambiente, con las preocupaciones locales y la
politica nacional de desarrollo; incluye un enfoque interdisciplinario que plantea
formulas de solucion, destinada a promover la conservacion y el uso sostenible de

los recursos naturales.
Especie
Unidad fundamental de la clasificacion de los seres vivos , establecido

sistematicamente por su taxonomia y filogenia.

Especies nativas

Especie natural y propia de un lugar, originario de un territorio, pueblo o pais.
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Especies exoéticas
Individuos animales o vegetales que aunque nativos de otro entorno se adaptan y

desarrollan en un medio especifico ajeno al suyo.

Fauna
Conjunto de especies animales que viven dentro de un area geografica

determinada

Fumigacién
Aplicacion de fungicidas en forma gaseosa en las areas de riesgo sanitario o
donde se presentan plagas con riesgos de contaminacién o proliferaciéon de

enfermedades.

G

Garantias laborales

Conjunto de normas y leyes que garantizan los deberes y derechos del trabajador.

Habitat
Medio o entorno que se halla en un biotopo en el que existe y se desarrolla una

planta o animal.
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Impacto ambiental
Resultado de la intervencion humana en diferentes ambitos y a distintas escalas

que ocasiona alteracion o degradacion del medio ambiente.

Nichos de Mercado

Mercados especificos que buscan caracteristicas determinadas en un producto.

Permisos legales de funcionamiento
Toda autorizacion necesaria y prescrita por el sistema legal como requisito para

iniciar o continuar con una actividad de terminada.

Recursos Naturales
Toda forma de materia o energia necesarias para el desarrollo y funcionamiento

de organismos, poblaciones y ecosistemas.
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ANEXO I
LISTA REFERENCIAL DE ESPECIES MADERABLES EN PELIGRO DE
EXTINCION
No NOMBRE NOMBRE CIENTIFICO FAMILIA REGION
COMUN
Cascarilla Cinchona officinalis Rubiaceae Sierra
Cucharillos Magnolia striatifolia Magnoliaceae |Costa
Chanul del | Humiriastrum Houmiriaceae |Oriente
Oriente
4 | Guadaripo Nectandra guadaripo Lauraceae Costa - Oriente
Guallaco Loxopterygium huarango | Anacardiacea |Costa
e
6 |Guayacan Tabebuia crysantha Bignoniaceae |Costa
7 | Guayacan Tabebuia guayacan Bignoniaceae |Oriente
8 |Mangle blanco Laguncularia racemosa L | Combretaceae | Costa
9 |Mangle colorado | Rhizophora mangle L Rizophoracea |Costa
e
10 |Mangle iguanero |Avincennia nitida Verbenaceae |Costa
11 |Mangle jeli Copocarpus erecius L Combretaceae | Costa
12 |Mangle negro Avicennia germinans Verbenaceae |Costa
13 |Palo santo Bursera graveolens Burseraceae |Costa
14 |Pilche de Oriente | Vantanea sp. Houmiriaceae |Oriente
15 | Pumamaqui Oreopanax morototoni | Araliaceae Costa
16 |Roble Dendrobangis boliviana |lcacinaceae Oriente
17 |Roble Tabebuia pentaphylla Bignoniaceae |Costa

Fuente: Proyecto PD

25/93 Evaluacion del progreso del Ecuador hacia el

cumplimiento de la meta del aino 2000 segun CONACYT.

Corporacion de Conservacion y Desarrollo CCD.

65




Programa de Certificacion de turismo Sostenible para operaciones turisticas de tierra.

JUNIO DEL 2010

ANEXO Il

Listado de Plaguicidas Prohibidas “La Docena Sucia”
(Fuente: Red de Accion en Plaguicidas y sus Alternativas para América Latina)
1. - DDT:
Clase quimica: Organoclorado
Nombre Comun: Diclorodifenil tricloroetano (DDT)
Efectos en el Ambiente: No se descompone y se encuentra presente en casi todos
los seres vivientes. Es contaminante de fuentes de agua subterranea. Presenta

grave peligro para las aves y algunas especies.

En el ser humano:

a.-Envenenamiento agudo, casi no se ha encontrado envenenamientos fatales con
DDT, perocuando se acumula en dosis altas dentro del cuerpo puede producir
paralisis de la lengua (Ku ata),paralisis de los labios y cadera, apresion,
irritabilidad (pochyreipa), mareo, temblores y convulsiones.

b.-Envenenamiento Cronico, el DDT se acumula en la grasa del organismo
humano y encantidades elevadas y peligrosas en la leche materna. Produce
lesiones en el cerebro y el sistemanervioso. PAISES DONDE ESTA PROHIBIDO:
México, Nueva Zelanda, Nicaragua, Pakistan, Panama, Suiza, Inglaterra, Usa,
Bangladesh, Bolivia, Bulgaria, Brasil, Ecuador, Colombia, Costa rica, Chile, Japon,

Kenya, Indonesia, Corea, Venezuela, etc.
2. - LINDANO:

Clase Quimica: Organoclorado

Nombre Comun: Gamexane (gamesan)
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Efectos en el Medio ambiente: El HCH Y EL LINDANO persisten en el ambiente
durante largo tiempo acumula en la cadena alimenticia. Fueron encontrados en

aguas subterraneas. EI LINDANO es extremadamente toxico para los peces.

