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SISTEMA DE CERTIFICACION EN TURISMO SOSTENIBLE

Beneficiario:
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Monto y fuente:
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ejecucion:

Objetivos y
descripcion:

(TC-02-03-00-1)

RESUMEN EJECUTIVO

Instituto de Hospitalidad

Al finalizar el proyecto, los beneficiarios incluirdn 600 pequefas y
medianas empresas (PYME) del sector turistico que hayan
adoptado las normas del proyecto para obtener la certificacion
(400 PYME que se valen de subsidios por demanda y 200 que no) y
aproximadamente 400 profesionales capacitados que estaran en
condiciones de brindar asistencia técnica a PYME interesadas en
adoptar las normas y llevar a cabo evaluaciones de terceros con
miras a obtener la certificacion. Una vez concluido el proyecto, es
de esperar que mas de 5.000 PYME turisticas adoptaran las normas
y tratardn de obtener la certificacion para 2010, a mas tardar. El
proyecto beneficiara de manera indirecta a otros sectores
productivos (relacionados con el sector turistico y ajenos a ¢l) al
promover a nuevas empresas de bienes y servicios en los ambitos
de sostenibilidad ambiental, social y economica.

Mecanismo no reembolsable:  Facilidad de Recursos Humanos

FOMIN (Ventanilla II): US$1.675.000
Aporte local de contrapartida: US$1.675.000
Total: US$3.350.000
Periodo de ejecucion: 36 meses
Periodo de desembolso: 42 meses

El objetivo del proyecto es mejorar la calidad y la competitividad
de las PYME turisticas en Brasil. El propdsito estriba en estimular
a estas empresas para que mejoren sus practicas y desempefio en
relacion con factores operativos, ambientales, culturales y sociales
mediante la adopcion de normas reconocidas a nivel internacional y
la obtencién de certificaciones.
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Resumen Ejecutivo

Clausulas
contractuales
especiales:

Impacto ambiental
y social:

Ademas de las condiciones contractuales habituales del Banco, el
Instituto de Hospitalidad ha de demostrar, antes del primer
desembolso, que se ha establecido formalmente la unidad
responsable de la ejecucion del proyecto (véase el parrafo 4.4).

El Comit¢ de Medio Ambiente e Impacto Social revisd este
documento el 5 de abril de 2002. Durante la preparacion del
proyecto, se abordaron con el Instituto de Hospitalidad y otros
participantes relevantes las normas que exigen el cumplimiento de
codigos de conducta para operadores turisticos de pequefia y
mediana envergadura en el mercado de arribos que trabajan en
comunidades indigenas y afrobrasilefias, asi como la necesidad de
capacitar a las PYME en la gestion de ecosistemas y la legislacion
ambiental. Las normas se incorporaran debidamente durante el
proceso de ajuste y adaptacion de las normas y del sistema de
certificacion de las PYME turisticas en Brasil.
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I. CRITERIOS DE ELEGIBILIDAD DEL PAIS Y DEL PROYECTO

El 9 de febrero de 1995, el Comité de Donantes del FOMIN declaré a Brasil
elegible para recibir todas las modalidades de financiamiento del FOMIN. EIl
proyecto propuesto cumple con los criterios de elegibilidad para una donacion al
amparo de la Facilidad de Recursos Humanos. Este mecanismo promueve
iniciativas locales encabezadas por el sector privado, centrdndose en particular en el
apalancamiento financiero para mejorar los programas de capacitacion vigentes que
se adaptan a las necesidades de pequeias empresas para aumentar la competitividad
del sector. Se hace especial hincapi¢ en los programas que incorporan el
aprendizaje al lugar de trabajo y promueven la adopcion de normas internacionales.

El proyecto se identificd y desarrolld de conformidad con la estrategia ambiental
del FOMIN, que busca proporcionar recursos criticos y liderazgo intelectual para
promover sinergias entre el sector privado y el medio ambiente. En este contexto, se
apoyan las donaciones que ayudan a las empresas a aumentar su eficacia ecologica
o simplemente a convertirse en mejores innovadores y empresarios.

II. ANTECEDENTES

Desarrollo del turismo sostenible: concepto y potencial

En 1992 se celebr6 en Rio de Janeiro la Conferencia Mundial de las Naciones
Unidas para el Medio Ambiente y el Desarrollo, denominada la Cumbre para la
Tierra. La conferencia impulso los esfuerzos de una serie de industrias ecoldgicas
mediante el cumplimiento voluntario, normativas gubernamentales y tratados
internacionales. Como resultado, el nivel de conciencia mundial en materia
ambiental ha aumentado rapidamente, impulsando a las industrias de turismo y
viajes a adoptar y aplicar principios y practicas de desarrollo ecologica y
socialmente sostenibles.

Seglin la Organizacion Mundial de Turismo, el turismo sostenible conlleva a
administrar todos los recursos de manera que puedan satisfacerse permanentemente
las necesidades economicas, sociales y estéticas, al tiempo de mantener la
integridad cultural, los procesos ecologicos esenciales, la diversidad bioldgica y los
sistemas de sustento de vida. En los ultimos afios, la gama de actividades que
abarca el turismo sostenible ha evolucionado, pasando del enfoque limitante del
ecoturismo, centrado exclusivamente en la visita a entornos naturales relativamente
intactos, a un enfoque mas amplio que abarca una mayor diversidad de actividades
y ambientes menos virgenes que podrian ser aptos para el turismo.

Desarrollo del turismo sostenible en Brasil

De conformidad con las prioridades y politicas del Gobierno de Brasil, se esta
llevando a cabo en el pais un volumen considerable de actividades de desarrollo
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turistico. Se prevé que la inversion de capital publico y privado en el sector de
viajes y turismo de Brasil pasara de US$8.100 millones en 2000 a
US$18.500 millones en 2010'. Dichas inversiones van desde mejoras en
infraestructura, iniciativas para la conservacion de la biodiversidad, formacion de
capacidad mediante educacion y capacitacion, y campafias de concientizacion
publica hasta la construccion de hoteles, centros vacacionales, parques de
diversiones y atracciones naturales. Segin las proyecciones, en los proximos diez
afios se crearan 1,2 millon de empleos en Brasil a raiz del efecto de flujos de viajes
y turismo en la economia. Para 2010 se prevé que la economia de viajes y turismo
aportara 8,1% del PIB y representara el 15,7% de las exportaciones de Brasil,
incluidos servicios y mercancia®.

La base de recursos y atracciones para el desarrollo turistico en Brasil es vasta y
diversa, y cubre una amplia gama de ecosistemas diferentes que estan
complementados por atracciones culturales, incluyendo poblaciones indigenas
unicas. Mds aun, el pais posee una amplia red de parques nacionales y estatales
entre otras zonas protegidas. Habida cuenta que Brasil es el pais mas grande con
mayor biodiversidad, el turismo sostenible constituye una oportunidad importante
para promover la conservacion y el desarrollo sostenible en las regiones del pais,
incluidas regiones de importancia ambiental tales como las de Amazonas, Pantanal,
la Selva Atlantica y el Cerrado, al contribuir a crear miles de puestos de trabajo,
generar ingreso, estimular el espiritu empresarial y fortalecer las economias locales,
al mismo tiempo de preservar la naturaleza.

