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RESUMEN

En Latinoamérica se encuentran diferentes iniciativas que buscan fomentar y fortalecer la
participacién de los residentes y ciudadanos en el ejercicio de la actividad turistica propiciando
un desarrollo local sostenible mediante el uso del turismo. Desde hace varios afios se vienen
gestionando diferentes acciones, entre ellas, los procesos de certificacion, que les permiten a las
comunidades el fortalecimiento de sus emprendimientos. Desde la investigacion turistica se han
realizado varios aportes que analizan, documentan y proponen métodos y experiencias de
implementacién de sistemas de gestion en calidad. Sin embargo, no se encuentran
documentados procesos de certificacion en turismo comunitario. En esta investigacion se busca
documentar la implementacion de la certificacion en turismo comunitario a través de TOURCERT
en el emprendimiento Ecotours Boquilla. La certificacién en turismo comunitario les ha permitido
a las comunidades entender y priorizar los compromisos y las responsabilidades que les compete
para el logro de un turismo sostenible.
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ABSTRACT

In Latin America there are different initiatives that seek to promote and strengthen the participation
of residents and citizens in the exercise of tourism activities, fostering sustainable local
development through the use of tourism. For several years now, different actions have been being
taken, including certification processes, which allow communities to strengthen their enterprises.
Tourism research has made several contributions that analyze, document and propose methods
and experiences in the implementation of quality management systems. However, there are no
documented certification processes in community tourism. This research seeks to document the
implementation of community tourism certification through TOURCERT in the Ecotours Boquilla
enterprise. Certification in community-based tourism has allowed communities to understand and
prioritize their commitments and responsibilities for the achievement of sustainable tourism. To
align their plans and strategies, as well as to review their internal organization in order to maintain
their operation in a sustainable environment. This research provides a frame of reference in the
development of certification processes in community-based tourism.

Keywords: Certification, Communities, Community-based tourism, Quality, Tourcert.

1. INTRODUCCION

Hablar de certificacion en el campo del turismo no es algo novedoso. La certificacion es un
mecanismo que han utilizado los gobiernos y las empresas para mejorar los estandares de
calidad y lograr el reconocimiento de sus servicios o productos en el mercado turistico. La
implementacién y certificacion en calidad constituye una ventaja competitiva y permite que las
empresas se destaquen en mercados especializados donde es un requerimiento lograr
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estandares altos de servicio. Por su parte, el turismo comunitario se ha convertido en una
alternativa para los territorios no solo como un producto innovador para mostrar sino como un
catalizador del desarrollo sostenible de las comunidades.

Sin lugar a dudas, la calidad es hoy en dia muy necesaria para lograr el éxito dentro de los
mercados turisticos a fin de mantener e incrementar la participacion de los servicios/productos,
empresas y destinos turisticos. Toda implementacion de un sistema de gestion en calidad parte
de una vision y decisién de la alta direccion que le permitira a la empresa ser mas competitiva en
el mercado actual, globalizado y dinamico. Es por ello que, esta investigacion pretende
documentar la implementacion de la certificacion en turismo comunitario a través de TOURCERT
en el emprendimiento Ecotours Boquilla mediante la documentacién de la experiencia durante
su proceso de certificacion.

2. MARCO CONCEPTUAL

La Real Academia Espafiola (2022) define la calidad como la “propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor... “Dicho de una persona o de una
cosa: Que goza de estimacion general.” (s/p).

De acuerdo con la Organizaciéon Mundial del Turismo, OMT, la calidad del turismo se entiende
como el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias
y expectativas legitimas del consumidor en materia de producto y servicio, a un precio aceptable,
de conformidad con las condiciones contractuales objeto de un acuerdo mutuo y las
determinantes subyacentes de la calidad que son la seguridad, la proteccion, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de la actividad turistica. (Corzo, 2019,
s/p)

Al hablar de calidad y certificacion se encuentran varios criterios que permiten establecer el tipo
de medicion por ejemplo: requisitos ambientales, de servicio/producto, de destinos, de proceso
0 procedimiento, la responsabilidad empresarial, la sostenibilidad, y la certificacién en turismo
comunitario que es el caso de estudio del presente articulo. Estos criterios son establecidos por
organismos nacionales o internacionales avalados por diferentes paises y acogidos por las
empresas. Entre los méas reconocidos se tiene la ISO (Internacional Organization for
Standardization) u Organizacién Internacional de Normalizacion, que esta encargada de la
elaboracion de estandares internacionales compuesta por diversas organizaciones nacionales
de normalizacion y reconocida por mas de 196 paises.

