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1. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion formativa tiene como proposito evidenciar los
resultados alcanzados durante el proceso de acompafiamiento al establecimiento
turistico Coconi Hotel Campestre, en la implementacion de la Norma Técnica
Sectorial NTS TS 002 Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje (EAH).
Requisitos de Sostenibilidad, en el marco del proyecto de certificaciébn adelantado
por el Viceministerio de Comercio, Industria y Turismo a la organizacion, objeto de

estudio del presente ejercicio académico.

Para lograr este propdsito, se evallan los criterios de sostenibilidad establecidos
por la Norma Técnica Sectorial Colombiana, con el fin de determinar el estado de
implementacion por parte de la empresa turistica, identificandose los compromisos

legales en el sector.

Asi mismo, se determinan los procesos administrativos, y los colaboradores
involucrados, cuya autoridad y responsabilidad son necesarias para llevar a término

la certificacion del alojamiento.

Teniendo la norma un caracter evidentemente ambiental, de igual manera, se
establecen los aspectos e impactos ambientales, con la premisa de lograr una
operacion que conserve la naturaleza, salvaguarde la cultura y dinamice la
economia local, de tal manera, que se presenten programas para la mitigacion,
correccion y compensacion de los impactos identificados, formulando estrategias

para alcanzar eficiencia en términos de calidad turistica.
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De esta manera, se formula una gestibn documental que permite iniciar con
seguimiento e implementacion de la normatividad, destacandose la implementacion
de programas para medir los impactos sobre la sostenibilidad, avances en la

normatividad y seguimiento a las metas e indicadores propuestos.

Para ello, el trabajo desarrollado, suministra herramientas, que sirvan para el
control, monitoreo y mejoramiento continuo, con el objetivo, de aportar un modelo
administrativo para que la organizacion mantenga el Sistema de Gestion, asegure
su conformidad y evidencie los impactos y competitividad de la organizacién en

términos de calidad turistica.
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2. INTRODUCCION

Teniendo en cuenta que en la actualidad no se identifica un modelo detallado para
la implementacién, control y seguimiento de las Normas Técnicas Sectoriales; en
especial la relacionada con el asunto de este trabajo, la NTS TS 002; con el fin de
apoyar a los empresarios del sector turistico, donde puedan utilizar esta herramienta

para la implementacion y mantenimiento de ésta en sus organizaciones.

En la teoria se identifican diferentes modelos de control y seguimiento; sin embargo,
en este trabajo se realiza un analisis de los que se consideran mas representativos,
asi como de otras herramientas que permiten fortalecer el seguimiento de la calidad
en cualquier tipo de organizacion; luego se realiza una comparacion entre dichos
modelos y finalmente se plantea un modelo que combine las mejores practicas de

los modelos y herramientas identificados en este trabajo.

Esto permitird que las organizaciones puedan contar con una herramienta para que
la implementacion y en especial su mantenimiento no sea un factor critico de éxito

que pueda afectar la sostenibilidad de la organizacion.
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3. DEFINICION DEL PROBLEMA

3.1 Planteamiento. El turismo colombiano ha tenido un aumento importante
durante la ultima década, de tal manera, que este sector de la economia colombiana
es actualmente el segundo generador de divisas, aportando de forma importante al

empleo y al crecimiento del Producto Interno Bruto Nacional.

Tan solo en el afio 2017, segun datos del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo de Colombia?l, el arribo de turistas nacionales e internacionales superaron
los 6.5 millones de viajeros, con un aporte a la economia de US 5.788 millones a la
balanza de pagos del pais de 655 millones de dolares, el sector disfruta de un buen

momento.
., L. . -
llustracion 1. Estadisticas Turismo Afo 2017
*Viajeros que entraron a salidas de Colombianos **Llegadas por Via aérea ***Salidas por Via terrestre
Colombia. 2017 2017 2016 2017
FLUJO DE A
PERSONAS 6.531.226 4.016.597 > 28.240.697 I@ 88.247.598
Extranjeros no residentes Extranjeros no residentes  Extranjeros no residentes desde Llegada de extranjeros no Llegadas de Turistas segin OMT.

desde América. 2017 desde Europa. 2017 Asia y Pacifico. 2017 residentes desde Africa. 2017 2017

%2.568.453 &491.353 @ 58.378 ’ 3.702 i N 3.317
O o 1 k Miles de Personas

OTROS INDICADORES DE TURISMO

Ingreso divisas por concepto  Saldo por Balanza de Pagos IPC METAS SIGOB 2018

de Viajes. 2017 (Viajes). 2017 A Diciembre 2017
Meta en generacion de Meta de Empleo en el Sector
divisas Turismo
%;- 5.788 655 4,10% 560 bbb
—{ Millones USD Millones USD Variacién Anual 6,000 a4
—" e o

Millones USD Nuevos Empleos

Fuente: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo?

! COMERCIO, Ministerio Industria y Turismo de Colombia. Datos Estadisticos. Bogota: 2018.
2 Ibidem. 2018
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Esta demanda creciente de actividades turisticas tanto de locales como de
extranjeros ha formulado la necesidad al Estado colombiano, de implementar las
Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible, con el propdsito de obtener un
crecimiento que atienda a la conservacion de la naturaleza, en uno de los paises
mas biodiversos por kilbmetro cuadrado en el mundo, salvaguardando la cultura y
la dinamizacion de las economias locales. Esta apuesta ha dejado como resultado
la certificacion de 2.510 empresas turisticas, 2.298 de manera tradicional y 212 de

manera virtual, segun datos del portal de calidad turistica de Colombia3.