En el Ser Humano El LINDANO esta siendo revisado por causar defectos en los
recién nacidos y producir cancer en el hombre.

a.-Envenenamiento agudo: afecta los nervios, produce convulsiones y
alteraciones. ElI envenenamiento mas severo puede presentar espasmos
musculares, convulsiones y dificultades respiratorias.

b.-Envenenamiento Crénico: afecta al higado y los rifiones. El lindano esta siendo

revisado por causar defectos en los bebes y producir cancer.

3.- LOS DRINES:

Clase Quimica: Organoclorado

Nombre Comun: aldrin, dieldrin, endrin.

Efectos en el ambiente: dura mucho en el ambiente, se encontraron en aguas de
lluvia, subterraneas y de la superficie.

El aldrin y el dieldrin son altamente movibles y una vez que se encuentran en el
ambiente su expansion es incontrolable.

En el Ser humano:

a.-Envenenamiento Agudo: Los sintomas leves o moderados pueden incluir
mareos, nauseas, dolor de estbmago, vomito, debilidad, irritabilidad excesiva.
b.-Envenenamiento Crénico: se asocian con los malestares propios del nacimiento
de un bebe. Se han asociado algunos dafos al cerebro y al sistema nervioso en
los seres vivos con la explosion del Adrin.

Paises que han prohibido su venta: Bélgica, Bolivia, Brasil, Canada, Chiles,
Colombia, Republica dominicana, Italia, Cuba, Ecuador Finlandia, ElI Salvador,

Alemania, etc.
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4. - CLORDANO HEPTACLORO:

Clase Quimico: Organoclorado.

Nombre Comun: clordano / heptacloro

Efectos en el Ambiente: Son toxicos para los insectos benéficos, para los peces,
aves, y la fauna en general. Persiste en el ambiente y se acumula en la cadena
alimenticia. En el ser humano:

a.-Envenenamiento agudo, puede producir mareo, debilidad, nauseas, dolor de
estomago, irritabilidad excesiva. Si es envenenamiento severo puede producir
espamos musculares, convulsiones y dificultades respiratorias.

b.-Envenenamiento Cronico, se considera en el uso de estos plaguicidas estan
asociados con el cancer, leucemia los seres humanos.

Paises que han prohibido su venta: Bélgica, Bolivia, Brasil, Canada, Chiles,
Colombia, Republica dominicana, ltalia, Cuba, Ecuador Finlandia, El Salvador,

Alemania, Hong Kong, etc.

5.- PARATION:

Clase Quimica: Organoforforado

Nombre Comun: Paratién, metil paration

Efectos en el Ambiente: es altamente toxico para las aves, las abejas y otras
especies.

Efectos en el hombre:

a.-Envenenamiento Agudo: Las sefiales de envenenamiento con insecticidas
organofosforados generalmente aparecen rapidamente.

Los efectos sobre el sistema nervioso central varian desde dificultades al hablar,
pérdidas de los reflejos normales, convulsiones, hasta llegar el estado de coma.

La inhalacién puede causar una opresion en el pecho o aumento de secreciones
nasales y bronquiales.

b.-Envenenamiento Cronico: se conoce que el paration origina cambios en el

embrion, por lo cual cusa abortos espontaneos.
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6.- PARAQUAT

Lecturas recomendadas:

PARAQUAT: EIl controvertido herbicida de Syngenta de "John Madeley" Costa
Rica, Mayo 2003

Clase Quimica: Herbicida Grupo: Dipiridilos

Nombre Comun: Paraquat, Gramoxone

Efectos en el Ambiente: El Paraquat es extremadamente téxico para las plantas y
los animales, especialmente peces.

En el Ser Humano:

a.-Envenenamiento Agudo:La inhalacion y el contacto con la piel pueden provocar
tos y sangre en la nariz y dafios irreversibles en los pulmones. Dafios en el higado
o los riflones, pueden despuésde 48 a 72 horas de ocurrir la exposicion.
b.-Envenenamiento Cronico: Los dafos a largo plazo en los pulmones, son
irreversibles y pueden ser fatales al ingerir solamente una cucharita de este

compuesto.