Existe la necesidad de lograr una mayor coordinacion entre todos los grupos de
interés de los sectores publico, privado y terciario a efectos de lograr una definicion
coherente de los papeles y las responsabilidades de todos los participantes en el
desarrollo del turismo sostenible. Un paso importante en la consecucion de este
objetivo fue la reciente creacion (28 de junio de 2002) del Consejo Brasilefio para
el Turismo Sostenible (CBTS),’ cuyo objetivo principal es asegurar que la creciente
industria turistica se desarrolle de manera sostenible mediante la puesta en marcha
de programas amplios, participativos y acordados que reduzcan al minimo los
aspectos negativos del turismo, al tiempo de aumentar los aportes positivos del
sector turistico a la conservacion de la biodiversidad, el desarrollo sostenible de
comunidades locales y el realce cultural. Ademas, el Consejo Brasilefio para el
Turismo Sostenible estd estableciendo un proceso para examinar y avalar
certificaciones otorgadas en relacion con el turismo sostenible.

Fuente: Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC) y Wharton Econometric Forecasting Activities

(WEFA), 2000.

2 Idem.

El Consejo Brasilefio para el Turismo Sostenible es una entidad tripartita que incluye una amplia coalicion

de participantes sociales, econdmicos y ambientales del sector turistico, asi como representantes
gubernamentales que participan en calidad de observadores. El Instituto de Hospitalidad, organismo que
presenta el proyecto, forma parte del Comité Ejecutivo del Consejo.
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Retos que enfrentan las PYME turisticas

Muchas pequefias y medianas empresas (PYME) turisticas en Brasil se ven
afectadas por una serie de problemas, que incluyen i) una mala reputaciéon por
calidad y uniformidad debido a la falta de capacidad propia para incorporar
procesos y sistemas de mejoramiento basados en el desempefio; ii) brechas en la
capacidad humana necesaria para ofrecer productos y servicios competitivos a nivel
mundial; iii) falta de sistemas sélidos de gestion ambiental, lo cual no sélo afecta a
las PYME individuales, sino también a la imagen del pais como destino turistico;
iv) falta de sistemas de gestion empresarial necesarios para garantizar la
sostenibilidad financiera y asegurar capital de inversion a largo plazo; y v) falta de
reconocimiento entre los consumidores debido a gastos ineficaces en
comercializacion y promocion por la falta de experiencia y la pequena envergadura
de estas empresas.

En general, la informacién estadistica disponible sobre el sector turistico brasilefio
proveniente de fuentes publicas no es confiable ni facil de obtener, sobre todo en lo
que respecta a las PYME turisticas. Sin embargo, existen algunas cifras que dan una
idea general de la magnitud y el potencial que encierra este segmento particular del
mercado en el contexto general del sector turistico brasilefio. Segun el Instituto
Brasilefio de Turismo (EMBRATUR) y la Asociacion Brasilefia de Hoteles
(ABIH), existen en el pais alrededor de 20.000 PYME turisticas —pequefios hoteles,
operadores turisticos y proveedores de servicios (transporte y establecimientos de
comida y bebidas)— que emplean a mas de 500.000 personas.

En 2001 el Instituto de Hospitalidad realizO una encuesta que abarcd
2.042 empresas turisticas en 15 estados del pais. A partir de la informacion
recabada, el Instituto de Hospitalidad entré en contacto, en 2002, con una muestra
de 394 empresas de hospedaje en cinco regiones geograficas que se escogieron con
el fin de evaluar la demanda real y potencial para la certificacion en turismo
sostenible. Los resultados indicaron que el 92% esté interesado en poner en marcha
practicas Optimas de gestion ambiental y el uso racional de recursos naturales; el
91% confiri6 importancia a la obtenciébn de una etiqueta comercializable que
permita a los consumidores reconocer sus practicas ambientales Optimas y
diferenciar el producto; y el 84% se mostro interesado en participar en la fase
experimental del sistema. Todos estos hechos son significativos y muestran el gran
potencial de demanda para la aplicacion de sistemas de gestion para el turismo
sostenible. La informacion preliminar de base sobre los proveedores de servicios de
hospedaje se utilizo para estructurar el disefio del proyecto propuesto’. Durante las
etapas iniciales de la ejecucion del proyecto se ampliara la informacion de base para
cubrir servicios, incluyendo operadores turisticos en el mercado de arribos y

4

La muestra se centré en empresas de hospedaje simplemente porque la mayoria de los gastos que hacen los

turistas son en alojamiento y porque su desempefio ambiental es relativamente facil de medir.
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proveedores de transporte asociados con las empresas de hospedaje que
participaron en la encuesta (véase el parrafo 2.12).

Las normas y la certificacion de terceros brindan una solucion

Si bien las normas y la certificacion de terceros para el desarrollo de turismo
sostenible estan entre los temas mas candentes de la industria mundial de viajes y
turismo, la creacion de dichos sistemas se encuentra todavia en la etapa de
gestacion. Desde la publicacion de las normas de la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) para el sector’ se ha producido una explosion de iniciativas de
certificacion a nivel mundial, que incluyen cdédigos de conducta en materia de
turismo, etiquetas, premios, indicadores de referencia y practicas optimas.

Un sistema de normas y certificacion tiene por objeto delinear criterios que
establezcan las normas minimas y las practicas Optimas dentro de la industria;
promover el comportamiento ambiental, social y culturalmente responsable; y
ofrecer a los viajeros informacion util y confiable sobre productos individuales
disponibles en el mercado. Ademds, el sistema otorga un logotipo o sello
comercializable a aquellas empresas que cumplan o superen las normas de base,
creando por lo tanto un instrumento que le da opciones al consumidor. Para lograr
su maxima eficacia, los sistemas de certificacion en turismo sostenible han de
integrarse a mecanismos de politica publica, tales como normativas y reglamentos
ambientales, respaldados por lineamientos y manuales de practicas Optimas,
indicadores de referencia y esquemas de informacion publica que cubran todos los
aspectos de desempeinio ambiental, incluyendo gestion, tecnologias, interpretacion y
aportes a la conservacion de las zonas naturales y la biodiversidad, al tiempo de
fomentar la participacion comunitaria. Mds aun, para ser utiles y confiables, los
sistemas requieren una evaluacion eficaz, procedimientos de auditoria de terceros y
sanciones por incumplimiento, asi como criterios de admision y acreditacion
claramente definidos.