La industria del turismo ha crecido rapidamente en el mundo convirtiéndose en
ingreso para muchos paises. “Sin embargo, al igual que otras formas de desarrollo,
el turismo también puede ser fuente de problemas como la pérdida del patrimonio
cultural, dislocacién social, degradacion ecoldgica y la dependencia economica”™.

Siendo conscientes de los conceptos anteriores, el Gobierno Nacional le esta
apostando al Turismo Sostenible, que no es mas que desarrollar una conciencia
critica de las formas de optimar el bienestar de los ciudadanos y resguardar el
patrimonio natural y cultural; logrando asi un desarrollo humano sostenible y la

calidad ambiental.

La Unidad Sectorial de Normalizacion en Sostenibilidad Turistica se cred con el
objetivo establecer los requisitos para establecimientos prestadores de servicio de

alojamiento o y destinados, hospedaje, buscando asi crear una cultura

3 COMERCIO, Ministerio de Colombia. La Calidad Turistica Factor clave para la competitividad del
turismo colombiano. https://www.certificacioncalidadturistica.com/. 2019

4 ECOTICIAS, Periédico Verde. La ‘Estrategia de Turismo Sostenible’ debe preservar la
biodiversidad o no hay futuro que valga. https://www.ecoticias.com/sostenibilidad/198873/turismo-
sostenible-biodiversidad. 2019


https://www.certificacioncalidadturistica.com/
https://www.ecoticias.com/sostenibilidad/198873/turismo-sostenible-biodiversidad
https://www.ecoticias.com/sostenibilidad/198873/turismo-sostenible-biodiversidad
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perfeccionista en la atencion al cliente y servicio turistico, todo lo anterior se refleja
en el Certificado de Calidad Turistica, el cual tiene como fin promocionar y reconocer
la calidad de la prestacion de los servicios turisticos, redundando esto en el

crecimiento y fortalecimiento de esta industria.

De esta manera, el Gobierno Nacional ha propendido por la certificacion de
organizaciones turisticas, con previa postulacion, desempefian los requisitos
necesarios para recibir la auditoria en el cumplimiento de las Normas Técnicas
Sectoriales de Turismo Sostenible, convirtiéndose en una opcion de facil acceso
para las empresas, que encuentran una posibilidad de evidenciar su compromiso
con el medio ambiente, y a su vez, hacerse mas competitivas en el sector, a través

de la implementacion de procesos de calidad.

Coconi Hotel Campestre es un alojamiento rural ubicado en el municipio de La
Virginia, Departamento de Risaralda, que se ha hecho acreedor del
acompafamiento para la certificacion del Viceministerio de Turismo de Colombia
por medio del programa: “Apoyo a la Certificacion y Auditoria de Seguimiento en las
Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible para 600 prestadores de
servicios turisticos”, convocatoria realizada a través del portal de calidad turistica de
Colombia en el primer trimestre de 2018, cuya postulacion fue aceptada el 24 de
Julio del mismo afio. En aras de alcanzar la certificacion, la organizacion se ve
abocada al mejoramiento en todos sus procesos, como evidenciar a través de
herramientas administrativas y gestion documental, el trabajo realizado en la Norma
Técnica Sectorial NTS TS 002 Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje (EAH)

Requisitos de Sostenibilidad.

De esta manera, se requiere diagnosticar el estado del arte de la empresa turistica

en la implementacion de la norma, los procesos operacionales y la gestidon del Hotel,
6
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con el fin de proponer herramientas metodolégicas y administrativas que sirvan para

el cumplimiento de la normatividad, y de esta manera, obtener la certificacion
anhelada.
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4. FORMULACION

El alojamiento rural Coconi Hotel Campestre se propone implementar procesos
operacionales y administrativos necesarios para garantizar la aplicacion de criterios
de sostenibilidad turistica propuestos en la Norma Técnica Sectorial NTS TS 002
Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje (EAH) requisitos de sostenibilidad,;
cuyo propésito fundamental, es evidenciar el trabajo desarrollado por las
organizaciones, en orden de la conservacion ambiental de los destinos, la
salvaguardia de la cultura, la justicia social en los territorios y la dinamizacion de las

economias locales.

Para lograr el propdsito de la certificacion de calidad turistica, el presente trabajo de
investigacion desarrolla el SGS para Coconi Hotel Campestre de una manera
eficiente, basado en la identificacion de procesos, el cumplimiento de la
normatividad legal, la caracterizacion de aspectos e impactos ambientales y la
ejecucion de programas basados en indicadores, para el continuo progreso en el

ambito del turismo sostenible.
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5. METODOLOGIA
Se aborda un disefio metodoldgico en tres momentos: Diagndstico, analisis y

programacion. De acuerdo con lo anterior, se traza el siguiente disefio

metodoldgico.

Tabla.1 Fases del desarrollo de la metodologia

Fase Objetivo Actividades
Diagnosticar el
cumplimiento de los
requisitos de la Identificacion del
Norma Técnica cumplimiento de
Sectorial requisitos de la NTS
Colombiana NTS TS TS 002
Diaanéstico 002 de o Presentacion de
2ladnostico Establecimientos de hallazgos resultados
Alojamiento y de auditoria con no
Hospedaje, en el conformidades
Hotel Coconi Hotel
Campestre.
Determinar las
herramientas e
Diagndstico instrumentos
necesarios para la Identificacion de los
gestion y aspectos e impactos
documentacion de los ambientales
procesos de generados por el
sostenibilidad de establecimiento
Anélisis Coconi Hotel Coconi Hotel
Campestre, de cara al Campestre
cumplimiento de los
requisitos de la Norma Disefio de
Técnica Sectorial programas para la
Colombiana NTS TS gestion de la
002 de sostenibilidad
Establecimientos de
Alojamiento y
Hospedaje en el Hotel
Coconi Hotel
Campestre
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Anadlisis

Documentar los
procesos de
sostenibilidad de
Coconi Hotel
Campestre para el
cumplimiento de la
Norma Técnica
Sectorial Colombiana
NTS TS 002 —
Establecimientos de
Alojamiento y
Hospedaje.

