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PRESENTACION

El Componente de Areas Protegidas y Mercadeo Ambiental del
Programa Regional para Centroamérica (PROARCA/APM) es una
iniciativa de la Comisién Centroamericana de Ambiente y Desarrollo (CCAD)
asistido financieramente por la Agencia para el Desarrollo Internacional de
los Estados Unidos (USAID). Esta iniciativa de cinco afios (2001-2006) esta
siendo ejecutada por The Nature Conservancy (TNC), el Fondo Mundial para
la Naturaleza (WWF) y Rainforest Alliance (RA). Su objetivo general es
contribuir al manejo ambiental mejorado en el Corredor Bioldgico
Mesoamericano (CBM), para lo cual se enfoca en dos componentes:

Resultado Intermedio 1 (IR1): Mejoramiento de la gestion en
areas protegidas comprende tres campos de accion para mejorar o
asegurar la viabilidad de la biodiversidad en los paisajes funcionales clave.
1) El desarrollo de alianzas efectivas para la gestién en areas protegidas que
impulsa el apoyo a un marco legal y de politicas orientadas al manejo
mejorado (servicios ambientales, conservacion en tierras privadas y co-
manejo) y el fortalecimiento de instituciones y organizaciones (gobiernos,
ONG’s, comunidades). 2) Para lograr el mejoramiento de la gestion
financiera en areas protegidas, se trabaja en la planificacion, la gestion
financiera y en el aumento de la inversion complementaria. 3) La aplicacién
de mejores practicas de manejo se promueve a través de la adopcion y
aplicacién de metodologias para la planificacion eco-regional, la planificacion
para la conservacion de sitios, la metodologia de efectividad de manejo, y la
definicion de indicadores para el monitoreo biolégico y el Sistema
Centroamericano de Areas Protegidas (SICAP), entre otros.

Resultado Intermedio 2 (IR2): Mercadeo ambiental de
productos y servicios “amigables” con el medio ambiente
trabaja en dos campos de accion dentro de los sectores productivos de
forestal, agricultura, turismo sostenible y ecoturismo, y productos marinos
costeros para reducir las amenazas sobre la biodiversidad en los paisajes
funcionales clave. 1) El incremento de la disponibilidad de productos
certificados se promueve a través de la divulgacion de los requerimientos,
opciones y beneficios de la certificacion y el aumento de la capacidad
regional de certificacion. 2) Se trabaja en desarrollar alianzas efectivas para
la comercializacion de productos y servicios certificados, a través de la
divulgaciéon de informacién sobre la oferta y demanda de productos y el
fortalecimiento de las capacidades de los productores para participar en
mercados innovadores. La estandarizacion de metodologias para la
certificacion y sistemas de acreditacion estan dentro de los temas a tratar
para fortalecer la oferta de productos centroamericanos.



El proyecto da énfasis en cuatro areas consideradas como paisajes
funcionales clave dentro del Corredor Biolégico Mesoamericano, y que a la
vez representan cuatro areas prioritarias del Convenio de Biodiversidad de
Centroamérica:

Golfo de Honduras (Belice, Guatemala, Honduras)
Golfo de Fonseca (El Salvador, Honduras, Nicaragua)
La Mosquitia (Honduras y Nicaragua
Amistad—Cahuita—Rio Cafias (Costa Rica, Panama)

Los trabajos a nivel de los paisajes funcionales desarrollados por
PROARCA/APM serviran de casos para sistematizar métodos y experiencias
y asi contribuir al desarrollo de politicas regionales.

Como parte de los objetivos del segmento de Turismo Sostenible del
Resultado Intermedio dos (IR2), de incrementar la disponibilidad de
productos certificados, durante el primer afio de operacidén del proyecto se
revisara y sistematizard las experiencias existentes en la region para
identificar las limitaciones y proponer los mecanismos que faciliten la
presentacion y colocacion de productos certificados en el mercado.

Para facilitar el mejor entendimiento del tema de certificacion turistica y
familiarizarse con las diferentes herramientas de certificacion que existen
actualmente en la regién, se elaboré el presente documento, se utilizara
como documentacion de refuerzo para el desarrollo de los Seminarios de
Certificacion y Acreditacion a realizarse en las areas priorizadas de
PROARCA/APM, en el tema de Turismo Sostenible y Ecoturismo.



INTRODUCCION

La industria turistica ha presentado un alto nivel de crecimiento en la ultima
década y de acuerdo con las predicciones del Departamento de Estadistica
de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) ésta podria duplicar el
namero de llegadas internacionales en los proximos 20 afios. Esta tasa de
crecimiento sin embargo no representa por si misma la respuesta al
desarrollo sostenible.

El concepto de sostenibilidad como desarrollo de recursos y filosofia de
gestién esta penetrando en todos los niveles de las politicas y préacticas
vinculadas al turismo, a escala local y global. La gestion del turismo
sostenible, hoy mas que nunca debe coexistir con los objetivos econdmicos,
socioculturales, ambientales y de seguridad de las localidades y naciones.

La politica de turismo sostenible es de un enfoque positivo, encaminada a
mantener productos y servicios turisticos de calidad, acompafiada de
instrumentos de gestion adecuados para contribuir a la conservacion del
medio ambiente y al bienestar socio-econdmico. Este no es un enfoque
temporal. Las zonas naturales y sus entornos obtienen cada vez mas valor,
y las actividades que se desarrollan en las mismas se comprometen a su
proteccion y conservacion a largo plazo cuando operan bajo una filosofia de
sostenibilidad turistica.

Muchas iniciativas voluntarias han surgido como respuesta a esta tendencia;
codigos de conducta en la década de los ochentas y durante los noventas,
guias y manuales de mejores practicas. Recientemente, la certificacion ha
surgido como una herramienta para garantizar una mejor gestion del
desarrollo turistico, que a su vez coadyuva a que las empresas Yy
proveedores de servicios respondan a los intereses y deseos de sus
consumidores. Con un enfoque de ganar-ganar-ganar (para el ambiente,
para la economia y para las comunidades locales) la certificacion ecoturistica
es una herramienta que, usada de manera adecuada y efectiva, puede
facilitar y fortalecer el desarrollo sostenible de la industria. Segin Amos Bien
(2000) especialista en certificacion y propietario de un albergue certificado, el
objetivo de un sistema de certificacion es incentivar a una empresa a cumplir
con ciertas normas (calidad, seguridad, propiedades estructurales,
ambientales, etc.).

Un buen numero de iniciativas voluntarias (104 de acuerdo con un estudio
realizado por la OMT en 2002) se han desarrollado a nivel mundial para
distinguir a las operaciones turisticas comprometidas a la conservacion. De
éstas, aproximadamente 60 son iniciativas de certificacion o eco-etiquetado
de servicios, instalaciones y atracciones turisticos. Si bien es cierto, este
crecimiento de programas de certificacion es positivo para el desarrollo
sostenible, también podria estar causado confusion entre los consumidores,



el empresariado turistico y los promotores (comercializadores) de los
destinos. La utilizacion de diversos logotipos (algunas empresas europeas
utilizan mas de tres), produce escepticismo. Como consecuencia de esto, el
nivel de reconocimiento del consumidor y de la industria misma de los
programas de certificacion y de las operaciones turisticas certificadas es
minimo.

Aunque la mayoria de programas gozan de una respetable credibilidad y
proveen a la industria de practicas ambientalmente amigables que
coadyuvan a mitigar el impacto de la actividad, existen algunos otros que
promueven la utilizacién de un logotipo distintivo, adn sin la adopcién de los
estandares sociales y ambientales adecuados.

“Nos preocupa la proliferaciéon de procesos de certificacion turistica, especialmente
aguellos basados en membresias pagadas a las organizaciones certificadoras y en
auto-evaluaciones. Si el publico observa que diferentes organizaciones
certificadoras reconocen diversos establecimientos de hospedaje, la percepcién
general sera que los métodos de evaluacion son subjetivos y que cualquiera puede
comprar su certificacion”

(Epler-Wood and Halpenny, 1999)

Hay una clara necesidad de contar con un andlisis objetivo sobre las
certificaciones existentes, que compare su credibilidad y los métodos de
evaluacion de las operaciones candidatas a la certificacion. El propdsito de
este documento es proveer al sector turistico, y a otros interesados, con un
andlisis independiente sobre el estatus actual de los procesos de certificacion
en la regidn centroamericana tomando como base los valiosos estudios
previos desarrollados en los ultimos afios por PROARCA/CAPAS (ver
bibliografia adjunta).