Si bien la aplicacion de sistemas de normas y certificaciones vigentes reconocidos a
nivel internacional encierra ventajas significativas en términos de costos, es preciso
adaptarlos (con la amplia colaboracion de empresas, operadores, comunidades
receptoras y clientes) si el sistema ha de satisfacer las necesidades y restricciones
especificas del sector turistico incipiente en Brasil. Como tal, una amplia gama de
participantes del sector turistico tendran que evaluar y validar el sistema de normas
y certificacion antes de que éste adquiera credibilidad. Los participantes

Las normas ISO 14000 e ISO 14001. ISO 14000 abarca una serie de normas que abordan una gama de

disciplinas ambientales, incluyendo sistemas de gestion ambiental, auditoria, evaluacion del desempefio
ambiental, etiquetas, evaluacion del ciclo de vida y aspectos ambientales en las normas que rigen los
productos. ISO 14001 rige la certificacion que exige el cumplimiento de una serie de elementos de un
sistema de gestion ambiental, incluyendo la politica ambiental de una organizacion, su planificacion,
ejecucion y operaciones, con la verificacion de acciones correctivas y revision administrativa.
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desarrollaran de esta manera un sentido de propiedad que es definitivo para el éxito
a largo plazo del sistema.

Si bien no se ha identificado atin un sistema para Brasil, el Instituto de Hospitalidad
estd proponiendo facilitar la seleccion y, posteriormente, la adaptacion de un
sistema de normas y certificacion. El Instituto de Hospitalidad estd singularmente
calificado entre las ONG brasilefias para llevar a cabo esta labor y convertirse en un
organismo acreditador en el futuro. Ademas de formar parte del Comité Ejecutivo
del Consejo Brasilefio para el Turismo Sostenible (CBTS), la Asociacion Brasilena
de Normas Técnicas (ABNT) nombroé al Instituto de Hospitalidad en calidad de
Secretaria Ejecutiva del Comité Brasilefio de Normalizacion del sector turistico, en
tanto que la Asociacion de Normalizacion de MERCOSUR lo ha designado como
Secretaria Ejecutiva del Comité Sectorial para Normalizacion de MERCOSUR.

El sistema de normas y certificacion del proyecto ha de ponerse a prueba en todo el
pais, con especial hincapi¢ en las regiones donde existe un gran numero de
proyectos financiados por el Banco: PROECOTUR (selva amazonica),
PANTANAL (pantanos), PRODETUR/NE-II (selva atlantica y region costera) y el
futuro PRODETUR-SUL (selva atlantica, region costera, bosques montafiosos y
pantanos). La focalizacion en PYME que operan en estas regiones encierra una alta
prioridad. Las normas y certificaciones que se formulen mediante el proyecto
proporcionaran los medios para medir la eficacia de las inversiones en el desarrollo
del turismo a nivel micro (PYME individuales) y macro (PYME en su conjunto).
Por lo tanto, las actividades del proyecto han de coordinarse estrechamente con
estos proyectos durante la ejecucion.

La participacion del Banco en el desarrollo sostenible del sector turistico brasilefio
ha aumentado en los ultimos seis afos, habiéndose recalcado la proteccion al medio
ambiente del que tanto depende el sector. El enfoque voluntario del proyecto
propuesto complementa estas inversiones al brindar asistencia técnica directa
adaptada a las necesidades de pequetias y medianas empresas turisticas. El sistema
de normas y certificacion se ha disefiado con el fin de ayudar a los empresarios a
identificar temas criticos, lograr una mayor eficacia en la oferta a los consumidores
de productos y servicios compatibles con el medio ambiente, y acelerar la
aplicacion de procesos y sistemas de mejoramiento basados en el desempeno. El
proceso de control de calidad del proyecto por parte de terceros complementa las
iniciativas de comercializacion de destinos turisticos al abordar la necesidad de un
seguimiento continuo y de divulgacion de informacion al pablico.

El proyecto propuesto es coherente con la estrategia de pais del Banco, dado que
apoya a un segmento del mercado turistico en zonas ecoldgicamente fragiles. Mas
aun, busca establecer un sistema de normas de calidad y certificaciones que
estimulen y premien a aquellas empresas turisticas que cumplan las normas sociales
y ambientales, asi como la reglamentacion nacional y local vigente. El proyecto ha
de contribuir notablemente a aumentar las oportunidades empresariales y el nivel de
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conciencia publica sobre la importancia de mantener un entorno fisico y cultural
saludable, lo cual, a su vez, incrementara la competitividad de los destinos
turisticos, que es una prioridad concreta del Gobierno de Brasil.

Asimismo, el proyecto propuesto es compatible con las prioridades del FOMIN. Se
trata de un proyecto innovador por cuanto promovera la internalizacion, por parte
de las PYME, de principios y practicas de desarrollo sostenible a nivel ecoldgico y
social como una estrategia importante para su propio €xito a largo plazo, al tiempo
de redoblar el aporte positivo del sector turistico a la conservacion de la
biodiversidad, el desarrollo sostenible de comunidades locales y el realce cultural.
El proyecto califica asimismo como modelo de demostracion puesto que se
difundira a través de un seminario/taller a otros estados y/o municipios del pais que
estén interesados en modernizar la prestacion de servicios y estimular la
participacion de empresas privadas, tal como se indico anteriormente. Por ultimo, el
plan operativo del proyecto indica que habrd un flujo de caja positivo hacia
mediados del periodo de ejecucion, lo que garantiza la sostenibilidad operativa
(véase el parrafo 5.2).

III. OBJETIVOS Y COMPONENTES BASICOS DEL PROYECTO

El objetivo del proyecto es mejorar la calidad y la competitividad de las PYME
turisticas en Brasil. El proposito estriba en estimular a estas empresas para que
mejoren sus practicas y desempefio en relacion con factores operativos,
ambientales, culturales y sociales mediante la adopcién de normas reconocidas a
nivel internacional y la obtencion de certificaciones®.

Componente I: Adopcion de normas y sistema de certificacion (US$700.000:
FOMIN-US$355.000/Aporte local-US$345.000)

Ajuste y adopcion de normas relacionadas con factores operativos,
ambientales, culturales y sociales encaminadas a aumentar la calidad y la
competitividad de las PYME turisticas. La unidad ejecutora contratard los
servicios de un consultor internacional para que lleve a cabo el analisis de por lo
menos dos programas existentes de certificacion en turismo sostenible que puedan
adaptarse y ajustarse a las necesidades del sector turistico brasilefio’. El analisis
comparativo de los programas de certificacion seleccionados se basard en lo

6

El tamafio de las PYME se determina en funcion del nimero de empleados, a saber: microempresa (menos

de 20); pequeiia empresa (mas de 20, menos de 50) y mediana empresa (mas de 50, menos de 100). El
ingreso anual de la empresa no ha de superar USS$5 millones.