Proposicién de un
sistema de gestion
documental para
Coconi Hotel
Campestre con un
Registro Unico de
documentos

Programacion

Proponer un modelo
administrativo para
seguimiento, control
y mejoramiento
continuo del Sistema
de Gestion para la
Sostenibilidad del
Hotel, que asegure
su conformidad; asi
como, la valoracion
de sus impactos en
la competitividad de
este.

Elaboracion de un
plan de trabajo que
responda a los retos
administrativos de
Coconi Hotel
Campestre

Fuente: Elaboracion propia

Fase Conceptual: que investiga el contexto normativo, de politica publica e

instrumentos técnicos para la implementacion de un SGS

Fase Diagnostica: con base en auditorias internas y externas se identifica el nivel
de cumplimiento respecto a los requisitos establecidos por la norma. En igual
sentido, se establece una linea base a partir de la identificacion de aspectos e

impactos ambientales.

Fase Propositiva: se estructura el SGS, su direccionamiento estratégicos y

procedimientos.

10
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Al respecto, el presente trabajo de grado avanza en la propuesta de un modelo

administrativo que garantice la sostenibilidad del SGS.

5.1 Poblacion o Universo. Alojamientos turisticos por certificarse en la Norma

Técnica Sectorial NTS TS 002 Establecimiento de Alojamiento y Hospedaje (EAH)

Coconi Hotel Campestre en el marco del proyecto de certificacion del mismo.

5.2 Muestra. El alojamiento rural Coconi Hotel Campestre ubicado en el municipio

de La Virginia — Risaralda.

Tipo de investigacion y de estudio: Investigacion formativa conducente a titulo de

Profesional en Administracion del Turismo Sostenible

delimitacién del estudio,

delimitacién temética: turismo Sostenible,
delimitacién temporal: 6 meses,

instrumentos para la recoleccién de informacion,
miscelanea,

actas de trabajo,

talleres,

entrevistas a actores.

11
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6. JUSTIFICACION

Se puede ver como en “Colombia es un pais con un crecimiento sostenido en
Turismo. Las estadisticas del gobierno nacional, en cabeza del Viceministerio de
Comercio, Industria y Turismo reflejan este buen momento del sector. En el afio
2017 el pais lleg6 a la cifra récord de 4.192.742™ extranjeros llegando al pais en
busca de diferentes actividades, cifra que representa un crecimiento del 24.69% con

respecto al afio inmediatamente anterior.

Por lo tanto, el turismo local presenta un dinamismo importante, con 4.414.285
namero de vehiculos registrados por pago de peaje y mas de 6.531.443 personas
movilizandose por medio de terminales de transporte (terrestre y aeropuertos) el
pais ha visto un importante incremento en la movilidad interna y especialmente en

el turismo vacacional y de ocio”®.

Por otra parte, el éxito del proceso de paz colombiano ha permitido una mayor
confianza por parte de los extranjeros, o que ha traido consigo, un aumento
considerable en el turismo receptivo. Gran parte de estos viajes, se dan con motivo
de conocer los increibles paisajes y biodiversidad del territorio colombiano, lugares

antes no accesibles, por causa del conflicto armado colombiano.

5 TOBON, José Alejandro. Turismo, Conflicto Armado Y Paz En Colombia: Apostandole Al Futuro.
Universidad Externado de Colombia. Facultad de Administracion de Empresas Turisticas y
Hoteleras. Turismo y Sociedad. file:///E:/Descargas/2194-Texto%20del%20art%C3%ADculo-7491-
1-10-20101028.pdf. 2010

6§ BERMUDEZ, Jhon Enrique. Acompafiamiento Para El Disefio De Un Producto De Turismo De
Naturaleza En El Nodo De Reservas Naturales De La Sociedad Civil Afiliadas A Resnatur En El Eje
Cafetero. 2016. Universidad Tecnolégica de Pereira.
http://repositorio.utp.edu.co/dspace/bitstream/handle/11059/6894/3384791B516.pdf?sequence=1
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Este crecimiento inesperado demanda la toma de decisiones inmediatas, con el
proposito de consolidar una industria turistica, que obedezca a la vocacion de los
territorios, a la salvaguardia de la cultura y a la conservacion de la biodiversidad
presente en los destinos. Por tanto, el gobierno nacional ha apostado por un sector
que acoja los Criterios Globales de Turismo Sostenible, a través de las Normas
Técnicas Sectoriales de Sostenibilidad Turistica. De esta manera, el Estado
colombiano ha realizado convocatorias anuales para la certificacion gratuita de
empresas turisticas, que, efectuando un concurso de méritos, pueden obtener

acompafamiento para alcanzar el certificado de calidad turistica.

Coconi Hotel Campestre es un alojamiento rural que ha sido beneficiado con el
proyecto de certificacion en sostenibilidad turistica del Viceministerio de Turismo de
Colombia. Para alcanzar éste objetivo, el trabajo a continuacion, expone los retos,
herramientas e instrumentos necesarios, para construir una propuesta de turismo
sostenible en Coconi Hotel Campestre, ajustada a los lineamientos de la Norma
Técnica Sectorial NTS TS 002 Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje (EAH)
y que responda al reto de la certificacion de calidad turistica emitida por el gobierno
nacional, de manera que impacte de forma positiva al territorio y contribuya a éste

de manera integral.
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7. OBJETIVOS

7.1 Objetivo general del proyecto

- Estructurar el sistema de gestion para la sostenibilidad del Hotel Campestre
Coconi, bajo la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS TS 002 de
Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje y, su estrategia de seguimiento,

control y mejoramiento continuo.
7.2 Objetivo general del proyecto

— Diagnosticar el cumplimiento de los requisitos de la Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTS TS 002 de Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje,

en el Hotel Coconi Hotel Campestre.