Es nuestra intencion proporcionar informacion actualizada sobre el concepto
de certificacion, su clasificacién y metodologias utilizadas; asimismo, proveer
informacion sobre el estatus actual de los programas de certificacion de
turismo sostenible y ecoturismo disponibles en la region centroamericana y
distinguirlos de otros programas.



l. ANTECEDENTES

¢ Qué significa certificacion y cédmo promueve mayor responsabilidad y el
desarrollo del turismo sostenible? La certificacion es definida como es un
proceso voluntario que evalla, monitorea y otorga un certificado escrito en el
que se hace constar que una empresa, producto, proceso, servicio o gestion
del sistema cumple con una serie de requerimientos especificos. La
certificaciébn es un proceso que para tener “credibilidad” requiere seguir
principios evolutivos (Toth 2000); es decir, principios que contribuyen al
desarrollo gradual y transformacién de las actividades y procesos de la
empresa, asi como de las actitudes y conductas de los empleados.
Asimismo, el desarrollo de estandares debe proveer criterios especificos que
los productos o servicios deban poseer o puedan adquirir hasta llenar el
estandar. El producto debe ser evaluado, monitoreado y supervisado,
comparandolo con el estandar para finalmente concederle un “sello” que
tanto los consumidores, proveedores y actores locales puedan reconocer, y
se logre establecer una diferenciacién del “producto certificado”.

A finales de los afios 60 el interés por “turismo de naturaleza” inicia en su
crecimiento. En los aflos 70 surge el concepto del ecoturismo como “viaje a
areas con ecosistemas pristinos, fragiles y a areas usualmente protegidas,
caracterizado por su bajo impacto y pequeia escala, por ayudar a educar al
viajero, por proveer de recursos para la conservacion y de beneficios directos
para el desarrollo econémico y el empoderamiento de los habitantes locales,
y por promover el respeto por las diferencias culturales y los derechos
humanos” (Honey, 2001). Luego, en los afios 80 se da la consolidacion del
concepto del desarrollo sostenible para culminar con la Cumbre de la Tierra a
inicios de los 90, década en la que se publica la Agenda 21 para Viajes y
Turismo. El afio 2002 es declarado por la Organizacion de Naciones Unidad
(ONU) como Afo Internacional del Ecoturismo y se realiza la Cumbre del
Ecoturismo en la ciudad de Québec.

Estas tendencias, documentos y eventos mundiales son el resultado de la
busqueda del equilibrio entre el crecimiento econémico y la proteccion de los
recursos naturales, la cual ha obligado a las naciones a fomentar
herramientas para garantizar el desarrollo sostenible del turismo; por
ejemplo, el establecimiento de normas y principios uniformes, las guias de
mejores practicas de gestion, y la certificacion basada en estdndares de
sostenibilidad. La certificacién se ha convertido en una valiosa herramienta



para apoyar la labor de conservacién de la biodiversidad, asi como para
proveer a los viajeros de una experiencia que satisfaga sus expectativas.

Por otro lado, tanto gobiernos como organizaciones empresariales y
organizaciones no gubernamentales (ONGs) han buscado asesoria de
expertos en turismo para asistencia técnica, desarrollo de estudios y
evaluaciones de impacto ambiental. Como resultado de este trabajo se han
desarrollado codigos de conducta, programas de premiacion, politicas,
sistemas de gestion y programas de certificacion, para manejar y regular los
impactos del crecimiento de la industria turistica.

Un estudio reciente de la OMT registra mas de 60
iniciativas voluntarias de certificacion turistica, de las
cuales el 68% esta dirigido al sector de hospedaje v,
en su gran mayoria (78%) son programas que se
desenvuelven en Europa. Otra  publicacion
importante, es el inventario de iniciativas en la
publicacion “Tourism Ecolabelling” (Font y R.C.
| Buckey, 2000) la cual hace referencia detallada a un
| namero significativo de programas de certificacion.

En Centro América, la historia de las certificaciones esta intimamente
relacionada con el desarrollo de las areas protegidas, ya sean éstas parques
nacionales o areas privadas. En la década de los 70 se da el auge del
crecimiento turistico en la region, principalmente motivado por dos polos:
Tikal (por su valor arqueoldgico y biodiversidad) y el Canal de Panama (por
su importancia comercial y econémica). En la década de los 80, Costa Rica
logra posicionarse como destino para turismo de naturaleza y ecoturismo,
experiencia que esta siendo expandida a los demas paises del istmo.

Con el crecimiento del numero de visitantes a Costa Rica (a diciembre 2001
sobrepasaban los 1.3 millones de visitantes), también surgio la necesidad de
establecer un tipo de ética o estandar para el turismo responsable. Es asi
como en 1993 el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) inicia el desarrollo
del “Certificado para la Sostenibilidad Turistica (CST), programa que es
lanzado en 1998 y que es reconocido como la herramienta de certificacion
oficial para la region. La resolucion del Consejo de Centroamericano de
Ministros de Turismo (CCT) durante la celebracion de la XIlI Reunién



Extraordinaria el 30 y 31 de mayo 2001, en la Ciudad de Panama, colegia la
adopcion del CST para Centroamérica.

Otras iniciativa locales han surgido en los paises de la regién, tales como
Green Deal (Asociacion Alianza Verde, Guatemala), Guaria Morada (Camara
Nacional de Microempresarios Turisticos -CANAMET-, Costa Rica), Codigo
de Etica (Belize Eco-Tourism Association —-BETA-), New Key to Costa Rica
(Beatrice Blake y Anne Becher), Bandera Azul Ecolégica (Ministerio de
Ambiente y Energia de Costa Rica —-MINAE-), SERVICE BEST® (Federacion
de Camaras de Turismo de Centroamérica —FEDECATUR-), Turismo,
Conservacion e Investigacion —TCl— (Instituto Panamefio de Turismo),
Normas Técnicas de Competencia Laboral (Instituto Técnico de Capacitacion
y Productividad —INTECAP-).

Ademas existen los sistemas de clasificacion y categorizacion hotelera en
cada pais, liderados por los institutos/ministerios de turismo. En Guatemala,
Belice, Honduras, Costa Rica y Panama, también existe en Sistema de
Medicion de Calidad de Freeman Group.



II.  TIPOS DE CERTIFICACION

Uno de los retos mas importantes que se presenta para las empresas
promotoras de la actividad turistica (destination management companies) es
que los diferentes productos y servicios que se ofrecen no responden a la
expectativa de los conceptos de ecoturismo y turismo sostenible que
promueven, generandose una deformacion de los mismos. Al no existir una
instrumento que permita motivar el desarrollo de las actividades turisticas
dentro del marco de las sostenibilidad, se puede generar un impacto
altamente negativo, no sélo para los recursos naturales y culturales, sino
para los visitantes provenientes de diferentes paises que se sienten
insatisfechos con productos y servicios que no responden a sus expectativas
de sostenibilidad; lo cual redundara en la falta de credibilidad y la merma de
la afluencia de turistas en busca de productos “verdes.”

Los programas de certificacion turistica surgen como una alternativa para
generar un mecanismo a traves del cual sea posible garantizar que un
producto ecoturistico, por ejemplo, cumple con estandares socio-ambientales
para llamarlo como tal.

Segun Honey (2001), dependiendo del enfoque y los requerimientos de estos
programas, podemos clasificarlos en tres tipos de certificacion turistica:

1. Certificacion para turismo masivo
2. Certificacion para turismo sostenible
3. Certificacion para ecoturismo

1. CERTIFICACION PARA TURISMO MASIVO

Esta dirigida al turismo convencional. Estos programas estan basados
en la utilizacién de sistemas de manejo ambiental (ISO 14001 o sus
derivados) adaptados a los negocios individualmente y aportan los
pasos a seguir para conseguir la certificacion y la utilizaciéon de un
logotipo. Se apoyan en el cumplimiento de la legislacion de cada
localidad o pais y en la adopcién de “buenas practicas”, tales como el
ahorro en consumo energético.



Las principales certificaciones de esta clase han sido financiadas y
desarrolladas por asociaciones empresariales, quienes también son
las encargadas de su implementacion. Algunas proveen
certificaciones corporativas o a un destino turistico completo.

Estas certificaciones enfocadas principalmente a la planta fisica; en
algunas oportunidades incluyen el entrenamiento a sus empleados
pero, desafortunadamente, muy pocas veces involucran a la
comunidad y a otros actores clave, con lo que se hacen insuficientes
para generar un desarrollo sostenible, aunque proveen a la industria
turistica tradicional con algunas innovaciones “verdes”.

Aunque son los modelos que menor impacto tienen en cuanto a un
desempeiio socio-ambiental definido a través de parametros medibles,
son las mas conocidas y con mayor soporte de mercadeo, pues estan
financiadas por los principales actores de la industria turistica.

En conclusién, son programas que satisfacen las necesidades de las
empresas, proveyéndoles de un sistema de manejo ambiental, ahorro
de costos, asistencia técnica y mejoramiento continuo, asi como una
“distincion” utilizada para fines de mercadeo.