Algunos ejemplos de los programas que se analizaran incluyen, entre otros, Green Tourism Business

Scheme (Escocia), Nature and Ecotourism Accreditation Project (NEAP, Australia), Ecotel initiative,
Green Key (Dinamarca), Green Globe 21 y Certificacion para la Sostenibilidad Turistica (CST, Costa
Rica). Habida cuenta del enfoque mas holistico que tiene Costa Rica respecto de la sostenibilidad, se hara
especial hincapié en el sistema de dicho pais.
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siguiente: objetivo del programa, antecedentes, aspectos empresariales abordados,
tipos de normas, proceso de revision, proceso de certificacion, estrategia de
mercadeo, reconocimiento de marca (logotipo), estructura de costo, precios, gestion
administrativa, tiempo de presencia en el mercado, nimero de participantes,
numero de empresas certificadas, flexibilidad conferida y posibilidad de adaptarse a
las necesidades de Brasil.

Se preparard un documento final con el analisis y una propuesta concreta respecto
del sistema o combinacion de sistemas que mejor se adapten a Brasil, que
presentard el comité supervisor del proyecto al Consejo Brasilefio para el Turismo
Sostenible y a cualquier otra entidad pertinente, como la Asociacién Brasilenia de
Normas Técnicas y el Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacion y Calidad
(INMETRO), para obtener su respaldo. Los documentos de investigacion y la
decision final se publicaran en el sitio virtual del proyecto.

Las normas y el programa de certificacion que se escojan se adaptaran a la realidad
de Brasil con el fin de satisfacer las necesidades de las PYME turisticas y reflejar la
legislacion vigente y los factores y condiciones sociales, culturales y ambientales
actuales del pais. Ello supondrd un andlisis detallado en los siguientes frentes
estratégicos: disefio del producto, entrega del producto, servicios previos y
posteriores a la venta, mercadeo, estructura de costos, relacion con clientes, relacion
con proveedores, gestion ambiental y social, marco juridico, ecosistemas donde
operan y cualquier otro frente que se considere importante. Con la asistencia de la
unidad ejecutora, el comité supervisor del proyecto supervisara el andlisis, la
adaptacion de las normas y la elaboracién de una propuesta que se presentara al
Consejo Brasilefio para el Turismo Sostenible y a cualquier otra entidad pertinente,
como la Asociacion Brasilefia de Normas Técnicas e INMETRO, cuyo respaldo es
necesario para garantizar la credibilidad de las normas y del sistema de
certificacion.

Ajuste y adopcion de un proceso de auditoria para las normas que pueda
vincularse o articularse con una certificacion de terceros reconocida a nivel
internacional. Una vez que el Consejo Brasilefio para el Turismo Sostenible dé su
respaldo a las normas, la unidad ejecutora, en combinacion con el comité supervisor
del proyecto, ajustard o redisefiara los procedimientos de evaluacion para cada una
de las normas en funcién de los procedimientos vigentes del programa escogido.
También se tomaran en cuenta en el proceso de ajuste las necesidades actuales de
las PYME turisticas y se reflejaran el marco juridico en vigor y el entorno
ambiental y social de las empresas. Los procedimientos de evaluacion y medicion
se basaran en los siguientes criterios: efectividad, bajo costo, facilidad de
comprension, seguridad y, sobre todo, replicabilidad. La propuesta incluira todos
los elementos necesarios para explicar los métodos individuales, los procedimientos
de verificacion de cumplimiento y los procedimientos para recabar, divulgar y
administrar datos de revision. En conjunto, el material servira de base para elaborar
guias y manuales de revision de normas. El proceso de auditoria creado por el
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comité supervisor del proyecto se presentara al Consejo Brasilefio para el Turismo
Sostenible y a cualquier otra entidad pertinente, como la Asociacién Brasilenia de
Normas Técnicas e INMETRO, para obtener su respaldo.

Elaboracion y ejecucion de un plan de mercadeo y divulgacion para informar
a las PYME turisticas sobre oportunidades existentes para aumentar los
resultados operativos netos mediante mejores practicas y desempeiio en
relacion con factores operativos, ambientales, culturales y sociales. El objetivo
de esta actividad es estimular la amplia aplicacion de normas y certificaciones a
nivel nacional (de manera continua y a largo plazo) mediante la comercializacion
inmediata del proyecto a través de una serie de programas y publicaciones de
caracter informativo. Se contrataran los servicios de una compaiiia de mercadeo a
fin de que elabore y ponga en marcha un plan para generar reconocimiento de
marca del sistema de normas y certificacion y colocarlo en el mercado. El plan de
mercadeo incluird estrategias de corto y mediano plazo y se basard en metas
concretas y cuantificables que se medirdn mediante indicadores de desempefio. La
estrategia y el objetivo basico es que la certificacion goce de reconocimiento en el
mercado turistico y sea indicativa de una empresa que ha tenido éxito en la gestion
ambiental y empresarial, diferenciandose asi de empresas que no han obtenido la
certificacion. Habida cuenta que es una actividad muy costosa que produce
resultados a largo plazo, ha de conferirse especial atencion a las perspectivas reales
y potenciales de reconocimiento de la marca que se haya escogido durante el
analisis de las normas y procesos de certificacion existentes. Se creardn varias
actividades de mercadeo y divulgacion, incluyendo presentaciones en ferias y
convenciones turisticas nacionales, paneles en talleres regionales y presentaciones
en reuniones locales de asociaciones profesionales y turisticas.

Se espera que los consultores que se capaciten y obtengan la certificacion a través
del proyecto estimulen a las PYME turisticas locales en todo Brasil para que
apliquen las normas y traten de obtener la certificacion (véase el parrafo 3.10). Se
ha de promover la participacion de numerosas instituciones que tengan un interés
en el sector turistico para que apoyen el proyecto y ayuden en el proceso de
divulgacion y aceptacion. Se haran contactos de relaciones publicas con la prensa y
otros medios de comunicacion valiéndose de la capacidad instalada de las
empresas, organizaciones, ONG, el gobierno y otros organismos. Se contactara al
50% de las PYME turisticas (10.000 de un total de 20.000) y se les dara
informacién, en tanto que previsiblemente 5% de todas las PYME turisticas
(1.000 de un total de 20.000) participaran en talleres o recibiran capacitacion en la
aplicacion de normas antes de culminar el proyecto. El presupuesto del proyecto
contempla recursos de mercadeo para los dos primeros afos del proyecto. El
proyecto comenzara a financiar las actividades de mercadeo a partir del tercer afio
con cargo a las ganancias devengadas del proyecto, conforme se sefiala en el plan
de sostenibilidad financiera.
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Componente II: Capacitacion para la aplicacion del sistema (US$400.000:
FOMIN-US$250.000/Aporte local-US$150.000)

Creacion de manuales, aplicacion de lineamientos y programas de
capacitacion para PYME, consultores y auditores. En funcion del sistema de
normas y procesos de auditoria que resulten del Componente I, la unidad ejecutora
creard una serie de guias y manuales para que las PYME interpreten las normas,
lleven a cabo analisis de lagunas empresariales y mejoren los procesos y el
desempefo con miras a obtener la certificacion. Es de esperar que las guias, los
manuales y los programas de capacitacion serviran de material de capacitacion para
la certificacion de consultores y auditores, conforme se describe en el parrafo 3.9.
Esta actividad se detalla en el manual operativo del proyecto.