— Determinar las herramientas e instrumentos necesarios para la gestion y
documentacion de los procesos de sostenibilidad de Coconi Hotel
Campestre, de cara al cumplimiento de los requisitos de la Norma Técnica
Sectorial Colombiana NTS TS 002 de Establecimientos de Alojamiento y
Hospedaje en el Hotel Coconi Hotel Campestre

— Documentar los procesos de sostenibilidad de Coconi Hotel Campestre para
el cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS TS 002 —

Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje.

— Proponer un modelo administrativo para seguimiento, control y mejoramiento
continuo del Sistema de Gestion para la Sostenibilidad del Hotel, que asegure
su conformidad; asi como, la valoracién de sus impactos en la competitividad

de este.

14



JIP

Universidad Tecnoldgica
de Pereira

8. MARCO REFERENCIAL
8.1 Marco Conceptual
8.1.1 Desarrollo Sostenible.

Segun La Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacién’, “el origen del
concepto de desarrollo sostenible esta asociado a la preocupacion creciente
existente en la comunidad internacional en las ultimas décadas del siglo XX al
considerar el vinculo existente entre el desarrollo econémico y social y sus efectos

mas o menos inmediatos sobre el medio natural”®.

Esta preocupacion tuvo su maxima expresion en el afio de 1983, afio en el que se
formd la Comision de Desarrollo y Medio Ambiente, por parte de académicos y
personalidades a nivel politico e intelectual que representaban en su momento
diferentes intereses a nivel internacional. Para dirigir esta comision, se designo al
primer ministro de Noruega, la sefiora Gré Harlem Brundtland, para dar respuesta
a las siguientes inquietudes internacionales:
— analizar los temas vinculados al desarrollo y el medio ambiente y formular
propuestas al respecto,
— proponer nuevas formas de cooperacion internacional capaces de influir en
los temas de desarrollo y medio ambiente para alcanzar los objetivos

propuestos.

7 UNESCO. Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacién. 2013.

8 GOMEZ, Carlos Gutiérrez. “Desarrollo Sostenible: Origen Del Término Y Rasgos Principales”. El
Desarrollo Sostenible: Conceptos Béasicos, Alcance Y Criterios Para Su Evaluacion (Ed). p. 91.
http://www.unesco.org/new/fileadmin/MULTIMEDIA/FIELD/Havana/pdf/Cap3.pdf
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Promover niveles de comprensiéon y compromiso con estos objetivos por parte de

individuos, organizaciones, empresas, institutos y gobiernos®.

De esta forma, en el afio 1987 sali6 a la luz el informe “Nuestro Futuro en Comun”,
conocido también como “Informe Brundtland”?, este define un imperativo ético de
base, como: Satisfacer la necesidad de las poblaciones del hoy sin complicar las
posibilidades de las poblaciones del futuro de ser sostenibles frente al turismo.

Por consiguiente, y en aras de cambiar el formato del modelo de desarrollo y para
lograr materializar los lineamientos éticos explicitos por el informe de Bruntland, se
han acogido diferentes iniciativas a nivel mundial, entre las que se destacan, la
Agenda 21, Los Objetivos del Milenio y los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
politicas que ha contribuido a la toma de decisiones a nivel mundial, para frenar la

crisis ambiental creciente.

En el afio 2000, 20 afios después que se presentara el Informe Brundtland, se
presenta el Cuarto Informe Perspectivas del Medio Ambiente Mundial, conocido
también como GEO-4'1, que fue disefiado con el propésito de crear sinergias entre
ciencia y politica. Este informe destaca el papel fundamental del medio ambiente en

el desarrollo y bienestar de los seres humanos.

® TACURI, Guadalupe, RODRIGUEZ, Juan Rubén & PAUCAR, Rossmery. Comercio informal y los
componentes determinantes para la formalizacién de los comerciantes de la “Asociacién de
Comerciantes Feria del Altiplano” del distrito de Wanchaq, Cusco periodo 2016. Universidad Andina
de Cusco. http://repositorio.uandina.edu.pe/handle/lUAC/1884. 2018.

10 NACIONES UNDAS. Informe de la Comisidn Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo.
http://www.ecominga.ugam.ca/PDF/BIBLIOGRAPHIE/GUIDE_LECTURE_1/CMMAD-Informe-
Comision-Brundtland-sobre-Medio-Ambiente-Desarrollo.pdf. 1987.

11 NACIONES UNIDAS. GEO-4 Global. GEO-4 medio ambiente para el desarrollo. Perspectivas del
Medio Ambiente Mundial. https://www.terra.org/categorias/libros/geo-4-perspectivas-del-medio-
ambiente. 2007
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De igual manera Leopoldo Marmora®?, realizando un analisis de “Nuestro futuro en
comun” sefala: “que el concepto de desarrollo sostenible o sustentable tiene una
alta dosis de utopia, como tal en términos practicos es complejo y pretender
aplicarlo requiere un gran esfuerzo cientifico y tecnolégico”, también plantea la

necesidad de preguntarse: “jestan los paises, en especial los tercermundistas,
armados del personal y las técnicas para enfrentar los problemas de sostenibilidad
de muchos de sus recursos y de algunos procesos de agudo deterioro ambiental?
¢, Se podran canalizar recursos propios y de los paises industrializados para que las
poblaciones pobres, los 800 millones de indigentes, puedan llevar a cabo los planes