2. CERTIFICACION PARA TURISMO SOSTENIBLE

Es el tipo de programa que “mide” los sistemas a largo plazo e
integrando aspectos econdmicos, ambientales y sociales. Como parte
de los acuerdos del Taller de Certificacion de Ecoturismo y Turismo
Sostenible (noviembre 2000; New Paltz, Nueva York)!, cualquier
proyecto de certificacion que utilice criterios de turismo sostenible
debe enfocar estandares minimos en las siguientes areas:

En aspectos generales:

a) Planificacion ambiental y una evaluacion de impacto que valore las
incidencias en lo social, lo cultural, lo ecolégico y lo econémico
(incluyendo incidencias acumulativas y estrategias de mitigacion).

! Traduccién Libre del Texto Original



Compromiso con la gestion ambiental por parte del comercio en
turismo.

Entrenamiento para el personal, educacion, responsabilidad,
conocimiento y conciencia de la gestion ambiental, social y cultural.
Mecanismos para monitorear e informar sobre el desempefio
ambiental.

Mercadeo preciso y responsable que conduzca a la formacion de
expectativas realistas.

Retroalimentacion por parte del consumidor.

Impactos en las estructuras sociales, culturales y econdmicas
(tanto local como nacionalmente).

Los procesos de adquisicion y acceso de terrenos y de tenencia
de la tierra llevados a cabo en forma apropiada.

Medidas para proteger la integridad de la estructura social de la

Mecanismos para garantizar los derechos y aspiraciones de la

Ubicacion adecuada de los sitios turisticos.
Conservacion de la biodiversidad e integridad de los procesos del

Disminucion de la perturbacion del sitio, paisajismo vy

Drenaje, manejo de suelos y aguas pluviales.
Sostenibilidad en el suministro de energia y minimizacion de su

Sostenibilidad en el suministro de agua y minimizacion de su uso.
Sostenibilidad en tratamiento y disposicion de las aguas

Ruido y calidad del aire, incluyendo emisiones asociadas al efecto

Minimizacion de desechos y sostenibilidad en su eliminacion.
Impactos visuales y de luminosidad.

f)
En lo socio-cultural:
a)
b)
c)

comunidad.
d)

poblacion local e indigena.
En lo ecoldgico
a)
b)

ecosistema.
c)

rehabilitacion.
d)
e)

uso.
)
9)

residuales.
h)

invernadero.
)
j)
k)

Sostenibilidad de materiales y suministros (materiales reciclados y
reciclables, producidos localmente, productos madereros
certificados, entre otros).



l) Impactos ambientales minimos de las actividades.

En lo econdmico:

a) Requerimientos para la practica ética en los negocios.

b) Mecanismos para asegurar que los arreglos laborales y los
procedimientos en las relaciones industriales no exploten a los
trabajadores y que, ademas, funcionen de acuerdo con las leyes
locales y los estandares internacionales laborales, cualesquiera
sean los mas estrictos.

c) Mecanismos para asegurar que los impactos econdmicos
negativos en las comunidades locales sean minimizados y que
existan, preferiblemente, beneficios econdmicos sustanciales para
las comunidades locales.

d) Requerimientos para garantizar contribuciones al desarrollo y
mantenimiento de la infraestructura de la comunidad local.

Los programas de certificacion de turismo sostenible no hacen diferenciacion
en el tamafno de las operaciones (medianas, pequefias), ni tampoco de
aguellas que estan dentro, cercanas o fuera de las areas naturales.

Los programas de certificacion ecoturistica, van mas alld de “estandares
verdes”, fomentan una contribucion directa a la conservacion y al bienestar
social e involucran activamente a los actores locales y nacionales;
generalmente son desarrollados e implementados por el Gobierno o por
ONGs, aunque no siempre dispongan de fondos suficientes para su
funcionamiento. Cualquier programa de certificacion ecoturistica, aparte de
contemplar los estandares mencionados en las areas de la certificacion de
turismo sostenible, deben contar al menos con estandares minimos en los
siguientes aspectos:

a) Enfoque en las experiencias personales con la naturaleza como guia
para un mejor entendimiento y apreciacion de ésta.

b) Interpretacién y conciencia ambiental sobre la naturaleza, la sociedad
y la cultura.

c) Contribuciones positivas y activas hacia la conservacion de las areas
naturales o la biodiversidad.

d) Beneficios econdmicos, sociales y culturales para las comunidades
locales.

e) Fomentar la participacion de la comunidad cuando sea oportuno.
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f) Disefio y escalas apropiadas para hospedaje, operacion turistica
(servicios terrestres) y atracciones.
g) Impacto minimo en las culturas locales.

En sintesis, los programas de certificacién ecoturistica tienden a beneficiar a
pequefias y medianas empresas, son mas respetuosos de las necesidades
de las comunidades locales y la conservacién de la biodiversidad y facilitan la
distincion geografica de las areas naturales.
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.  METODOLOGIAS DE CERTIFICACION

Ademas de la clasificacion anterior, existe una divisiébn de los programas de
certificacién, de acuerdo con las metodologias que se utilice en sus
procesos. La Tabla No. 1, explica las principales diferencias entre ambas:

1. Sistemas de gestion interna: basados en procesos.
2. Cumplimiento con normas externas y mesurables: basados en
desempeiio o resultados.

Tabla No. 1

PROCESOS DESEMPENO
Sistemas de Manejo Ambiental Mide alcances, no intencion
(SMA)
Enfasis en ahorros internos y Puede incluir criterios
reformas de impacto ambiental ambientales y sociales
No existe estandar universal: Criterios establecidos que
Impide comparaciones entre permiten comparaciones entre
operaciones operaciones certificadas

Sello otorgado por implementacion Ofrece diferentes niveles y
de un proceso, no por metas fijas  sellos
Apropiado para empresas grandes Apropiado para todo tipo y

y/o corporaciones tamafno de empresas
(Fuente: Honey y Rome, 2000)

La ventaja de la certificacion basada en procesos (gestion interna) es que
asegura el cumplimiento constante de la normativa; sin embargo, resulta
débil cuando esta normativa no existe o es deficiente a nivel local, o bien,
porgue depende de la actuacion voluntaria y “de buena fe” de las empresas y
éstas no siempre cumplen con la normativa aplicable.

Por el contrario, la certificacion basada en desempefio o en resultados
garantiza el cumplimiento de normas especificas, aunque es débil en verificar
su observancia entre cada periodo de inspeccion. Si bien cada programa de
certificacién enfatiza sobre un enfoque en particular, su normativa siempre
posee caracteristicas de ambos sistemas, como una manera de fortalecer el
cumplimiento de requisitos legales, tales como licencias de operacion y el
cumplimiento de normativa aplicable.
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Para Fergus Tyler Maclaren de la Sociedad Internacional de Ecoturismo
(TIES), un sistema de certificacion con credibilidad debe incluir los siguientes
elementos (2002):
¢ Estandares apropiados y adecuados, desarrollados y aceptados por
todas las partes interesadas.
Interpretacion de estandares.
Asesores calificados y entrenados en la definicion y aplicacion de
estandares
¢ Operaciones éticas y profesionales, a todo nivel, sin favoritismos o
conflicto de intereses.
¢ Cuerpo de certificacion calificado y con financiamiento para su
operacion. Si existen diferentes certificadores, un mecanismo de
acreditacion también sera necesario.?
Transparencia.
Procedimientos definidos.
Mecanismo de apelacion.
Reconocimiento de agencias promotoras y consumidores:
Cumplimiento de los criterios establecidos.
¢ Aceptacion en el mercado: mercadeo y promocion.

* & & o

Las gréficas 1, 2 y 3, basadas en un analisis de 42 iniciativas de certificacion,
nos muestran los criterios comunes mayormente utilizados en los diferentes
tipos de certificacién (PA Consulting Group, 2000):

Grafico No. 1
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2 Nota del Autor: Como en el caso de la regién Centroamericana, donde existe una
multiplicidad de sellos y también de entidades certificadoras.
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De acuerdo con la OMT, después de analizar 60 iniciativas de certificacion,
los criterios de desempefio de las certificaciones turisticas responden a tres
objetivos basicos (OMT, 2002):

1. Objetivos ambientales (63%): Preocupacién creciente por
practicas ambientales responsables.

2. Objetivos socio-culturales (22%): Integracion de las
comunidades al proceso, proteccidn de la herencia cultural.

3. Objetivos econdmicos (15%): Necesidad de mejorar los
sistemas de gestion, con impacto directo en las finanzas de la
empresa.

Agregamos a estos objetivos también, la necesidad de mejorar la reputacion
y el reconocimiento local e internacional de las empresas, asi como la auto-
regulacion para reducir la intervencion gubernamental.

En 1996, el entonces Director para las Américas para la OMT, Augusto
Huéscar, comentd0 sobre la necesidad de cambiar la intervencion
gubernamental hacia un sistema de incentivos a la industria; lo cual hace
patente que por medio del uso de los programas de certificacion en turismo
sostenible y ecoturismo, de forma voluntaria e independiente, la industria
turistica puede demostrar su compromiso con la conservacion de la
biodiversidad y fomentar el bienestar social.