3. MATERIALES Y METODOS

Esta es una investigacion documental puesto que se pretende documentar la certificacion en
turismo comunitario en una empresa de turismo a partir de la recopilacion de documentos y la
organizacioén de los mismos. Por su parte, al no encontrarse muchos documentos relacionados
con el proceso de certificacidon en turismo comunitario la hace una investigacién exploratoria, una
evidencia relevante en la generacion de conocimiento a partir de la experiencia realizada. Por lo
que, se pretende plasmar el paso a paso del caso de estudio reconociendo el impacto del proceso
de certificacion en la comunidad y el entorno.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

La certificaciéon en turismo comunitario en Latinoamérica

Para que una empresa se mantenga hoy en dia y logre éxito debe contar con condiciones
minimas de calidad y si estas le son demostrables a través de una certificacion le permitira
resaltar y alcanzar una mayor cuota del mercado en comparacion con aquellas de su sector que
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no lo tienen. Es asi como la gestién en calidad se ha vuelto una necesidad de primera mano para
las organizaciones.
La certificacion es el procedimiento mediante el cual un organismo da una garantia por escrito,
de que un producto, un proceso o0 un servicio estan conforme a los requisitos especificados,
“puede definirse como el proceso que comunica al consumidor el nivel de calidad no observable
por medio de un sistema de etiquetado” (Auriol y Schilizzi, 2003 citado en Fernandez-Pacheco,
2012, p.24). Es decir que, la certificacion permite la garantia de la conformidad de acuerdo con
la norma establecida. El certificado emitido indica que un producto/servicio, proceso esta
conforme lo establecido o estandarizado.
Hoy se habla de dos tipos de sistemas de certificacion: (1) los sistemas de gestién interna,
basados en los procesos de la empresa y (2) los de cumplimiento con normas externas, basados
en el desempefio o los resultados de la empresa; aunque la gran mayoria de tiene criterios
combinados en estas dos clasificaciones mencionadas.
Por su parte, la certificacion en turismo comunitario es en primer lugar novedosa, se ha venido
desarrollando en esta ultima década, pero es muy distinta al ecoturismo o los estandares verdes,
ambientales que suelen sugerir. Esta certificacion busca fomentar el beneficio directo a la
comunidad local y el bienestar social de las comunidades donde se desarrolla la actividad
turistica. Este tipo de certificaciones ha sido liderado por organizaciones privadas muy afines al
objeto de la misma beneficiando principalmente emprendimientos pequenos locales.
TourCert es una organizacion sin animo de lucro para la certificacién en turismo, que tiene su
sede en Stuttgart. Esta organizacion es experta en la certificacion y asesoria en responsabilidad
empresarial y turismo sostenible (Laukenmann, 2022, s/p). Con el apoyo de la Agencia de
Desarrollo de Austria (ADA), en el afio 2015 iniciaron el proyecto TourCert Latina, que comenzo
en Ecuador y Peru con el fin de aportar a las comunidades en América Latina para generar un