Creacion de un programa de certificacion para consultores y auditores. Se
creara y pondrd en marcha un proceso formal para certificar a consultores y
auditores, que estara a cargo del Instituto de Hospitalidad en funcion de un sistema
de recuperacion de costos. El objetivo es garantizar la calidad y coherencia, asi
como crear un registro nacional de consultores y auditores certificados, a efectos de
lo cual se aprovechard la infraestructura existente y la experiencia adquirida por el
Instituto de Hospitalidad durante el Proyecto de Certificacion de Calidad
Profesional que financiaron el FOMIN vy el Servicio Brasilefio de Apoyo a la Micro
y Pequefia Empresa (SEBRAE) de 1998 a 2001. Con la ayuda de los aportes de los
participantes se formulara una serie de requisitos, pruebas y condiciones que han de
cumplirse, ponerse a prueba y documentarse con el fin de certificar formalmente a
una persona como consultor o auditor autorizado. Las solicitudes para consultores o
auditores han de estar disponibles sin restriccion alguna para cualquiera que quiera
cursar la solicitud y presentar pruebas de cumplimiento de las normas y otros
requisitos relevantes establecidos. Previsiblemente, los posibles consultores y
auditores han de tener experiencia y capacitacion previa en administracion de
empresas, ecologia, ingenieria ambiental, turismo, técnicas de auditoria,
verificacion de medidas, ademas de poseer un alto nivel de conocimiento en
métodos de revision relacionados con los campos técnicos del proyecto. Se hara
hincapi¢ también en los conocimientos sobre practicas Optimas y en la experiencia
adquirida en materia de transferencia de conocimientos y analisis de estrategias
empresariales.

Formacion de consultores y auditores. La unidad ejecutora estard a cargo de
establecer el sistema que ofrecera un minimo de diez cursos de capacitacion
disefiados con el fin de preparar a un grupo inicial de 400 personas (que cumpliran
los criterios de calificacion previa establecidos para el proyecto) para obtener la
certificacion como consultores o auditores. Es imprescindible que la distribucion
geografica de las 400 personas escogidas para recibir capacitacion preparatoria para
la certificacion como consultores o auditores sea coherente con la distribucion
geografica de las PYME turisticas en Brasil, dado que se prevé que este grupo
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inicial de consultores y auditores estimulara a PYME turisticas locales en todo
Brasil para que apliquen las normas y obtengan la certificacion.

Componente III: Asistencia técnica para PYME (US$1.700.000: FOMIN-
US$900.000/Aporte local US$800.000)

Asistencia técnica para PYME. La premisa basica de este componente estriba en
estimular ampliamente la aplicacion nacional de normas de turismo sostenible y la
obtencion de la certificacion (a largo plazo) mediante el otorgamiento de subsidios
por demanda a las primeras 400 PYME que se inscriban en el programa. Ademas
de recibir asistencia para el financiamiento del costo de capacitacion y preparacion
basicas para la certificacion, se espera que las PYME participantes asistiran en la
validacion y el perfeccionamiento del sistema, lo que se traducird en un efecto de
demostracion que aumentard el nivel de concientizacion y entendimiento de las
normas y el sistema de certificacion. Asimismo, se prevé que el éxito de esta
iniciativa de mejorar la calidad y la competitividad de las PYME participantes
motivaréd a otras PYME a participar en el programa después de la etapa inicial, sin
la asistencia de un subsidio por demanda.

Se ha presupuestado US$1,6 millon para asistencia técnica a las PYME. El
proyecto cubrirda el 50% del costo total de consultoria (US$4.000 del costo
promedio para cada PYME, que es de US$8.000)" que se necesita para aplicar las
normas y prepararse para una auditoria, correspondiéndole a la PYME cubrir la otra
mitad. Los recursos del proyecto no pueden utilizarse para financiar la auditoria
para obtener la certificacion. Las PYME cubrirdn los gastos de la auditoria ademas
del 50% de los costos de consultoria necesarios para aplicar las normas y prepararse
para la auditoria.

So6lo los consultores y auditores capacitados y certificados mediante el proyecto
podran brindar asistencia técnica a PYME turisticas. La asistencia técnica que
recibirdn las PYME incluird la aplicacion de las normas, andlisis de lagunas
empresariales, identificacion de estrategias y acciones concretas necesarias para
poner en marcha las mejoras, capacitacion, asesoria en materia de practicas 6ptimas
e indicadores de referencia, y un simulacro de auditoria de las normas que ha de
llevarse a cabo una vez se hayan aplicado las normas y efectuado las mejoras. Los
términos y condiciones para la inscripcion de consultores, la ejecucion de
donaciones de contrapartida, los criterios de elegibilidad para la participacion de
PYME y los procedimientos para administrar y recaudar comisiones figuran en el
manual operativo del proyecto.

A fin de evitar cualquier conflicto ético y potenciar al méximo la credibilidad del
proyecto, el proceso de auditoria que se establezca a efectos de la certificacion ha

8

El monto de US$8.000 corresponde al costo total de poner en marcha los sistemas de gestion ambiental al

amparo de la norma ISO14000. Fuente: SEBRAE.
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de funcionar independientemente del programa de asistencia técnica. Los
consultores que ofrezcan asistencia técnica a una PYME en particular no podran
realizar la auditoria para la obtencion de la certificacion de dicha empresa.

IV. BENEFICIARIO Y BENEFICIARIOS FINALES

Beneficiario. La ejecucion del proyecto estara a cargo del Instituto de Hospitalidad,
organizacion sin fines de lucro que también es responsable del aporte de
contrapartida. Establecido en 1997 con sede en Salvador, Bahia, Brasil, el Instituto
de Hospitalidad trabaja para fomentar estrategias nacionales y regionales para el
desarrollo econdomico y social a través del turismo.

En 1998, el FOMIN y SEBRAE otorgaron al Instituto de Hospitalidad una
donacion de US$5 millones con el fin de que fusionara los sectores turistico y de
hospitalidad en Brasil, aumentara la oferta de trabajadores debidamente capacitados
para ocupar empleos y estimular el crecimiento, y mejorara la competitividad
general del sector mediante calidad y productividad’. El proyecto, que culmind en
diciembre de 2001, cre6 un enfoque exitoso para la formulacion de normas y
certificaciones profesionales para la industria del turismo. Este proyecto propone
aprovechar los conocimientos especializados del Instituto de Hospitalidad en
materia de capacitacion turistica mediante el establecimiento de un sistema
reconocido de normas de calidad, evaluaciones/auditorias y certificaciones para
empresas turisticas, que incluya requisitos para formar la capacidad humana
necesaria para ayudar a que estas empresas ofrezcan productos y servicios de alta
calidad.