De las iniciativas voluntarias de certificacion registradas por la OMT, la
mayoria corresponde a programas nacionales y sub-nacionales (como el
caso de Green Deal de la Alianza Verde en El Petén, Guatemala). Estas se
basan en la metodologia de desempefio y estan enfocadas al quehacer del
sector en la tematica ambiental, socio-cultural y econdémica.

De acuerdo a la OMT, la aplicacion de la certificacion turistica, basada en
medicion de desempefio, cuenta con los siguientes caracteristicas: (OMT,
2002):
+ Definicion del sistema y operacién
+ Diferentes requerimientos y caracteristicas (adecuados al tipo de
empresay a la actividad principal de ésta)
e Establecimientos de hospedaje (en todas sus categorias: playa,
montafia, ciudad, etc.)
e Servicios de alimentacion
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Servicios aeroportuarios

Operadores turisticos receptivos

Guias de turismo

Cruceros y otras embarcaciones turisticas (paseos en lancha)
Otros

+ Asesores: entrenados en estandares y calificacion de los mismos
+ Entes Certificadores

Estandares de requerimientos generales (como los de ISO y las
Guias de IEC)

Turismo Sostenible y Ecoturismo

Programas de capacitacion (como SERVICE BEST y NORTE)

¢ Entidades acreditadotas

Criterios para la acreditacion
Asesores calificados
Supervision
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V.

ELEMENTOS COMUNES EN LOS PROGRAMAS DE
CERTIFICACION

Aun a pesar de las distinciones entre los tres tipos de certificacion, también
existen puntos de convergencia o componentes comunes, de los cuales
podemos enumerar seis:

N

Aplicacion voluntaria

Otorgamiento de un logotipo distintivo

Fomento al cumplimiento de regulaciones (locales, nacionales e
internacionales) y a implementar medidas ambientales y sociales
mas alla de lo exigido por ley

Aplicacion de algan sistema de evaluacién o auditoria

Aplicacion de membresia y/o cuotas que pagan las operaciones
certificadas

Aplicacion Voluntaria

En la actualidad, todas las certificaciones existentes en la industria
turistica son de caracter voluntario; los negocios tienen la facultad de
decidir si aplican o0 no a un proceso de certificacion.

Algunos han decido hacerlo porque piensan que la certificacién puede
proporcionarles una distincion a la vez que incrementan sus ingresos.
Otros, porque consideran que es una forma de “escapar’” de la
regulacion gubernamental, aunque existan programas que reciben
soporte financiero de parte del gobierno o que son presididos por una
entidad gubernamental (como el caso de CST en Costa Rica).

Dado el crecimiento de las iniciativas de certificacion y el impacto que
éstas tienen en la conservacion, se cree que en el futuro ésta sera
utilizada como un incentivo para la participacion en campafias de
promocién y mercadeo, generalmente lideradas y financiadas por las
entidades gubernamentales (el CST promueve la participacion de
hoteles certificados en ferias internacionales, también provee
promocién de las empresas en una pagina Web, asi como material
promocional del pais orientado al sello y a las empresas certificadas) y
también como “prueba” para denegar o aprobar contratos operacion
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en parques nhacionales o areas cultural, ambiental o socialmente
sensibles a empresas no certificadas.

En conclusiéon, aunque la decision de ingresar a un programa de
certificacion es voluntaria y depende estrictamente de la resolucién de
la empresa, se convierte en un instrumento importante para instar a
cumplir con la legislacién vigente en torno a la proteccidon del ambiente
y la conservacion, e ir mas alla de lo que dicha legislacién requiere.

Utilizacion de Logotipo

Todos los programas, de certificacion, premiacion, sello o licencia,
disefian un logotipo con el objetivo de que los productos certificados
sean identificados en el mercado. La gran mayoria lo utiliza como un
incentivo y su uso esta reglamentado de manera tal que pueda
utilizarse hasta que la certificacion sea atribuida.

La excepcion a esta regla la constituia Green Globe; cuando fue
creado en 1994, a través del pago de una membresia de doscientos
délares de los Estados Unidos (US$200.00), la empresa podia iniciar
su uso de inmediato.

En el afio 2000 este programa fue reorganizado;
ahora se conoce como Green Globe 21. Los
destinos o empresas que se afilian al programa
pueden utilizar una versibn modificada del
logotipo 'y, cuando cumplen con ciertos
requerimientos que son auditados externamente, se agrega un
simbolo de cheque (V) en el centro.

Otras certificaciones como el CST utilizan logotipos mas (._"I"i’”' S s
complejos, en los que una figura base le da albergue a otras &

distinciones, de acuerdo a la calificacibn que obtuvo la f:’.-‘“""-"'*'“" i
empresa, como es el caso del uso de “hojas” para identificar
el grado de desempefio alcanzado por la empresa certificada —l_'" =Ll
(de 1 ab).
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Este sistema también es utilizado por ECOTEL que ofrece una
distincion de 3 niveles, utilizando un logotipo para las diferentes areas
de desempeiio (manejo de desechos soélidos, ahorro energético, etc.)

Estas distinciones permiten a los negocios, a través de una imagen,

demostrar su compromiso con la conservacion, asi como el nivel de
desempefio que han alcanzado.

Cumplimiento de Regulaciones, o mejoras sobre éstas

La certificacibon basada en proceso, como Yya describimos
anteriormente, requiere del cumplimiento minimo de regulaciones y
normas; ya sean éstas locales, nacionales, regionales o
internacionales. Mientras que las certificaciones por desemperio,
como las certificaciones para ecoturismo Yy turismo sostenible,
establecen criterios que van mas alla del simple cumplimiento de
estas regulaciones; estos criterios incluyen la tematica socio-cultural y
ambiental y, en algunos casos, criterios de calidad.

Debido a la diversidad de regulaciones y normativa existentes, que
varian en cada pais o que tienen distintos niveles de aplicabilidad, o
bien estan en un distinto grado de desarrollo (en algunos casos tal vez
son inexistentes), la certificacion por procesos es mas dificil de
alcanzar y medir en algunos destinos. La certificacion que se basa en
el desempefio es un instrumento mas util de aplicar y adoptar, pues su
ambito de cobertura incluye todo tipo y tamafio de empresas v,
ademas, asegura el cumplimiento de estandares.

Evaluacién y Auditoria

Todo proceso de certificacion que permite la utilizacion de un logotipo
como sistema distintivo, y sin importar la metodologia aplicada, incluye
algun tipo de evaluacion y auditoria que garantice el cumplimiento de
sus criterios, estandares y normas.

El proceso de evaluacion y auditoria puede ser de tres diferentes
clases:
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a) Auto-Aplicacion (primera parte): Realizada por la empresa
misma, un clasico ejemplo de este tipo de evaluacién es el
de responder a cuestionarios previamente disefiados. (Como
los de CST, ICV y Green Deal)

b) Corporativo/Asociativo (segunda parte): Realizada por
asociaciones de la misma industria.

c) Auditoria Independiente (tercera parte): Llevada a cabo por
empresas o0 profesionales altamente calificados vy
conocedores de los estandares y normas aplicables.

El tercer sistema es considerado como el mas riguroso y de mayor
credibilidad, pues evade el “conflicto de intereses” y el favoritismo. El
trabajo es realizado por terceras partes que no estan relacionadas con
la empresa o la entidad que auspicia el programa de certificacion y su
logotipo correspondiente.

Maclaren (2001) estima que existen alrededor de 200 agencias
privadas de auditoria a nivel internacional.

Membresia y Cuotas

La mayoria de los programas de certificacion cobran una cuota a
aquellos que deseen obtener la certificacion y utilizar el logotipo
correspondiente. El dinero recaudado se utiliza para soportar los
gastos administrativos y los costos de publicidad y promocion del
logotipo y de las empresas que son certificadas. Asimismo, los
auditores independientes cobran honorarios correspondientes a su
verificacion de campo.

Las tarifas y cuotas varian dependiendo del tipo de programa -el que
ha registrado costos mas altos a la fecha es 1ISO 14001- (Maclaren
2001). Aunque los programas de certificacion sostenible o ecoturistica
han recibido aportaciones de organismos internacionales y ONG’s
conservacionistas o bien de Gobiernos, segun Honey (2002) “el reto
de los programas de certificacion radica en convertirse en auto-
sostenibles”.
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V. SISTEMAS DE CERTIFICACION EN LA REGION

Aunque el desafio de asegurar un desarrollo turistico sostenible, se
ha convertido en el principal interés de todos los actores involucrados
con la actividad y los sistemas més antiguos de certificacion turistica
datan de hace 20 afios, la region centroamericana, comparada con
otras regiones en el mundo tiene pocos programas en uso. En la
Gréfica No. 4 se muestran las sedes de las iniciativas voluntarias de
acuerdo con informacion suministrada por la OMT (2002). Estas
incluyen, tanto programas de certificacion, como otros tipos de
iniciativas.