de desarrollo y sostenibilidad sugeridos?”12,
8.1.2 Turismo Sostenible

La OMT define el concepto de turismo sostenible como: “El desarrollo sostenible del
turismo es aquel que atiende a las necesidades de los turistas actuales y de las
regiones receptoras, y al mismo tiempo protege y fomenta las oportunidades para
el futuro. Este desarrollo se concibe como una via hacia la gestion de todos los
recursos de forma que puedan satisfacerse las necesidades econémicas, sociales
y estéticas, respetando al mismo tiempo la integridad cultural, los procesos
ecologicos esenciales, la diversidad biolégica y los sistemas que sostienen la

vida™4,

12 MARMORA, Leopoldo. La ecologia en las relaciones Norte--sur: el debate sobre el desarrollo
sustentable. http://revistas.bancomext.gob.mx/rce/magazines/256/2/RCE2.pdf. 1992.

13 |bidem. 1992.

14 HENAFF, Mathieu Le. México: Turismo rural bajo “Techos de México”.
http://planveintiuno.blogspot.com/search?q=H%C3%A9naff. 2012
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De igual forma, es importante considerar, que, las buenas normas para el desarrollo
sostenible del turismo y las pericias de gestion sostenible son adaptables a otras
formas de turismo, inclusive el turismo de gran magnitud y diferentes segmentos
turisticos. La sostenibilidad del turismo ambiental se debe también a una

homeostasis entre los econdmico, socio-cultural y turistico.

Dicho lo anterior y tomando a la OMT como referente, a continuacion, se hacen
explicitos algunos lineamientos a tenerse en cuenta en la planificacion del turismo

sostenible:

- dar un uso optimo a los recursos ambientales que son un elemento
fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecolégicos
esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales y la diversidad biolégica,
- respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas,
conservar sus activos culturales arquitectonicos y vivos y sus valores tradicionales,
y contribuir al entendimiento y a la tolerancia interculturales,

- asegurar unas actividades econdémicas viables a largo plazo, que reporten a
todos los agentes unos beneficios socioecondémicos bien distribuidos, entre los que
se cuenten oportunidades de empleo estable y de obtencion de ingresos y servicios
sociales para las comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccién de la

pobreza®®.

Segun la OMT, el Turismo Sostenible configura, ademas, una nueva ética del
turismo, que conduce a multiples beneficios para los actores en los territorios, entre

los que se destacan:

15 NACIONES UNIDAS. Organismo Mundial del Turismo. Desarrollo Sostenible.
https://www.unwto.org/index.php/es/desarrollo-sostenible. 2005.
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Facilita la comprension de los impactos que genera el turismo en el medio natural,

cultural y humano:

- asegura un adecuado equilibrio entre beneficios y costos,

- genera empleo local de manera directa en el sector servicios,

- estimula la rentabilidad de las industrias domésticas locales,

- genera entrada de divisas en el pais e inversiones en la economia local,

- diversifica la economia local, particularmente en areas rurales donde el
empleo agrario puede ser esporadico e insuficiente.

- procura el entendimiento y la toma de decisiones entre todos los colectivos
sociales para su coexistencia con otros recursos,

- incorpora una planificacion que asegura un desarrollo turistico adecuado a la

capacidad de carga del ecosistema.

Estimula la mejora de los transportes locales, las comunicaciones y las

infraestructuras basicas.

Oferta actividades que pueden ser disfrutadas tanto por la comunidad local como

por los turistas.
Ayuda a la preservacion del patrimonio historico y cultural.

Anima, por una parte, a la recuperacion de usos agrarios en tierras marginales vy,

por otra, favorece el mantenimiento de la vegetacion natural en grandes areas.
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Mejora la autoestima de la poblacién local y la revalorizacion de su entorno y sus
caracteristicas culturales. Ofrece oportunidad para una mayor comunicacion y
entendimiento entre personas de distintas procedencias.

Demuestra la importancia de los recursos naturales y culturales para el bienestar
econdmico y social de la comunidad local, y como esta puede ayudar a preservarlos;
controla y valora los impactos provocados por el turismo, desarrolla métodos fiables
de responsabilidad ambiental y contrarresta los efectos negativos?®. (Pérez, 2017)

Certificaciones de Sostenibilidad Turistica a Nivel Mundial.

Segun Center for Ecotourism and Sustainable Development?’, se certifica a quienes
cumplen con unos estandares que garantizan en buen desarrollo de la industria
turistica, esto lo explica en su libro: una guia simple para la certificacion del turismo
sostenible y el ecoturismo; estos aspectos son: (a) la calidad, de toda la industria
turistica, (b) la sostenibilidad, también de todos los sectores y (c) el ecoturismo, del
turismo sostenible que se desarrolla en ecosistemas naturales, protegidos o fragiles,

que pueden incluir comunidades indigenas y que se ajusta a la definicion anterior™2,

Existen diversos beneficios que ofrece una certificacion en turismo sostenible a una

empresa turistica, entre los que se destacan:

Ayudan a mejorar los procesos operacionales y administrativos de una organizacion

turistica, la certificacion contribuye a disminuir los costos inherentes al gasto

16 PEREZ, Brian Arturo Pazos. Tesis Desarrollo Turistico Sostenible En La Localidad De En La
Localidad De Mollepata. Universidad Andina Del Cusco. Cusco. 2017.

17 HONEY, Martha. Una Guia Simple Para La Certificacion Del Turismo Sostenible Y Ecoturismo.
https://www.responsibletravel.org/docs/Manual_No_1.pdf. 2002.