7.-2,4,5-T

Clase Quimica: herbicida Grupo: Clorofenoxilico

Nombre comun: Tributon 60 - Tordon Basal - Tordon 225e

Efectos en el Ambiente: el 2,4,5 - T mata o dafa gravemente la vegetacion y es
toxico para los animales, especialmente para los peces. Estudios indican que el
2,4,5 - T produce cancer en los animales.

En el Ser Humano:

a.-Envenenamiento Agudo: los sintomas mas agudas comprenden quemaduras en
la garganta, en la nariz y en las vias respiratorias. Puede producir tos, debilidad
muscular, ojos rojos y llorosos y erupciones en la piel.

b.-Envenenamiento Croénico: Los trabajadores de la produccion de

2, 4, 5, - T sufrieron desordenes en el higado, enfermedades de la piel, cambios

neuroldgicos y de comportamiento.
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8.- PENTACLOROFENOL (PCB)

Clase Quimica: Insecticida Clorinado

Nombre comun: Pentaclorofenol

Efectos en el Ambiente: el Pentaclorofenol es toxico para las especies que no son
el objeto de la aplicacidon, especialmente para peces y animales acuaticos.
Ademas se acumula en la cadena alimenticia.

En el Ser Humano:

a.-Envenenamiento Agudo: el contacto excesivo produce debilidad, pérdida del
apetito, dificultad para respirar, sudor excesivo, fiebre alta y rapido estado de
coma.

b.-Envenenamiento Cronico: la agencia de proteccion ambiental de los Estados
Unidos ha determinado que el Pentaclorofenol puede producir cancer.

Se ha encontrado que también causa defectos en el embrién en animales de
laboratorio y puede causar defectos al nacer o abortos espontaneos en los

humanos.

9.- DIBROMOCLOROPROPANO (DBCP)

Clase Quimica: Alocarburo

Nombre Comun: Nemafume, Nemagon, Fumazone

Efectos en el ambiente: el DBCP se considera como un veneno que persiste y que
penetra rapidamente a las fuentes subterraneas de agua.

En el Ser Humano:

a.-Envenenamiento Agudo: el envenenamiento con DBCP puede producir mareo,
nausea, debilidad, dolor de estbmago y vomito. El contacto con la piel y los ojos
causan irritabillidad.

b.-Envenenamiento Cronico: la agencia internacional para la investigacion sobre el
cancer ha determinado, por motivos practicos que el DBCP se debe considerar
como un riesgo de cancerpara los humanos.También se ha considerado como

causa de esterilidad en los hombres.
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10.- DIBROMURO DE ETILENO (EDB)

Clase Quimica: Halocarbono

Nombre Comun : Bromofume,Dibrome, Granosan

Efectos en el Ambiente:

El DBE es un veneno de larga duracion que se ha encontrado en fuentes
subterraneas de agua en muchos sitios. Produce cambios en los genes de
muchas plantas y animales y afecta la fertilidad de los mamiferos.

Efectos en el ser humano:

El DBE penetra la piel de los humanos y la mayoria de la ropa protectora, la goma
y el plastico.

a.- Envenenamiento Agudo: ElI DBE es un fuerte irritante para los ojos y la piel.
Puede producir dafos al higado, los rifiones, los pulmones y al sistema nervioso.
b.-Envenamiento Crénico: EI DBE ha causado cancer en los animales de
laboratorio y entre los plaguicidas examinados en los Estados unidos es la
sustancia mas potente que produce cancer.

Puede producir dafos a los pulmones, el higado y los rifiones.

11.- CANFECLORO

Clase Quimica: Organoclorado

Nombre Comun: Confecloro, Toxafeno

Efectos en el Ambiente: el Toxafeno es peligroso para las especies que no son
objetos de su aplicacon, especialmente para peces y animales acuaticos.

En el Ser Humano:

a.-Envenenamiento Agudo: El Texafeno actua como estimulante para el cerebro y
de la columna vertebral, causando convulsiones de todo el cuerpo.
b.-Envenamiento Cronico: Segun la agencia internacional para la investigacion

sobre el cancer, el Texafeno produce cancer para los humanos.
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12.- CLORIDIMEFORMO: (CDF)

Clase Quimica: Formamidinas

Nombre Comun: Galecron, Fundal, Acaron

Efectos en el Ambiente: toxico para los peces y los animales en general.

En el Ser Humano:

a.-Envenenamiento Agudo: El Cloridimerfo produce dolores de estdmago y de
espalda,

sensaciones de calor por todo el cuerpo, suefio, irritacion de la piel, la falta de
apetito y sabor dulce

de la boca. Sangre en la orina o total suspencién urinaria.

b.-Envenamiento Croénico: produce cancer en los animales de laboratorio. Puede
ocasionar dafos

en la vejiga de los humanos.

IMPORTANTE

Casi siempre la identidad real de los integrantes de "Docena Sucia" permanece
oculta bajo otros

nombres (Sindbnimos) o nombres comerciales.
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