GraficaNo. 4
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1. Sistemas de Calidad:

Categorizacion por Estrellas

El sistema mas difundido y utilizado es el de la categorizacion por
estrellas, que califica la calidad de la planta fisica (instalaciones e
infraestructura de servicios).
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Es utilizado en toda la region y la categorizacion la realiza el instituto o
ministerio de turismo de cada pais al momento en que las empresas

se registran ante el mismo.

Las tablas 2 nos muestra los sistemas

utilizados en 3 paises de la regién: Guatemala, Costa Rica y
Honduras. (Mesa, 1998)

PAIS
Guatemala

Costa Rica

Honduras

Tabla No. 2
CALIFICACION DE ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE

CLASIFICACION CALIFICACION
Hoteles Estrellas
Moteles Estrellas
Pensiones ABC
Hospedajes ABC
Servicio Completo Estrellas
Servicio Limitado Estrellas
Servicio Minimo Estrellas
Hoteles Estrellas
Apart-Hoteles Estrellas

Podemos observar que existe una clasificacion diferente de los

establecimientos de hospedaje en estos tres paises.

Ademas,

el

significado de la clasificacion por estrellas es distinto también en cada
pais, como se muestra en la Tabla No. 3:

Tabla No. 3
ESTRELLAS | GUATEMALA | HONDURAS | COSTA RICA
1 Minimo de BAsico i
Comodidad
Comodidad ..
2 X Econdmico -
Indispensable
3 Confort Confort -
Primera
4 Calidad Calidad y -
Confort
5 Lujo y confort Excelencia Excelencia

El sistema de clasificacion funciona solamente si las estrellas y
categorias significan lo mismo para el turista y para el hotel. Por eso
es tan importante que la Autoridad Turistica Nacional que los planee le
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informe al mundo las definiciones de sus estrellas. Si las estrellas y
categorias significan cosas distintas para el turista y para el hotel, el
cliente va a estar insatisfecho porque no recibid lo que esperaba; por
ejemplo, ¢significan las estrellas lujo para los turistas europeos,
canchas de golf para los turistas suramericanos, o limpieza y
mantenimiento impecable para un norteamericano?

Freeman Group, una empresa Norteamérica con oficinas regionales
en Costa Rica, también brinda asesoria sobre categorizacion por
estrellas utilizando el “Freeman Measurement System” que utiliza
parametros de categorizacion hotelera internacionales. Han trabajado
en Guatemala, Honduras y Panama.

Licencia de Calidad en Servicio SERVICE BEST

Otro de los sistemas identificados, quiza el mas utlizado y
estandarizado de la region, se trata de la Licencia de Calidad
SERVICE BEST. Fue introducida en la region por la Federacion de
Camaras de Turismo de Centro América (FEDECATUR), con el apoyo
del Programa de Apoyo a Iniciativas Regionales de la Agencia
Canadiense de Cooperacion Internacional (ACDI), mediante el
Proyecto para la Transferencia de Tecnologia para el Desarrollo de
Recursos Humanos y el Establecimiento de Estandares de Calidad
para la Industria Turistica Centroamericana en 1997 y, a excepcion de
Belice, las Camaras de Turismo de cada uno de los paises son los
entes rectores de esta Licencia, por lo que ha tenido muy buena
acogida por parte de los empresarios.

Sin embargo, el programa se limita Unicamente al aspecto de servicio
al cliente, especialmente sobre “actitudes” del personal (de servicio y
gerencial) y se basa en la entrega de certificados de capacitacion a
las personas que asisten a los talleres/seminarios.

En Costa Rica, se otorga un reconocimiento a las empresas que
mantienen un 60% de su personal entrenado en esta “filosofia de
servicio al cliente” y se permite la utilizacién del logotipo del programa
a manera de “sello”. Este reconocimiento se ha confundido con el
proceso de certificacion de una empresa.
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Otra desventaja del programa es que su utilidad como medidor global
de calidad esta restringida a un solo aspecto, la atencion al cliente,
ademas de no contar con estandares o parametros de medicion.

La Tabla No. 4, nos muestra los diferentes tipos de seminarios
impartidos en cada pais y el nimero de personas a las que se les ha

entregado su certificado correspondiente

Tabla No. 4

SERVICE BEST
SEMINARIOS IMPARTIDOS

PERSONAS
PAIS PERSONAL | GERENTES SRR - CERTIFICA
DADES
DAS
Guatemala 53 28 25 3,710
Costa Rica - - - -
Honduras 4 3 153
El Salvador 8 3 254
Nicaragua 2 1 96
Panama 17 12 1 1,227
TOTAL 84 47 26 5,440

Fuente: Camaras de Turismo de Centroamérica, Septiembre 2002
NOTA: No se recibi6 lainformacién de CANATUR, Costa Rica

Marca de Calidad Guaria

La Céamara Nacional de Microempresarios Turisticos (CANAMET)
desarroll6 la marca de calidad Guaria con apoyo financiero del
FOMIN-BID, para certificar establecimientos de hospedaje y alimentos
y bebidas del sector de micro, pequefia y mediana empresa que
cumplieran con los factores de calidad del programa.

Los factores valorados del programa son: servicio e informacion al
cliente, seguridad, medio ambiente, administracién e instalaciones

fisicas.

El programa esté en desuso actualmente, debido a la falta de recursos
para su implementacion.
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Programa de Asistencia para Pequefios Hoteles en
Cenetroameérica
El Consejo Centroamericano de Turismo del Sistema de Integracion

Centroamericana (CCT-SICA) esta implementando el Programa de
Asistencia a Pequefios Hoteles en Centroamérica. Esta es una
iniciativa de la Organizacion de Estados Americanos (OEA) y asistida
econdmicamente por la Agencia Internacional para la Cooperaciéon y el
Desarrollo (AICD). Esta misma iniciativa se desarrollé6 en Republica
Dominicana y de alli a otros paises del Caribe.

El programa busca asistir a pequefios establecimientos de hospedaje
en el fortalecimiento de la competitividad y las practicas de negocios
gue son importantes para la sostenibilidad del sector. Contempla 4
areas:

Desarrollo y capacitacion del recurso humano

Actualizacion del Producto

Gestion Empresarial y Calidad de Servicios

Desarrollo de Herramientas para el Mercadeo y la Comercializacion

Las contrapartes oficiales para la implementacion del programa son
los institutos/ministerios de turismo y estos a sSu vez estan
conformando un Comité de Apoyo integrado por organizaciones
empresariales, entidades académicas y el Ministerio de Economia.

Las empresas que deseen ser beneficiarias de este programa deben
cumplir con varios requerimientos, dentro de los que destacan:
legalizacion de sus operaciones y la certificacion y calificacion de sus
servicios ante la entidad competente.

Estrellas y Diamantes (Stars & Diamonds)

La organizaciéon mexicana CALMECAC, ha desarrollado un sistema de
certificacion para establecimientos de hospedaje llamado “Stars and
Diamonds” que consiste en una mezcla de la evaluacion clasica de
estrellas (instalaciones y planta fisica) y la de diamantes (procesos y
calidad de servicios).
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El

Instituto

Guatemalteco

de

Turismo

(INGUAT)

estd en

conversaciones con esta empresa para implementar el programa en
Guatemala. La tabla siguiente muestra las etapas de la certificacion
de clasificacion de establecimientos de hospedaje:

ETAPA CONCEPTO

Solicitud de
Certificacion

Auditoria

Evaluacion
de No
Conformidades
(si aplica)

Emision
de
Certificado

Tabla No. 5

ACCION

La Solicitud de Certificacion, sera
llenada y firmada por el
establecimiento solicitante, para
realizar la programacion de la
auditoria

Ejecucion de Auditoria al
Establecimiento de Hospedaje.
Evaluacién Documental en Sitio:
Evaluacion de los Manuales y/o
Procedimientos Operativos
implantados por el
Establecimiento de Hospedaje
solicitante, en funcién a la
estructura administrativa
operacional.

Ejecucién de auditoria respecto a
las No Conformidades detectadas
en la etapa de auditoria.

De acuerdo a la resolucion del
Consejo Directivo de
Certificacion, se emite y publica
el Certificado, con relaciéon a la
Clasificaciéon a que aspira el
Establecimiento Solicitante o
bien de acuerdo a los resultados
de las auditorias, la Clasificacion
en la que se concluya el
Establecimiento logre alcanzar.