18 |bidem. 2006.
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energético, de agua, combustibles fésiles, entre otros, facilita el acceso a
acompafiamiento técnico y a la adquisicion de recursos para la implementacion de
tecnologias limpias, finalmente, la certificacion puede ayudar a la empresa turistica
a hacerse mas competitiva, brindando credibilidad y una mejor percepcion de la

marca.

Para el caso de los gobiernos, las certificaciones en turismo sostenible tienen los

siguientes beneficios:

— ayudan a los gobiernos a proteger sus destinos y diferentes nichos de
mercado,

- la certificacion eleva los estandares de la industria en las areas de salud,
seguridad, ambiente y calidad del producto turistico,

- ayuda a disminuir los costos de la conservacion natural,

- ayuda a mitigar la pobreza y el trabajo por la justicia social en los territorios.

El Consejo Global de Turismo Sostenible (GSTC) establece el estandar de
sostenibilidad mundial, conocidos como los Criterios GSTC. Los Criterios Globales
de Turismo Sostenible estan compuestos por dos ramas: “Criterios GSTC dirigido a
politicas publicas y administradores de destinos turisticos, y los Criterios GSTC
dirigidos a hoteles y operantes turisticos”. Ambos Criterios disponen de lineamientos
gue garantizan la conservacién de los recursos naturales y culturales, como una

herramienta para la mitigaciéon de la pobreza®®.

19 Global Sustainable Tourism Council. https://www.gstcouncil.org/acerca-del-gstc/?lang=es. 2018
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Los Criterios GSTC son la base de los requerimientos del GSTC como Organismo
de Acreditacion global para Certificacion de hoteles / alojamientos, operadores
turisticos y destinos que cuentan con politicas y practicas sostenibles. EIl GSTC no

certifica directamente algun producto o servicio; pero acredita a los que si lo hacen.

A continuacion, se exponen la totalidad de los criterios comunes para las
certificaciones a nivel mundial. Son innumerables los sellos y certificaciones en
sostenibilidad que hacen uso de los Criterios Globales de Turismo Sostenible. Dada
la importancia de estos lineamientos éticos para la industria, a continuacion, se

destacan algunos de los mas importantes en el sector:

- Actively Green,

- Biosphere Responsible Tourism (ITR),

- Biosphere Tourism is a standard by the Responsible Tourism Institute (RTI),

- Development Goals (SDG) of the United Nations and the indications of the
Paris Agreement against Climate Change,

- Certification for Sustainable Tourism (CST) for hotels,

- The Certification for Sustainable Tourism Program - CST - is a product of
the Costa Rican Tourism Board (ICT),

- EarthCheck Company Standard,

- Chile Sistema de Distincién en Turismo Sustentable (SERNATUR),

- EarthCheck Evaluate Standard,

- Eco-Certification Malta,

- Ecotourism Australia's ecotourism standard & advanced ecotourism
standard,

- Ecotourism Ireland Certification Programme,

- Ecotourism Kenya Eco-rating Certification Scheme,
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European Ecotourism Labeling Standard (EETLS),

Fair Trade Tourism (FTT),

Foundation for Environmental Education’'s Green Key,
Global Ecosphere Retreats (GER),

GREAT Green Deal Certification Program,

Green Globe,

Green Growth 2050,

Green Key Eco-Rating Program,

Green Star Hotel Certificate,

Green Tourism Active,

GSTC Criteria,

Hostelling International's Quality and Sustainability Standard,
Japan Environmentally Sustainable Accommodations International Standard
(ESAIS),

Korean Ecotourism Standard for Accommodations and Tours,
Rainforest Alliance standard for tourism operations,
Seychelles Sustainable Tourism Label (SSTL),

Sustainable Tourism Eco-Certification Program (STEP),
TOFTigers Initiative's Pug mark Eco Certification,

TourCert Standard for Tour Operators,

Travelife Standard for Hotels & Accommodations,

Travelife Standard for Tour Operators & Travel Agent,

Estas son algunas de las Certificaciones de Sostenibilidad Turistica en Colombia.

Si bien los sellos y certificaciones en sostenibilidad que cumplen con los Criterios

Mundiales de Turismo Sostenible son abundantes, es de importancia mencionar

que las certificaciones son iniciativas privadas que responden a intereses diversos
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de las organizaciones y motivadas -en la mayoria de los casos- por un mayor

crecimiento en el mercado y el posicionamiento de marca.

A pesar de ello, Colombia ha avanzado en una politica publica y en sus planes
sectoriales de turismo, hacia la obligatoriedad de la implementacion de la Norma
Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible, siendo uno de los primeros paises en

el mundo en visionar un sector completamente enfocado en la materia.

A continuacion, se enumeran las normas exigidas por el Estado colombiano en

términos de sostenibilidad turistica:
NTS — TS 001-1. Destinos turisticos - area turistica. Requisitos de sostenibilidad.

NTS — TS 001-2. Playas turisticas. Requisitos de sostenibilidad, ii actualizacion
2015.

NTS — TS 002. Establecimientos de alojamiento y hospedaje (eah). Requisitos de
sostenibilidad 2014.

NTS — TS 004. Establecimientos gastrondmicos y bares. Requisitos de
sostenibilidad 2008.

NTS - TS 005. Empresas de transporte terrestre automotor especializado, empresas
operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que presten servicio de

transporte turistico. Requisitos de sostenibilidad.

NTS - TS 006-1. Sistema de gestion para la sostenibilidad. Organizadores

profesionales de congresos, ferias y convenciones, 2012.
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NTS - TS 006-2. Sedes para eventos, congresos, ferias y convenciones. Requisitos
de sostenibilidad, 2012.