futuro mejor a través del turismo sostenible en beneficio de todos. (TourCert, 2015, citado en
ABDO, 2018)
A partir de entonces, TourCert apoyo desde 2017 el proyecto Turismo Comunitario en Ecuador el
cual culmino con éxito y permiti6 que se continuara con un proyecto de seguimiento para
transferir el concepto a los paises vecinos Pert y Colombia. En esta oportunidad, se unieron dos
organizaciones sin fines de lucro Kate ecologia y desarrollo y la Fundacion VSocial con el apoyo
econdémico del Ministerio Federal Aleman de Cooperacion Econdmica y Desarrollo (BMZ). El
proyecto Empoderamiento del Turismo Comunitario en Ecuador, Colombia y Perd — TURICOM,
como se le ha titulado posteriormente, busca contribuir al desarrollo local integrado, la reduccion
de la pobreza, la conservacion de la biodiversidad y revitalizacion del patrimonio cultural de las
comunidades beneficiarias a través de una economia solidaria y la cooperacion en redes
internacionales que fortalezcan la visién del turismo comunitario. El objetivo es lograrlo mediante
la implementacién de principios y criterios de turismo sostenible recogidas en la norma de
certificacion internacional (TourCert) disefiada especialmente para fortalecer el turismo
comunitario. (Tourcert, s.f.)
De acuerdo con lo anterior, se consideré fundamental establecer los enfoques macro que guien
la gestion de los emprendimientos, los cuales son aplicables a todo tipo. Se adoptaron los
criterios de TourCert en su modelo de gobernanza para turismo comunitario, los mismos que
estan avalados internacionalmente, y se enmarcan en los criterios de sostenibilidad, los principios
de responsabilidad social empresarial, los valores organizacionales, las politicas internas, asi
como los estandares de calidad.
En conclusion, TourCert apoya el enfoque de Turismo Comunitario con el fin de propiciar el
fortalecimiento de las capacidades de las iniciativas de turismo comunitario en la implementacion
de criterios de responsabilidad empresarial, social y ambiental para obtener el Reconocimiento
TourCert Check o la Certificacion TourCert. Para ello, se promueve el asesoramiento, la
capacitacion y el acompafiamiento de los emprendimientos y organizaciones de turismo
comunitario incorporando los criterios de responsabilidad empresarial social y ambiental.
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Proceso de certificacidon en turismo comunitario realizado por ECOTOURS BOQUILLA
Actualmente en el International Trade Center (ITC) aparece reconocida la Norma de Turismo
Comunitario. Este documento contiene los criterios evaluadores y esta dividido en 3 secciones:
una sesion de criterios de certificacion, que contiene el set de criterios completo de certificacion
que deben ser implementados cuyo objetivo principal es fomentar la mejora continua en las
iniciativas comunitarias. Una sesion de los criterios mandatorios de certificacion, que deben ser
contemplados, los mismos que deben ser alcanzados durante la primera certificacion. Los
criterios referentes a TourCert Check, son los criterios que las iniciativas comunitarias deben
alcanzar para lograr su reconocimiento efectivo en el marco del programa TourCert Check.
(International Trade Center, 2021)