DIAS
PROMEDI
O

2 DIAS

3 DIAS x 2
AUDITORES

3 DIAS x 1
AUDITOR

5 DIAS
HABILES A
PARTIR DE LA
REUNION DEL
CONSEJO

RESULTADOS

1. Programacién de auditoria
2. Notificacién al establecimiento
3. Envio de agenda de trabajo

Determinar la Conformidad o la
No Conformidad respecto a los
Manuales y/o Procedimientos
Operativos implantados por el
Establecimiento de Hospedaje
solicitante, determinar entre
otros el correcto disefio y
definiciéon de los Manuales y/o
Procedimientos Operativos
implantados por el
Establecimiento de Hospedaje
solicitante, asi como de los
resultados obtenidos del
Cuestionario de Registro, con
relacién a su disefio e
implantacion en el
Establecimiento de Hospedaje
concluyendo en:

1. La Certificacion de la
Clasificacion del Establecimientos
de Hospedaje

2. La recomendacioén para
auditoria de No Conformidades al
detectarse estas en la auditoria.

Determinar si las No
Conformidades detectadas fueron
debidamente corregidas y
atendidas, concluyendo en:

1. La Certificacion de la
Clasificacion del Establecimientos
de Hospedaje

2. La recomendacion de
auditorias de No Conformidades
al detectarse estas en la
Auditoria de No Conformidades

Emision del Certificado, cuya
duracion es de 1 afio

Auditoria de mantenimiento de la
certificacion anual, para
renovacion del Certificado de
acuerdo al resultado por
clasificacion.
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2. Programas Socio-Ambientales

Green Globe 21

En cuanto a las certificaciones ambientales, Green Globe es uno de
los programas operando en la regidn. Este programa internacional fue
avalado por el World Tourism and Travel Council (WTTC) y en sus
inicios recibid fuertes criticas por su estructuraciéon. En el afio 2000 el
programa fue reestructurado, con base en la agenda 21 e incorporo
elementos de la serie ISO y m’s recientemente criterios de desempeiio
ambiental. También se han introducido las auditorias por terceras
partes y la acreditacion para entidades certificadoras que deseen
ejecutarlo. Los interesados en este sistema, se afilian al programa
con el pago de una membresia anual de $350 y pueden utilizar una
version modificada del logotipo; cuando cumplen con ciertos
requerimientos que son auditados externamente, se agrega un
simbolo de cheque (V) en el centro.

El Resort Hacienda del Mar, Panama es la Unica empresa certificada
en la regidbn bajo este sistema. También estdn afiliadas las
operadoras de turismo receptivo Turismo Kim‘Arrin en Guatemala y
Horizontes Nature Tours de Costa Rica, asi como dos hoteles en
Belice: Radisson Fort George Hotel & Marina y Rum Point Inn, y el
Hotel Intercontinental de Nicaragua.

ECOTEL

Otro sistema de certificacion internacional con presencia en
Centroamérica es ECOTEL. Es un sistema de responsabilidad
ambiental impulsada por HVS Ecoservices International. Certifica
propiedades de hospedaje, basandose en 5 criterios que se
inspeccionan separadamente. Cada uno de estos criterios representa
un “Globe Award”:

. Compromiso Ambiental

. Manejo de Desechos Sdlidos

. Eficiencia Energética

- Uso Racional del Agua

. Educacion ambiental a empleados y participacion comunitaria
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Para obtener cada uno de los “Globe Awards” la empresa es calificada
en tres niveles: primario, secundario y terciario. Esta calificacién se
realiza a través de una serie de inspecciones (programadas y no
programadas). El nivel primario es obligatorio alcanzarlo, no se
continda con la calificacion del segundo nivel hasta haber alcanzado a
cabalidad el nivel primario. La certificacion se otorga por dos afios y
deben alcanzarse al menos dos de los criterios (globos) para poder
certificarse.

Sin embargo, el proceso de auditaje presenta limitaciones, pues no lo
realiza una tercera parte y, con el fin de que la empresa se certifique,
los auditores brindan ayuda a las empresas preparandolas para las
inspecciones; principalmente durante la calificacién del nivel primario.
A pesar de que el programa se inicié en 1994 y cuenta con mas de mil
hoteles afiliados a nivel mundial (HVS Eco-Services International,
2000), tiene poco reconocimiento en el mercado.

Han certificado a mas de un millar de empresas en el mundo y en la
region a 24 hoteles en Guatemala, Belice, Honduras, Costa Rica y
Panama. La Grafica No. 5 (www.ecotel.org) muestra la ubicacion de
las empresas que cuentan con esta certificaciéon en la region.

Grafica No. 5
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Programa de Gestion Ambiental Ruta del Maiz

El Consorcio Grupo 7, conformado por ONG’s de la region y liderado
por ACEPESA (Costa Rica), ha impulsado un programa de gestion
ambiental para la red de microempresarios turisticos Ruta del Maiz
(esta red empresarial esta reconocida y avalada por el Consejo de
Ministros de Turismo — CCT).

El programa se denomina Programa de Produccion mas Limpia de la
Ruta del Maiz y conto6 con el apoyo financiero de PROARCA/CAPAS y
el acompanamiento del programa FODESTUR-GTZ. Se basa en los
componentes ambientales, socio-cultural y econdmicos, asi como
también toma en consideracion aspectos de calidad y prestacion de
servicio.

El objetivo principal del programa es promover la integraciéon comercial
de las empresas participantes (mas de 100) y para facilitar la
comercializacion de la oferta de las micro y pequefias empresas
dedicadas a la prestacion de servicios turisticos en la region.

La calificacion de las empresas se hace aplicando un “formulario de
valoracion” que agrupa 5 criterios macro: organizacion, condiciones
estructurales, condiciones ambientales y culturales, condiciones de
seguridad e higiene, condiciones fisicas y de acondicionamiento. Con
la asignacion de puntos para cada uno de los rubros especificos se
construye un “perfil de entrada” que refleja la condicion de la empresa
e identifica los aspectos que son sujetos de mejora, que sirve de base
para preparar un “plan de manejo” que utiliza la estructura que se
muestra en la Tabla No. 6

Tabla No. 6

RUTA DEL MAIZ
Plan de Manejo

ASPECTOS

POLITICAS AMBIENTALES OBJETIVOS METAS | INDICADORES | RESPONSABLE PF;EIS(;J,\TXDSSO
IDENTIFICADOS
La empresa cuenta con [Uso de pozo | Reducir el | Conexion | Avance en la | Gerencia De acuerdo a
un sistema de aguas | séptico grado de | al servicio | construccion del exigencias  del
negras contaminacion | municipal | sistema de plan de arbitrios
Posibilidad de generado por | en un | alcantarillado
conexion al las aguas | lapso de 3 | municipal
servicio municipal | negras a 6 meses
de aguas negras Sistema
funcionando

Fuente: Proyecto de Produccién mas Limpia, 2000.
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Se fija un plazo de ejecucion para el Plan de Manejo y se contempla la
verificacion periodica de la aplicacion del mismo, asi como para la
implementacién e inversion en las mejoras. Al cumplirse el plazo
fijado, se realiza una nueva verificacion para elaborar un “perfil de
salida” que se compara con el diagnostico inicial que permite medir el
grado de avance.

En 1999 se solicité al Certificado para la Sostenibilidad Turistica (CST)
realizar un proyecto piloto de certificacién a las empresas de la Ruta
del Maiz y de la Red de Turismo Comunitario de COOPRENA
(Consorcio Cooperativo Red Ecoturistica Nacional) en Costa Rica,
para medir la efectividad de aplicacién del mismo en operaciones de
pequefia escala, la cual a la fecha aun no se ha llevado a cabo dadas
las limitaciones de personal en el Programa.

Green Deal

Con el lema “Un pacto responsable por un futuro siempre verde”, la
Alianza Verde — una ONG guatemalteca — promueve la certificacion
Green Deal antes mencionada. Las normas del programa tienen por
objetivo servir de parametro para calificar aquellas operaciones
turisticas que se apeguen a conceptos ambientales, sociales y de
calidad en los servicios que ofrecen.

Las normas Green Deal han sido elaboradas para que sean
compatibles con otros sistemas de normas, politicas y directrices
destinadas al tema turistico y permitir una aplicacion paralela. Este
sistema ofrece certificacion para diferentes operaciones, a las cuales
se les aplican normas especificas para auditar y calificar de acuerdo al
gremio en el que se desempefien. También se utilizan Normas
Genéricas que aplican a todo tipo de empresa:

Operadores de Turismo

Agencias de Viajes

Empresas Turisticas Comunitarias
Transporte Turistico

Hoteles

Restaurantes

Guias de Turismo

* & & & o o o

30



El sistema de calificacion se establece con base al rendimiento que la
empresa muestre de acuerdo a la informacion que contengan los
formatos utilizados por los auditores durante la evaluacion de campo,
asi como a la de los informes de evaluacion, tanto el preliminar con el
final, fruto de la inspeccion.

Tabla No. 7
CALIFICACION DESEMPENO CUMPLIMIENTO
No aplicable, por lo tanto no
hay pre-condicionantes,
N/A No es una norma aplicable cond|C|onant_es ni )

recomendaciones; norma no
es utilizada para promediar
calificacion.

Desempefio extremadamente débil, -
Pre-condicionantes

1 fuertemente desfavorable o falta .
[ h requeridas
informacién

Desempefio débil, hacen falta ZIE- COMENEBEES

2 : - opcionales; condicionantes
mejoras todavia P :
requeridas
3 Desempefio satisfactorio Condicionantes requeridas
Condicionantes opcionales
4 Desempefio favorable Recomendaciones
requeridas.
~ Recomendaciones
Desempefio claramente .
5 posiblemente, pero no

sobresaliente

tipicamente.