Beneficiarios finales. Al finalizar el proyecto, los beneficiarios incluiran
600 pequenas y medianas empresas del sector turistico que hayan adoptado las
normas del proyecto para obtener la certificacion (400 PYME que se valen de
subsidios por demanda y 200 que no) y aproximadamente 400 profesionales
capacitados que estaran en condiciones de brindar asistencia técnica a las PYME
interesadas en adoptar las normas y llevar a cabo evaluaciones de terceros con
miras a obtener la certificacion. Una vez concluido el proyecto, es de esperar que
mas de 5.000 PYME turisticas adoptaran las normas y trataran de obtener la
certificacion para 2010, a mas tardar. El proyecto beneficiard de manera indirecta a
otros sectores productivos (relacionados con el sector turistico y ajenos a ¢él) al
promover a nuevas empresas de bienes y servicios en los ambitos de sostenibilidad
ambiental, social y economica.

Esquema institucional y de ejecucién. El proyecto propuesto se ejecutara en un
periodo de 36 meses, desembolsandose los recursos en un lapso de 42 meses. La
unidad ejecutora, que se establecerd antes del primer desembolso dentro de la

’  Normas/Certificacion de aptitudes para el turismo (FOMIN/ATN/MH-6050-BR).
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estructura organizacional del Instituto de Hospitalidad, estard a cargo de la
supervision administrativa, técnica, de programacion y gestion del proyecto. La
unidad ejecutora sera el enlace entre el Banco y el Instituto de Hospitalidad durante
la ejecucion del proyecto. Ademas, sera completamente responsable de elaborar los
informes del proyecto, incluidos los planes anuales de trabajo correspondientes a
cada uno de los componentes y actividades, informes técnicos y administrativos,
informes financieros (control presupuestario, estados financieros, conciliacién de
fondos rotatorios ¢ informes de control del aporte de contrapartida), solicitudes de
desembolso que han de presentarse al Banco y los procedimientos operativos y
sistema de gestion del proyecto.

La unidad ejecutora contara con un director de proyecto y la asistencia del personal
técnico y administrativo del Instituto de Hospitalidad. El director de proyecto se
encargara de dirigir y coordinar todas las actividades que se llevaran a cabo en
virtud de cada uno de los tres componentes. Los gastos administrativos de la unidad
ejecutora estdn completamente cubiertos durante el primer afo, tras lo cual su
financiamiento ira disminuyendo gradualmente en el segundo afio hasta sustituirse
con las ganancias que generen las normas y el sistema de certificacion, conforme
figura en el plan de sostenibilidad financiera.

El director de proyecto contard con el apoyo de un equipo multidisciplinario de
especialistas técnicos que contratard la unidad ejecutora durante el periodo de
ejecucion de 36 meses con cargo a los recursos del proyecto. El equipo de expertos
ha de especializarse en los siguientes campos: certificacion en turismo sostenible,
gestion ambiental, administracion de empresas turisticas, desarrollo del turismo de
base comunitaria, normas y certificacion, gestion de proyectos, capacitacion y
educacion, y comunicacion y divulgacion.

Como equipo, la unidad ejecutora sera responsable del trabajo basico de adaptar,
ajustar y poner a prueba las normas propuestas, y de formular los criterios y
procedimientos propuestos para llevar a cabo auditorias de PYME. A efectos de
validar las normas y el proceso de auditoria, se ha de llegar a un consenso y obtener
la legitimacion mediante consultas intensivas y bien fundadas que propiciard la
unidad ejecutora con los participantes.

El comité supervisor del proyecto, compuesto por miembros del Consejo Brasilefio
para el Turismo Sostenible y otros participantes relevantes, se formara dentro de la
estructura organizacional del Instituto de Hospitalidad. Supervisara la ejecucion del
proyecto y elegird a un presidente y a un vicepresidente. Conforme figura en el
manual operativo del proyecto, el Comité sostendra un minimo de cuatro reuniones
al afio y el nimero de sesiones adicionales que sea necesario para ejecutar el
proyecto. La unidad de ejecucion del Instituto de Hospitalidad servird de Secretaria
del comité supervisor del proyecto.
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Seguimiento. La unidad ejecutora elaborard y presentara a la Representacion del
Banco informes de avance del proyecto dentro de un lapso de 30 dias después del
cierre de cada semestre y un informe definitivo dentro de un plazo de 30 dias
después del desembolso final. Los informes se cefiiran al formato acordado con la
Representacion y abordaran las actividades y las finanzas del proyecto, asi como los
resultados medidos en funcioén de los indicadores y referencias identificados en el
marco logico del proyecto. La Representacion usard los informes para hacer
seguimiento del avance en la ejecucion del proyecto y para elaborar un informe de
terminacion de proyecto dentro de un lapso de tres meses después del ultimo
desembolso.

Contabilidad. De conformidad con los procedimientos del FOMIN y del Banco, la
unidad ejecutora establecera y mantendra sistemas adecuados de contabilidad,
finanzas, control interno y archivo que permitan identificar las fuentes y la
aplicacion de los recursos del proyecto. El sistema contable se organizarda de
manera que proporcione los documentos necesarios, permita verificar las
transacciones y facilite la elaboracion oportuna de estados financieros e informes.

Fondo rotatorio. Una vez se hayan cumplido todas las condiciones previas al
primer desembolso, podra establecerse un fondo rotatorio por un maximo del 10%
de la donacion, si la unidad ejecutora asi lo solicita. Los desembolsos de los fondos
provenientes de la donacion y la adquisicion de bienes y servicios se llevaran a
cabo de conformidad con los procedimientos del Banco y del FOMIN.

Auditorias financieras. Durante la ejecucién del proyecto, el Instituto de
Hospitalidad elaborard y presentard al Banco estados financieros auditados dentro
de un plazo de 90 dias a partir del cierre del ejercicio fiscal (al 31 de diciembre).
Asimismo, se hara entrega de los estados financieros definitivos relativos al aporte
del Banco y los fondos de contrapartida local dentro de un plazo de 90 dias a partir
del ultimo desembolso del proyecto. Una compafiia auditora independiente
aceptable para el Banco llevara a cabo la auditoria de los estados financieros. Los
costos de auditoria se financiaran con recursos provenientes del aporte del FOMIN,
de conformidad con los procedimientos del Banco.

Estado de preparacion. El disefo, el presupuesto y las actividades planificadas en
virtud del proyecto se elaboraron con la asistencia del equipo del Banco. El aporte
en efectivo de la contrapartida local se confirmé mediante una carta cursada por el
Instituto de Hospitalidad a la Representacion del Banco. La asignacion de los gastos
en efectivo que figura en el presupuesto detallado del proyecto (véanse los archivos
técnicos) se acordo con el beneficiario, la Representacion y el equipo del proyecto
del Banco. El marco logico y el presupuesto detallado se elaboraron en funcion de
las reuniones sostenidas con el beneficiario.
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V. Co0STO, FUENTE DE FINANCIAMIENTO Y RECUPERACION DE COSTOS

5.1

Se calcula que el costo del programa se eleva a US$3.350.000, de los cuales el
FOMIN (Facilidad de Recursos Humanos) proporcionara el equivalente de
US$1.675.000 con caracter no reembolsable, mientras que el equivalente de
US$1.675.000 sera un aporte local de contrapartida en efectivo, de conformidad
con el cuadro que aparece a continuacion.