NTS - TS 007. Empresas comercializadoras de esquemas de tiempo compartido y

multipropiedad. Requisitos de sostenibilidad.
NTS — TS 003. Agencias de viajes. Requisitos de sostenibilidad.

Es importante mencionar, que, para avanzar en el proceso de implementacion por
parte de las empresas turisticas, el gobierno colombiano ha realizado desde el afio
2016, convocatorias para la certificacion gratuita en las normas técnicas,
extendiendo el proceso a mas de 2 mil organizaciones, que han encontrado en esta
iniciativa, la oportunidad para cualificarse en turismo sostenible y obtener el
certificado de calidad de turistica. De esta manera, Colombia es un pais de
avanzada en turismo sostenible, ya que no solamente ha construido una politica
publica robusta y de obligatorio cumplimiento, pero ha brindado las herramientas

necesarias a las organizaciones, para alcanzar la meta de la certificacion.
- Sistemas de calidad 1SO.

“Tomando como referencia la conceptualizacion de la ISO 9.001:2015, Calidad es
la facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto, sistema o
proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas.”.
De igual manera, Voehl?® asevera que la calidad es definida por el conjunto de

caracteristicas que un producto puede satisfacer las necesidades del cliente”.

20 VOEHL. Norma Técnica Ntc-Iso colombiana 9000. Instituto colombiano de normas técnicas y
Certificaciéon ICONTEC. 1994.
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Segln el portal de la Organizacion Internacional de Normalizacion?t, las 1SO,
proponen un marco de referencia que integra conceptos, principios, procesos y
recursos fundamentales referentes a la calidad para ayudar a las organizaciones a
hacer realidad sus objetivos.

Es aplicable a todas las organizaciones, independientemente de su tamafio,
complejidad o modelo de negocio. Su objetivo es incrementar la consciencia de la
organizacion sobre sus tareas y su compromiso para satisfacer las necesidades y
las expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y lograr la satisfaccion con

sus productos y servicios.
La adopcidn de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para
una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y

proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible??.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de

gestion de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

2L ISO 21902. Nueva norma internacional de turismo accesible para todos.
https://www.isotools.org/2017/07/31/is0-21902-norma-internacional-turismo/. 2017.

22 ICONTEC. Turismo y Gastronomia. https://www.icontec.org/turismo-y-gastronomia/. 2015.
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Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.
La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestién de
la calidad especificados?3.

Segun Chavez?*, para implementar un sistema de gestiéon de calidad, existen 8
principios internacionalmente reconocidos, los cuales se reflejan en buenas

practicas administrativas. Estos son:

- enfoque al cliente,

- liderazgo,

- involucramiento de personal,

- enfoque basado en procesos,

- enfoque de sistema para la gerencia,

- mejora continua,

- enfoque para la toma de decisiones,

- relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor,

- enfoque basado en procesos.

El ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA) permite a una organizacion
asegurarse de que sSus procesos cuenten con recursos y Sse gestionen
adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en

consecuencia®.

23 |bidem. 2015.

24 MEJIA, Agustin. Sistemas De Gestion De La Calidad: Referentes Clave Para Su Discusion
Académica. Grupo De Investigacion en gestion de la Calidad, Escuela de Ingenieria Industrial,
Facultad de Ingenieria, Universidad de Carabobo.
http://servicio.bc.uc.edu.ve/ingenieria/revista/IngenieriaySociedad/al2nl/art06.pdf. 2017

25 |bidem. 2015.
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El pensamiento basado en riesgos permite a una organizaciéon determinar los
factores que podrian causar que sus procesos Y su sistema de gestion de la calidad
se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha controles
preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las

oportunidades a medida que surjan?®,

Segun Jaramillo?” “el modelo P.H.V.A ayuda de manera efectiva a adoptar y
monitorear los procesos en ajustar y administrar en una empresa, siempre y cuando
se constituya en un proceso sin fin, es decir, que se planee, se tome una accion, se
verifique si los resultados eran los esperados y se actué sobre dichos resultados

para volver a iniciar el proceso”.

Para lograr los presupuestos enumerados con antelacion. La organizacion debe
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta

norma internacional.
— Labor de la organizacion

Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion. (Ficha de procesos con los parametros de
frecuencia de medicion, responsabilidades en la toma de esas medidas, objetivos a

conseguir, valores no tolerables, entre otros).

26 |bidem. 2015.
27 |Ibidem, 2015
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- Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
- determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos son eficaces.
- asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,
— identificar aspectos e impactos ambientales en turismo,
—  realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos,
- implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos. La organizacion debe
gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma

internacional?®.

De igual manera, es recomendable, disponer de un Manual de Calidad (para el caso
de las empresas turisticas un Manual de Sostenibilidad), ya que éste permite auditar
de forma eficiente el sistema de gestion de la organizaciéon y entender mejor la

implementacion del sistema de Gestion de Calidad.

Por otra parte, los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencias de la conformidad de los requisitos, asi como de la operacion eficaz del
sistema al interior de la empresa turistica. Los registros deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento

documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el

28 FORETUR. Junta de Andalucia.
http://www.juntadeandalucia.es/turismocomercioydeporte/documentacion/26796.pdf 2012
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almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencién y la

disposicion de los registros®.

Adicionalmente, La direccion, deberia buscar continuamente mejorar la eficacia de
los procesos de la organizacion, y no esperar a que suceda algun tipo de problema
para actuar ante él. Estas acciones de mejora pueden detectar deficiencias en
procesos, en el Sistema de Gestion de la Calidad o en la organizacion.