La tabla anterior, muestra el sistema de calificacion utilizado para las
revisiones y los informes de evaluacion.

El establecimiento de pre-condicionantes, condicionantes vy
recomendaciones es una de las etapas mas importantes de la
revision. Estas son las definiciones utilizadas por Alianza Verde para
estos términos:

Pre-condicionantes: Son mejoras requeridas a las operaciones de
manejo turistico que deben realizarse antes de que se conceda la
certificacion.

Condicionantes. Son mejoras requeridas que deben implementarse en
plazos especificos durante el periodo de certificacion.
Recomendaciones: Son mejoras voluntarias sugeridas por la comision
certificadora, pero no obligatorias o requeridas.
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Dependiendo del porcentaje de cumplimiento de las normas
aplicables, la Comision de Certificacidon (grupo independiente de
Alianza Verde, integrado por el representante del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo de El Petén, Centro Universitario de El Petén
de la Universidad de San Carlos de Guatemala, PROPETEN vy
Fundacién Conservacion Internacional) otorga la calificacion, con base
la calificacion obtenida de las normas aplicables como se muestra en
la tabla siguiente:

Tabla No. 8
NIVEL CUMPLIMIENTO
1 0a25
2 26 a 50
3 51a70
4 71 a 90
5 91 a 100

Las operaciones turisticas que obtengan una calificacion entre 1 y
50% del cumplimiento de las normas Green Deal (niveles 1 y 2) no
obtienen la certificacion. Las empresas inician un proceso de
asistencia técnica, otorgada por un tercero; a fin de mejorar los
aspectos mas débiles y que al término de seis meses a un afo,
puedan optar nuevamente por la certificacion.

Codigo de Etica de la Belize Ecotourism Industry Association
(BETA)

BETA ha implementado un Codigo de Etica para sus miembros. Los
clientes de las empresas miembros de BETA, que exhiben dicho
cbdigo en la recepcion de sus instalaciones, son los responsables de
asegurar su cumplimiento.

Bandera Azul Ecolégica
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A través del Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados,
en coordinacion con el ICT, Ministerio de Ambiente y Energia (MICAE)
y el Ministerio de Salud, Costa Rica promueve también la certificacion
Bandera Azul Ecoldgica para playas. Este sistema esta afiliado con
Bandera Azul Ecologica de Europa, pero han variado las normas
aplicables. Unicamente califica el eje ambiental basado en cinco
criterios:

1. Calidad del agua del mar

Calidad del agua para consumo humano

3. Calidad de costas: basura, vertidos industriales, aguas
residuales tratadas

4. Educacion ambiental

5. Seguridad y administracion: rotulacion y sefializacion

no

Se asignha un porcentaje a cada uno de los parametros anteriores y es
un sistema de premiacion. Para obtener el premio se requiere obtener
un 90% de calificacion. Las evaluaciones se realizan de enero a
noviembre de cada afo y el mes de diciembre se dan a conocer la
lista de los acreedores al premio. En el afio 2001 se calificaron a 37
playas.

El programa ha tenido tan buena acogida que se esta extendiendo
para comunidades no costeras. Una prueba piloto se esta ejecutando
a comunidades para verificar la aplicabilidad y alcance de los
parametros de calificacion.

Certificacion de Sostenibilidad Turistica (CST)
Liderado por el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), el CST es un
programa que pretende la categorizacion y certificacion de empresas
turisticas de acuerdo con el grado en que su operacion se aproxime a
un modelo de sostenibilidad. Se evalian cuatro ambitos
fundamentales:
1. Entorno fisico-biologico: Evalla la interaccion entre la empresa
y el medio natural circundante, interesando el tratamiento de
aguas residuales, la proteccion de flora y fauna entre otros.
2. Planta de servicio: Se evaluan aspectos relacionados con los
sistemas y procesos internos de la empresa, en cuanto al
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manejo de desechos y la utilizacion de tecnologias para el
ahorro de luz y agua.

3. Cliente externo: Se evallan las acciones que realiza la gerencia
para invitar al cliente a participar en la implementacion de las
politicas de sostenibilidad de la empresa.

4. Entorno socioeconémico: Se evalua la identificacion e
interaccion del establecimiento con las comunidades
adyacentes, analizadndose por ejemplo, el grado en que los
hoteles responden al crecimiento y desarrollo de la region,
mediante la generacion de empleo o el logro de beneficios en
pro de la colectividad.

Cada uno de estos aspectos se califican a través de un cuestionario,
con preguntas especificas que sirven para evaluar en qué tanto la
empresa cumple con los estandares prefijados. Es decir, que cada
pregunta representa un elemento de sostenibilidad que la empresa
debe cumplir para clasificar en alguno de los niveles determinados. El
CST establece una escala de 0 a 5y en las que cada numero indica la
posicion relativa de la empresa en términos de sostenibilidad. Este
esquema permite hacer una categorizacion de empresas turisticas
mediante un sistema similar al que se emplea para la categorizacion
comercial de hoteles por medio del muy conocido sistema de estrellas,
como se muestra en la tabla siguiente:

Tabla No. 9
NIVEL % CUMPLIMIENTO
0 <20
1 20-39
2 40-59
3 60-79
4 80-90
5 > 95
La calificacion la realiza la Comision Nacional de Acreditacion,
conformada por 8 miembros de organizaciones publicas y privadas

costarricenses, asi como entidades académicas y organizaciones
ambientales con representacion internacional. El nivel en el que se
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ubica la operacion turistica, corresponde al menor nivel alcanzado en
alguno de los 4 ambitos de estudio. La categoria por niveles se asocia
a una estructura gradual de incentivos directos que las empresas
podran disfrutar; a mayor nivel mayores beneficios en promocién
diferenciada (particular para el CST) internacional y nacional,
capacitacion, respaldo para participaciéon en ferias y otros eventos,
informacion y otros mas.

. Otros Programas e Iniciativas

Normas Técnicas de Competencia Laboral (NORTE) del Instituto
Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP)

En el tema del recurso humano, se esta implementando la certificacion
de competencias laborales. Un sistema desarrollado en Alemania y
gque ha sido adoptado por varias entidades latinoamericanas
dedicadas a la capacitacion y preparacion del recurso humano. Estas
se constituyen en las certificadoras del desempefio laboral, basadas
en perfiles y normativas que cada sector productivo desarrolla para
cada uno de los puestos de trabajo, calificando 3 ejes: actitudes,
habilidades (aptitudes y experiencia) y conocimientos (preparacion
académica).

En Guatemala, el Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad
(INTECAP) ha hecho la adaptacion de esta normativa y se ha
denominado NORTE (Normas Técnicas de Competencia Laboral).
Dos empresas hoteleras, el Hotel Villa Espafiola y el Hotel Quinta
Real, sirvieron como pilotos para implementar este sistema. Esto ha
permitido que se cuente con los perfiles de puestos y sus
correspondientes manuales y planes de capacitacion y entrenamiento.
Se iniciaran los proyectos pilotos para agencias de viaje, tanto
emisoras como receptivas, guias de turismo, lineas aéreas vy
restaurantes.
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VI,

PROCESO DE CERTIFICACION

Entendemos por procesos las diversas etapas o fases para
desarrollar, implementar o realizar una actividad especifica.

Todas las empresas que apliguen a ser certificadas inician un
“proceso de certificacién”. Para que una empresa pueda lograr la
certificacién, es necesario que se evalle ya sean las caracteristicas de
los productos o servicios y/o los procesos productivos con base en
una norma aplicable a los mismos y con un enfoque de mejora
continua. Esto permite que los productos o servicios identificados con
un sello de conformidad sean reconocidos y elegidos por los
consumidores, como garantia de seguridad y confianza.

Loria y Lopez (1999) indican que sin importar el crecimiento anual del
Producto Interno Bruto (PIB) de un pais, éste puede continuar
empobreciendo si no se toman en cuenta los costos del dafio al
ambiente. Ademas que los sectores productivos, para ser realmente
competitivos y mantener una creciente productividad requieren de
mejoras tecnoldgicas, innovacion y aprendizaje, tal como se muestra
en la siguiente grafica:

Grafica No. 6
' N
Fortalecimienio de Seciores
@ Productivos

Exporiaciones
Salarios erecientes

Mejoras
Teemologieas

Fuente: Fortalecimiento de los Sectores Productivos (INCAE 1999)
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Para Lawrence Pratt, Director Adjunto del Centro Latinoamericano
para la Competitividad y el Desarrollo Sostenible (CLACDS) vy
miembro de la Comisién de Acreditacion del CST, toda empresa que
desee mejorar su posicibn competitiva, debe tomar medidas para
reducir el dafio ambiental (CST Web Page). En este contexto, la
adopcion de un sistema de certificacion se convierte en una estrategia
ambiental innovadora para la empresa, lo que le ayuda a reducir los
costos, el dafio al ambiente, mejorar su interaccibn con las
comunidades circundantes, evitar problemas con las autoridades
ambientales, mantenerse al ritmo de las tendencias del mercado y
reorientarse hacia una produccion de mayor valor agregado.