Cuadro 1
Costo y fuente de financiamiento
(En USS)

Categorias presupuestarias

FOMIN

Local

Total

%

Componente I: Adopcion de normas y
certificaciones

355

345

700

21

Componente II: Capacitacion para aplicar el
sistema

250

150

400

12

Componente III: Asistencia técnica para PYME

900

800

1.700

51

Fondos para imprevistos

100

100

200

Ejecucion y administracion del proyecto

280

280

Evaluaciones

50

50

Auditoria

20

20

Total

167,5

3.350

100

100%

Porcentaje 50% 50%

5.2

53

Sostenibilidad. La sostenibilidad del sistema de certificacion se basa en un estudio
previo de proyeccion de viabilidad, en virtud del cual en el afio 2006 el ingreso lo
generaran 1) las cuotas de inscripcion inicial al sistema de certificacion que paguen
las PYME vy ii) las comisiones que paguen las PYME cuando se realice la auditoria.
Se calculd una cuota inicial de inscripcion de US$200 y, en el caso de comisiones
de auditoria, se calculd un cargo de US$950, US$1.450 y US$1.950,
respectivamente, dependiendo del tamafio de la compaifiia (nimero de empleados):
microempresa (menos de 20), pequefia empresa (mas de 20, menos de 50) y
mediana empresa (mas de 50, menos de 100).

La certificacion de consultores y auditores contribuird asimismo a la sostenibilidad
del proyecto al crear un grupo de profesionales capacitados para estimular a las
PYME en todo Brasil a participar en el proceso de normas y certificacion. Si bien el
disefio y entrega de los programas de capacitacion para consultores y auditores se
ofreceran a precios competitivos del mercado, los ingresos por comisiones se han
proyectado en funcion de la recuperacion de costos. La unidad ejecutora tiene
previsto seguir ofreciendo el nuevo programa de capacitacion para consultores y
auditores incluso después del periodo de ejecucion del proyecto y, por lo tanto,



54

6.1

6.2

-15-

incorporard la sostenibilidad operativa al cobrar por los productos de capacitacion.
En el manual operativo del proyecto figura informacién mas detallada sobre las
cuotas de inscripcion que pagaran las PYME y los consultores.

Se realizd una proyeccion financiera con el fin de demostrar que, con un
crecimiento anual de aproximadamente 25% a partir de las 400 empresas que se
busca atender inicialmente y las comisiones antes mencionadas, el sistema de
certificacion propuesto previsiblemente generara flujos de caja positivos a partir de
2004. De 2006 en adelante, se prevé que el sistema cubrirda todos los costos
relacionados con las evaluaciones de certificaciones y servicios de auditoria, gastos
administrativos, costos de publicidad y promocion del logotipo y de las compaiiias
certificadas, y generard un superavit que se reinvertird en el sistema. Al cabo de
2010, se prevé que mas de 5.000 PYME o el 25% de las 20.000 PYME turisticas
habran aplicado las normas y el sistema de certificacion.

V1. BENEFICIOS Y RIESGOS

Beneficios

La obtencion de la certificacion permitird a las PYME turisticas mejorar y
diferenciar sus productos y servicios en el mercado, lo que se traducird en mejores
condiciones para su propia competitividad y éxito a largo plazo. Las normas
integraran el turismo y la gestion empresarial, lo cual generard mejores
oportunidades para el éxito de inversiones, ademas de ventajas sociales y
ambientales en la zona turistica donde opere la compafiia. La mejor gestion
empresarial de las PYME turisticas sera el resultado de la aplicacion de normas y
précticas Optimas, lo que a su vez mejorara la eficacia, la competitividad, la calidad
del producto que se ofrece y, en ultimas, los ingresos. Asimismo aumentara la
conservacion de los recursos naturales, en tanto que la contaminacion y otras
externalidades ambientales negativas disminuirdn como consecuencia directa de
una mejor gestion ambiental.

Conforme aumente el ntimero de PYME que se inscriban y obtengan Ia
certificacion se generaran otros beneficios, a saber: i) aumentara la demanda
turistica al mejorar la calidad de los productos turisticos; ii) las inversiones de las
PYME en la zona turistica y en la cadena de oferta ayudaran a mejorar el disefio y
la entrega de productos, el mercadeo y el nivel de satisfaccion del cliente; y iii) se
estableceran nuevas industrias de bienes y servicios que permitiran a las PYME
cumplir las normas, tales como productos para el tratamiento del agua, inventarios
ambientales, productos biodegradables, capacitacion de guias turisticos, etc., con lo
que no solo se beneficia el sector turistico, sino también otros sectores productivos.
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Riesgos

El proyecto propuesto no generara ninguna situaciéon que pueda considerarse un
riesgo social o ambiental. Los riesgos del proyecto estan relacionados con la calidad
del diseno de las normas en si y con la que demanda que genere el sistema de
certificacion. En lo que respecta al disefio, si no se adaptan y aplican las normas y
los nuevos procedimientos de manera adecuada y si no incorporan los elementos
técnicos y la amplia participacion de todos los actores necesarios, el resultado
podria ser la escasa credibilidad de un sistema que poco interés despertara para las
PYME turisticas y posibles usuarios (proveedores y turistas). Este riesgo se
reducira al minimo mediante la participacion dinamica de todos los interesados.

La demanda inicial del sistema presenta un riesgo debido a la falta de informacion
estadistica confiable que corrobore su existencia y a que resulta practicamente
imposible llevar a cabo un estudio especifico de demanda para un proyecto de esta
naturaleza sin antes disponer de normas y procedimientos de revision totalmente
desarrollados. Algunos participantes han aconsejado al Instituto de Hospitalidad
mantener la estructura de costos al alcance de las PYME a fin de facilitar el acceso,
lograr la méxima participacion posible y garantizar la sostenibilidad financiera, y el
Instituto ha estado de acuerdo en hacerlo. Con el animo de abordar este riesgo mas
a fondo, se llevod a cabo una encuesta para determinar el nivel de aceptacion de un
sistema de certificacion y la disposicion de las empresas de pagar por su obtencion
o invertir en él. Segin los resultados publicados, estd claro que hay suficiente
interés en un sistema de normas y certificacion.