Asi mismo, para la obtencién del reconocimiento el emprendimiento local debe realizar el
siguiente proceso: 0. Formacion; 1. Requisitos minimos; 2. Evaluacion del tipo de
emprendimiento; 3. Evaluacién de cumplimiento de lineamientos vy criterios; 4. Planificacion de
acciones; 5. Aplicacion de herramientas y adopcion de mejoras; y por ultimo, 6. Evaluaciones.
Los emprendimientos pueden postularse directamente o estos pueden ser seleccionados por la
organizacioén. Actualmente hay 15 comunidades certificadas en turismo comunitario por Tourcert
en Latinoamérica.

La certificacion Tourcert cuenta con 35 requisitos divididos en 6 criterios base. Entendiendo la
gestiéon de la calidad y la sostenibilidad como un proceso Tourcert ha determinado unos niveles
para que los emprendimientos inicien y a partir de una mejora continua evolucionen a los
requisitos totales, esto quiere decir que la empresa podra obtener un primer nivel cumpliendo 8
requisitos de los criterios para obtener el Reconocimiento TourCert Check y un segundo nivel con
los 13 requisitos mandatorios para la Certificacion TourCert como se aprecia en la tabla 1.
(Tourcert, s.f.)

Tabla jError! Solo el documento principal..
Composicion de la Norma. Criterios y Requisitos

# Requisitos # Requisitos L
Criterios Totales Mandatorios # Requisitos base
Maximo Nivel Segundo Nivel Primer Nivel
Gobernanza 9 5 4
Gestion de la calidad y 5 1 1
Fortalecimiento del negocio
Gestion del talento humano 3 0
Economia solidariay
beneficios para la comunidad
Defensa del territorio y 9 4 2
ambiente
Gestion sociocultural 4 1 1
TOTALES 35 13 8
Tipo de Certificacion TourCert TourCert Check

Nota. Adaptado de Tourcert (2017). Turismo comunitario. Fuente: https://tourcert.org/es/projects/turismo-
comunitario/

En Colombia, Tourcert tiene a la fecha dos emprendimientos certificados en turismo comunitario,
entre los que se encuentra Ecotours Boquilla. Este es un emprendimiento comunitario
desarrollado por habitantes de la Boquilla, corregimiento cerca a Cartagena de Indias, que naci6
en el 1999 a través de un programa de negocios de la Fundacion Uvita de Playa. Ecotours
Boquilla tiene por objetivo trabajar para el beneficio de la comunidad y el ecosistema de
manglares del pantano conocido como Ciénaga de Juan Polo. En Cartagena estan constituidos

360



como una agencia de viajes operando turismo comunitario y ecoturismo. Cuenta con nueve
experiencias definidas y disefiadas por los nativos para el disfrute de los visitantes al
corregimiento. Beneficiando asi a mas de 50 familias boquilleras social, econdémica vy
ambientalmente puesto que se han propuesto desde sus inicios la capacitacion de sus residentes
en la conservacion de los cuerpos de agua y habitat que les rodea.

Hoy en dia el emprendimiento cuenta con una larga trayectoria y reconocimiento en la ciudad
como uno de los primeros emprendimientos de turismo comunitario. Lo que le ha hecho
merecedor de diferentes premiaciones a nivel local, nacional e internacional entre ellas la
participacidn en becas, proyectos y programas internaciones como el de Tourcert.

Para Ecotours Boquilla la implementacion de la norma de turismo comunitario desarrollada por
Tourcert fue mucho mas facil ya que contaba hacia un afo con la certificacion en la Norma
Técnica Sectorial de Turismo Sostenible que el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en
Colombia fomento e implemento. No obstante, realizaron la fase de formacion para el
reconocimiento de la Norma, se realizé la identificacion de los requisitos minimos y la evaluacion
del emprendimiento frente a la norma, se contdé con el acompafamiento de expertos
internacionales de Tourcert para la evaluacion y la identificacion de planes de mejora. Y luego la
entidad realiz6 la evaluacion final dando por aprobado el reconocimiento de certificacion.

Esta primera certificacién con Tourcert obtenida en el afo 2019 le dio al emprendimiento las
bases para entender los sistemas de gestién de calidad y los procesos de certificacion asi como
la identificacion de los requisitos o requerimientos claves en los que debian mejorar. En el caso
de ECOTOURS Boquilla pudo obtener desde su primera evaluacion la Certificacion en segundo
nivel. De acuerdo con la tabla 2, el emprendimiento alcanzo a cumplir 30 requisitos de los 35
propuestos en la norma general, con 1 requisito no aplicable por su tipologia y el resto en proceso
de implementacién.

Tabla jError! Solo el documento principal..

Requisitos de la Norma Tourcert cumplidos por Ecotours Boquilla
# Requisitos

# Requisitos

# Requisitos # Requisitos

o lid ; lid
Criterios Totales CE&TOIU:)SS Mandatorios céjg?olu,oss
Méaximo Nivel Segundo Nivel

Gobernanza 9 9 5 5
Gestion de la calidad y Fortalecimiento 5 4 1 1
del negocio

Gestion del talento humano 3 3 0 0
Economia solidariay beneficios parala 5 5 2 2
comunidad

Defensa del territorio y ambiente 9 6 4 4
Gestion sociocultural 4 3 1 1
TOTALES 35 30 13 13

Nota. Elaboracion propia a partir de la informacion recolectada y estudiada

Ecotours fue evaluada durante el primer semestre del afio 2022 para una recertificacion
obteniendo una calificacién igual y nuevamente el reconocimiento con la Certificacion TourCert
por el cumplimiento de los 13 requisitos mandatorios.