No importando la metodologia utilizada (procesos o desempefio), el
organismo certificador “sigue” un esquema de certificacion que permite
a las empresas candidatas desarrollar un elemento diferenciador
reconocido al certificarse. El sistema de manejo ambiental de 1ISO
14001 y 14004, utiliza el siguiente modelo:

The IS0 14000 model &7
_

e
The IS0 14040 e - e
: escripion of emironmen
s DEIIDIFRH'I:E o proocts

Life cycle assassmant

Imegration o mprovemeant
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Aunque cada programa de certificacion disefia su propio esquema,
existen cuatro fases o etapas basicas que deben cubrirse:

1. Preparacion: Induccion a la empresa sobre el sistema de
certificacion a utilizar y el diagnostico de los procesos y/o
desempeiio de la empresa.

2. Procesamiento: Andlisis de la informacion obtenida en el
diagnéstico para determinar las condiciones de la empresa y
su correspondiente calificacion, previo a otorgar la
certificacion, normalmente emitida por una tercera parte.

3. Auditoria: Comparacion del desempefio de la empresa para
con los estandares (normativa) de certificacion, a fin de
establecer el nivel de cumplimiento y su posible
categorizacion.

4. Control / Supervisién: Seguimiento de la certificacion a través
evaluaciones periddicas de la empresa, proceso, producto o
servicio, con el fin de comprobar que se mantienen las
condiciones que le hicieron merecedor de la certificacion.
Asimismo, se realizan Auditorias de Renovacion al finalizar el
periodo de vigencia de la certificacion.

El sistema de certificacion a aplicar, debe enfocarse de acuerdo a las
necesidades y al tipo de operacion (productos y servicios que ofrece)
la empresa. Por ejemplo, las empresas que estan orientadas a
mercados competitivos en costos deben enfatizar los aumentos de
eficiencia de los procesos: reduccion del consumo de energia, agua y
materiales. Por el contrario, las que se orientan a mercados de
consumo, deben garantizar la mejora de la gestion, como una
estrategia de posicionamiento para cumplir con las expectativas del
nicho de mercado en el que se desenvuelve.

En resumen, la certificacion es un proceso continuo en el que
identificamos tres actores principales:

= Laempresa

= El ente auspiciador
= | aentidad certificadora
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El siguiente diagrama ilustra las actividades y responsabilidades de
cada uno en el proceso de certificacion.

ACTIVIDADES
DEL
CANDIDATO

Inscripcion

Auto-Evaluacion

Mantenimiento

Actividades In-Situ

ACTIVIDADES
DEL ENTE
AUSPICIADOR

Revision e
Inspeccién

Analisis y
Evaluacion

Auditoria

Actividades Externas

ACTIVIDADES
DEL ENTE
CERTIFICADOR

Calificacion

Certificacion

Renovacién

39



A continuacion, describiremos los procesos de certificacion utilizados
por dos sistemas utilizados en Centroamérica:

Costa Rica
En el caso del CST utiliza el siguiente proceso (ICT Web Page, 2002):

= Envio de Formulario de Inscripcidbn (para registrarse en el
programa)

= Cuestionario de Auto-Evaluacién (puede accederse “en-linea”
en la pagina Web del programa www.turismo-sostenible.co.cr):
153 preguntas repartidas en 20 descriptores que corresponden
a los 4 ambitos evaluados por el programa (ver paginas 33 y
34)

= Manual de Aplicacion: (idem anterior) Complementa el
Cuestionario de Auto-Evaluacion, sirve de guia a las empresas
sobre como calificar cada uno de los criterios de sostenibilidad
del programa.

= Evaluacion General: proyectos, programas y/o acciones que no
estén contenidos en el cuestionario de evaluacion

= Percepcion General: situaciones positivas y negativas que
afectan los ambitos

= Auditoria: visita de campo por el cuerpo de auditores del CST

= Revision y aprobacion de la Comision Nacional de Acreditacion

= Categorizacion por nivel de cumplimiento de los criterios de
certificacion

= Notificacion a la empresa de la decision de la Comision

Guatemala
Green Deal utiliza la siguiente metodologia (Alianza Verde Web Page,
2002):

= Pasos Preliminares

= Envio de Pre-Aplicacion: respuesta a preguntas sobre las
empresas y su interés en la certificacion

= Asesoria: un representante del programa contacta a la empresa
y le provee con informacién detallada sobre el proceso

= Preparacion: estrategia utilizada por el programa para realizar
la auditoria y la certificacion del candidato.
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Auditoria: evaluacion del cumplimiento de las Normas de Green
Deal™. EIl equipo de auditoria lo componen profesionales que
mediran de forma independiente el cumplimiento de la
empresa.

Andlisis de informacién, elaboracion del informe y calificacion:
Cuando se completa la inspeccion (auditoria), se presenta un
informe a la Comision de Certificacion, la que revisa los
formularios y el informe de evaluacion para calificarlos y tomar
una decision sobre la certificacion de la operacion candidata.
Certificacion: cumplidos los tramites se emite la Certificacion
Green Deal™, con vigencia de un afio, con su respectiva
calificacion en cada uno de los 3 ejes del proceso (calidad,
ambiente y socio-cultural).

Renovacion: previo al vencimiento de la certificacion, se debe
solicitar una nueva visita del equipo de evaluacion. Tiene por
objetivo la revision y validacion del cumplimiento de los
estandares y normas para proceder a una nueva calificacion.
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i The Nature Conservancy, establecida en 1951, es
una organizacion estadounidense, sin fines de lucro, actualmente es la mas
grande organizacion no gubernamental dedicada a la conservacion. Su
mision es preservar las plantas, animales y comunidades naturales que
representan la diversidad de la vida en el mundo, a través de la proteccion de
las tierras y aguas que estos necesitan para sobrevivir. Desde 1980, la
division latinoamericana y del Caribe de The Nature Conservancy ha
trabajado con asociados en 20 paises para proteger mas de 55 millones de
acres de habitat criticos. Las metas basicas de The Nature Conservancy son:

Conservar, con base cientifica. La organizacién fue creada por un grupo de
ecologistas, por lo que la ciencia ha sido siempre la base de sus acciones.
Recientemente, TNC ha adoptado la estrategia de conservaciéon basada en
la eco-regién, en la que se identifica, prioriza y protege una variedad de
hébitat, desde bosques lluviosos hasta desiertos, con el objetivo de promover
santuarios para todas las especies.

Obtener resultados en el sitio. TNC concentra sus esfuerzos en la
conservacion in situ, desde la adquisicion de tierras hasta la delimitacién y
patrullaje de areas protegidas, y el entrenamiento y equipamiento de guarda
parques.

Mantener una presencia larga y duradera. TNC vela por el fortalecimiento de
la conservacion en las naciones latinoamericanas. Esto incluye el
financiamiento de organizaciones no gubernamentales y agencias de
gobierno y la implementaciéon de mecanismos financieros innovadores.

w“"t El Fondo Mundial de la Naturaleza conocida por sus siglas en
inglés WWEF, es una de las organizaciones independientes de conservacion
mas grandes y con mayor experiencia en el mundo. La misién es conservar
la naturaleza y los procesos ecologicos. Para ello se persiguen los
siguientes objetivos:

Preservar la diversidad genética de especies y de ecosistemas.

Garantizar el uso sostenible de los recursos naturales renovables tanto ahora
como a un largo plazo.

Promover acciones destinadas a reducir la contaminacion y el despilfarro de
los recursos y la energia.
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Cuenta con 4.7 millones de miembros y una red mundial que trabaja en 96
paises. El Programa para Centroamérica coordina los proyectos en la
region, enfocandose en el manejo de areas protegidas y en el uso sostenible
de recursos, en los biomas de bosque, agua dulce y marino costero.

g~ Rainforest
Alliance
snienze parn fosqes La Alianza para Bosques (Rainforest Alliance) fue
fundada en 1987 y esta inscrita como organizacion sin fines de lucro en los
EEUU y en Costa Rica. Su mision es proteger ecosistemas amenazados, asi
como a la gente y vida silvestre que los habitan mediante una
transformacion del desarrollo, uso de la tierra y practicas comerciales.
Asimismo, brinda a los consumidores la posibilidad de efectuar elecciones
eco-amigables y socialmente responsables. La presencia global de la
Alianza, mediante una red de organizaciones asociadas a lo largo y ancho
de Latinoamérica, del tropico Asiatico, de Estados Unidos y de Europa;
contribuye a crear un impacto positivo en los sitios y a aumentar la
conciencia ambiental entre los diferentes sectores, tanto en los Estados
Unidos, como en el resto del mundo.

47



' Traduccion libre del texto original