Con el fin de garantizar la participacion de 400 compafiias en el proyecto, es
preciso superar este riesgo. Las actividades de promocion y generacion de demanda
desempenaran un papel clave para mitigarlo. El Instituto de Hospitalidad trabajara
estrechamente con las 400 empresas que se busca atender inicialmente,
asegurandose de que sean compaifiias de trayectoria reconocida con una presencia
establecida en el segmento turistico por cuanto esto ayudara a impulsar la demanda.

VII. INDICADORES DE DESEMPENO Y EVALUACION

Evaluacion. El Banco usara el monto presupuestado de US$50.000 para contratar a
consultores individuales que lleven a cabo dos evaluaciones del proyecto. Se
realizard una evaluacion intermedia una vez se haya desembolsado el 50% de los
recursos o hayan transcurrido 19 meses a partir del primer desembolso, lo que
ocurra primero. Se realizard una evaluacion final dentro de un plazo de tres meses
después de concluir el proyecto. En funcién de los resultados de la evaluacion
intermedia, la Representacion, junto con el equipo de proyecto, de ser necesario,
llevara a cabo evaluaciones anuales de desempefio con el fin de establecer si se ha
de continuar, suspender o cancelar el proyecto.
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Durante la ejecucion del proyecto, las 400 primeras PYME formularan los criterios
e indicadores de referencia para evaluar el desempefio de las PYME en términos de
sostenibilidad, con la asistencia de la unidad ejecutora. Los indicadores de
referencia formaran parte de la solicitud de certificacion y se verificaran durante el
proceso de auditoria que se realice en el sitio. La Representacion y el equipo de
proyecto analizaran los indicadores durante la evaluacion intermedia. Asimismo
tanto la Representacion como el beneficiario usaran los indicadores que figuran en
el marco logico (véase el Anexo I), para medir el impacto general y evaluar los
resultados. Uno de los indicadores clave de desempefio que ha de tomarse en
consideracion durante la evaluacion es el porcentaje de PYME participantes en el
proyecto que generen mejores resultados operativos netos.

VIII. EXCEPCIONES A POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
No se contemplan excepciones a las politicas del Banco.
IX. CONDICIONES CONTRACTUALES ESPECIALES

Ademas de las condiciones contractuales habituales del Banco, el Instituto de
Hospitalidad ha de haber establecido, antes del primer desembolso, la unidad
ejecutora del proyecto (véase el parrafo 4.4).
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Indicadores

Verificacion

Supuestos

Meta

Aumentar la calidad y la
competitividad de las
PYME en el sector
turistico brasilefio.

Al concluir el proyecto,

400 PYME que reciben
subsidios por demanda han
aplicado las normas
preparandose asi para una
auditoria conducente a la
obtencion de la certificacion. El
75% 6 300 de las 400 PYME
han reportado un nivel de
satisfaccion superior por parte
de los clientes, asi como mejores
resultados operativos netos.

Verificacion de las
ganancias logradas por las
PYME, incluidos los
resultados de auditorias de
operaciones, las encuestas
de satisfaccion de clientes,
y estados financieros.

Existe una demanda
para la aplicacion de
normas disefiadas con
el fin de mejorar la
productividad, los
procesos y los servicios
de las PYME.

Objetivo

Estimular a las PYME
para que mejoren sus
practicas y desempeio
en relacion con factores
operativos, ambientales,
culturales y sociales
mediante la adopcion de
normas reconocidas a
nivel internacional y la
obtencion de la
certificacion.

Al concluir el proyecto

1) 600 PYME turisticas (400 que
se valen de subsidios por
demanda otorgados a través del
proyecto y 200 que no) se
inscriben en el sistema; y ii) las
proyecciones indicativas de la
inscripcion en el sistema de mas
de 5.000 PYME turisticas

(20% del total de 20.000 PYME
turisticas en Brasil) para finales
de 2010 pueden corroborarse
mediante investigacion.

Revision de los registros
de inscripcion de PYME y
publicaciones de
investigacion.

Las PYME reconocen
la necesidad de mejorar
los procesos internos y
el desempefio externo
para ofrecer productos
de mejor calidad.

Hay acceso a los
recursos humanos y
financieros que
necesitan las PYME
para poner en marcha
procesos de
mejoramiento.

C1. Adopcion de un sistema de normas y certificacion

Adopcion de un sistema
de normas y
formulacion de un
sistema de certificacion
de terceros

Al finalizar el proyecto,

i) 50% de todas las PYME
(10.000 de un total de 20.000)
han sido contactadas o han
recibido informacion sobre el
programa; ii) 5% (1.000 de
20.000) de todas las PYME
turisticas han participado en
talleres o han recibido
capacitacion en la aplicacion de
normas; y iii) 600 PYME

(400 que se valen de subsidios
por demanda otorgados
mediante el proyecto y 200 que
no) se han inscrito en el sistema.

Hay documentacion
archivada sobre el ajuste y
la formulacion de las
normas relacionadas con
factores operativos,
ambientales, culturales y
sociales, encaminadas a
aumentar la calidad y la
competitividad de PYME,
estando disponible en el
sitio virtual del proyecto.

Los participantes clave
validan el proceso de
adopcion.

La documentacion sobre
evaluacion, criterios de
referencia, indicadores de
medicioén y

Los participantes clave
estan de acuerdo
respecto de las normas,
procesos de auditoria y
certificacion.

Las PYME entienden y
valoran los beneficios
de aplicar normas y
obtener la certificacion.
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Indicadores

Verificacion

Supuestos

procedimientos
establecidos para cada
norma, asi como la
documentacion sobre el
plan de mercadeo y la
puesta en marcha de las
actividades del programa
de divulgacion se
encuentra en archivo.

C2. Capacitacion para la

aplicacion del sistema

Elaboracion de
manuales, aplicacioén de
lineamientos y puesta en
marcha de programas de
capacitacion para
PYME vy del programa
de certificacion para
consultores y auditores.

Se ha capacitado y certificado a
400 consultores y auditores a
través del proyecto.

Revision de guias y
manuales elaborados al
amparo del proyecto.

Revision de programas
basicos de capacitacion de
PYME y moédulos y
manuales de capacitacion
para la certificacion de
consultores y auditores.
La investigacion la
realizan personas que han
recibido capacitacion.
Archivos de capacitacion y
certificacion.

La unidad ejecutora
estd en capacidad de
convertir el contenido
de las normas en
programas eficaces de
capacitacion.

Los participantes clave
aceptan los criterios y
procesos de
certificacion.

Hay suficiente
demanda para los

400 consultores y
auditores.

C3. Asistencia técnica para PYME

Brindar asistencia
técnica directa a las
PYME con el fin de que
apliquen las normas y se
preparen para una
auditoria conducente a
una certificacion de
terceros reconocida a
nivel internacional.

400 PYME en Brasil han
recibido asistencia técnica
subsidiada por el proyecto para
aplicar las normas y prepararse
para una auditoria.

Revision de archivos del
proyecto y entrevistas con
algunas PYME que han
recibido asistencia técnica.

La asistencia técnica
goza de aceptacion
entre las PYME.