En resumen, la estructura de la norma de turismo comunitario y el proceso de implementacion
planteado por Tourcert se encuentran completamente adaptados a las condiciones y
caracteristicas de los emprendimientos de Latinoamérica. Para el caso de Ecotours Boquilla, la
implementacion de esta norma fue un ejercicio de aprendizaje y satisfactorio por los resultados
obtenidos.
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Beneficios e implicaciones resultado del proceso de certificacion en Turismo Comunitario.
La apuesta por la certificacion de los servicios, productos y/o empresas les permite a los destinos
la mejora de la calidad y la diversificacion de los productos, especialmente turisticos. Lograr la
competitividad por medio de la calidad permite que la actividad turistica se desarrolle de manera
viable, segura, sostenible en busca de la satisfaccion para todos.

Por su parte, la certificacion en turismo comunitario les permite a los emprendimientos de este
tipo reconocerse internamente, sus procesos, los requisitos, compromisos, responsabilidades no
solo con el cliente primario (turista) si no con la comunidad, el entorno, el ambiente, etc. Asi como
también le permite entender y afianzar su papel dentro del territorio donde desarrolla sus
actividades.

Para ECOTOURS BOQUILLA ha sido un catalizador de sus procesos internos, ha permitido el
fortalecimiento de la gobernanza interna, la administracion e identificacién de mejoras en los
procesos propiciando un desarrollo dinamico y fructifero de la actividad turistica. De la misma
forma, el proceso le ha contribuido a la incursién en nuevos mercados internacionales (Alemania)
a través de la divulgacion del emprendimiento en diferentes portales de Tourcert y sus aliados
para el fomento y la contribucion al desarrollo sostenible de estas comunidades.

Para la comunidad de la Boquilla, la certificacion de la empresa le ha beneficiado puesto que
prioriza en el reconocimiento del entorno, de las comunidades y la economia solidaria. En la
distribucion de la riqueza y la disminucién de desigualdades en el territorio, esto a través de la
exigencia de programas y actividades enfocadas para tal fin.

Para los visitantes, turistas y consumidor final la certificacion le ha dado las garantias de un
servicio de alta calidad. Desarrollado bajo lineamientos y estandares internacionales que le
permiten vivir una experiencia unica y enriquecedora dentro de las comunidades. Satisfaciendo
sus necesidades personales pero también sociales, culturales y ambientales.

Otras ventajas del proceso de certificacion han sido la identificacion y diferenciacién del
servicio/producto, la generacion de credibilidad a través del reconocimiento, la puesta en valor
de la cadena productiva paralela a la actividad desarrollada y beneficiarse de una promocién
colectiva a través de esta iniciativa de Tourcert en Latinoamérica.

En resumen, la certificacion en turismo comunitario ha permitido que los servicios/productos sean
correspondientes a las expectativas de las comunidades donde se desarrollan, primeramente, y
a los consumidores-turistas que las visitan. Las empresas pueden mantener un modelo escalado
de mejora continua que le permite una ventaja comercial en su mercado. Por ultimo, para el pais
la implementacion y fomento de certificaciones garantiza la calidad de los destinos, productos y
servicios y diversifica las ofertas turisticas permitiendo también la atencion de nuevos mercados
enfocados en estos parametros o tipologias de turismo y la generacion de un desarrollo turismo
sostenible en los territorios.

5. CONCLUSIONES

El turismo comunitario es una de las apuestas mas dinamizadoras de los territorios que les
permite a las comunidades desarrollar un segundo uso de sus territorios pero a la vez, una de
las acciones que mas acompafamiento necesita para lograr constituir un productos/servicio que
se mantenga en el tiempo y sea sostenible y beneficioso para todos.

La certificacion en turismo comunitario es una iniciativa nueva que TOURCERT ha estructurado
de manera organizada pensando en la gestién de las comunidades, en el fortalecimiento de sus
capacidades para la participacion activa y sostenible dentro del sistema turistico que se
desarrolla en sus territorios o alrededores.

Las comunidades pueden encontrar a través de este modelo de certificacion y el
acompanamiento de los expertos de Tourcert una herramienta util, practica y dinamica que le
permitird mejorar la gestion interna y externa de sus emprendimientos turisticos.
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