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de no conformidades
con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser

apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas...”°,

También es relevante, que la organizacion turistica entienda como cada uno de
estos procesos, impacta en el producto turistico final y asegurar que los controles a
aplicar permitan obtener un producto que satisfaga los requisitos especificados. En
muchas organizaciones el control es ejercido a través de pedidos internos, planos,
programas de produccién, hojas de ruta, especificaciones de servicio, directrices de

presentacion del servicio, instrucciones de trabajo, entre otros.

Cuando la calidad de los productos depende del estado del equipo, la organizacién
necesitara establecer disposiciones para el mantenimiento del equipo y en su caso

para asegurar la capacidad del equipo y del proceso. El equipo debe ser adecuado

29 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS (ICONTEC). 4.2 Requisitos De La
Documentacioén. ISO 9001. Sistemas De Gestion De La Calidad. Requisitos. Noviembre de 2008. p.
4

30 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS (ICONTEC). 8.5 Mejora. 1ISO 9001.
Sistemas De Gestion De La Calidad. Requisitos. Noviembre de 2008. p. 17

30



JIP

Universidad Tecnoldgica
de Pereira

a la finalidad prevista y debe controlarse que cumple con las condiciones exigibles

en el proceso3..

Finalmente, todos estos elementos deben retroalimentarse con procesos de
comunicacion fluidos al interior de la organizacion, que permitan, el transito eficiente

de informacion, en orden de la satisfaccion del cliente con el producto turistico.
8.1.3 Identificacion de aspectos e impactos ambientales en turismo

Segun Espinoza?®?, el objetivo de evaluar el impacto ambiental es ser preventivos
frente a posibles situaciones que lleven al deterioro el medio ambiente,
estableciendo las medidas preventivas para mitigar los impactos derivados de la
accion humana y proteger el medio ambiente33. Segln el autor, es un proceso
informado y objetivo de decisiones concatenadas y participativas que permiten
establecer medidas para llevar a cabo acciones sin dafios ambientales.

Para Guillermo Espinoza®* en su articulo Fundamentos de Evaluacion de Impacto
Ambiental se deben considerar algunos elementos para la evaluacién de impactos

ambientales. Estos son:

- Decidir tempranamente si es necesaria una evaluacion de impacto

ambiental,

31 Ibidem. 2012.

32 ESPINOZA, Guillermo. Fundamentos de Evaluacion de Impacto Ambiental. Banco Interamericano
De Desarrollo - BID Centro De Estudios Para ElI Desarrollo - Ced.
http://www.ingenieroambiental.com/4014/fundamentos.pdf. 2001.

33 |pidem. 2001.
34 |bidem. 2001.
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- analizar solo las acciones que tengan impactos significativos sobre el
ambiente

- incorporar anticipadamente criterios para decidir impactos significativos,
tales como,

- incidir en la calidad del aire y del agua,

- afectar adversamente los recursos naturales y ecoldgicos protegidos,

- crear impactos indeseables tales como deterioro del paisaje, generacion de
ruido y otros,

- causar descargas de materias toxicas o peligrosas o generar desechos,
- causar efectos acumulativos adversos,

- causar impactos socioculturales adversos,

- causar controversia publica significativa,

- definir con claridad el ambito de accion de la EIA, considerando,

- participacion amplia,

- determinacién de puntos a tratarse,

- eliminacién de puntos insignificantes,

- asignacioén de requisitos para preparacion y calificacion de estudios,

- identificacion del propdsito y alternativas de la accion,

- identificacion de otras decisiones ambientales asociadas.

De igual manera, se identifican tres pasos claves para la Evaluaciéon de Impacto

Ambiental y el manejo de ellos (EIA). A saberse los siguientes:

Cobertura y alcance, o evaluacion preliminar para definir la pertinencia, cobertura y

nivel de profundidad de una EIA.
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Plan de manejo ambiental, incluyendo la mitigacion y compensacion, donde se
elaboran las medidas para prevenir, reducir o compensar los impactos ambientales
y revertir el dafio ambiental. El plan de manejo tiene como propdsito buscar las
mejores formas para ejecutar las acciones de manera que los impactos negativos

sean eliminados o minimizados y sus beneficios se vean aumentados.

Al mismo tiempo tiene por objeto asegurar que la comunidad no pague costos
mayores a los necesarios. La aplicacion exitosa surge de medidas tomadas de
forma correcta y en el tiempo preciso. Para ello, normalmente se requiere de un plan

escrito y disefiado especialmente para tales fines®.

De esta manera, la evaluacion de impactos ambientales es importante para todo
sector econémico y humano, donde se desempefien actividades que puedan tener
afectacion sobre el ambiente. Siendo el turismo uno de los sectores que mas
repercusiones puede tener sobre los territorios, la EIA se hace no solamente

necesaria, pero una necesidad en Colombia.

Especificamente en el caso de las Normas Técnicas Sectoriales de Turismo
Sostenible, se evidencia la obligatoriedad de identificar los impactos ambientales
gue la actividad causa sobre los destinos donde se realizan las actividades
turisticas, asi como en toda la operacion administrativa. De esta manera, la matriz
de impactos ambientales, con la priorizacion de programas de manejo ambiental,

son parte fundamental en la implementacién de la norma.

35 |hidem. 2001.
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8.1.4 Buenas Practicas Ambientales para Alojamientos

Las Buenas Préacticas Ambientales (BPA), son acciones de aplicacion voluntaria que
buscan garantizar que una organizacion -cualquiera de que se trate- genere el
menor impacto ambiental posible durante su vida atil, promoviendo fuertemente la
toma de conciencia sobre la necesidad de efectuar un uso racional de los recursos
y servicios ambientales y la de modificar ciertos hébitos de conducta tanto

individuales como colectivos.

Todo lo anterior lleva a una mejora en la calidad del producto y/o servicio ofrecido,
la imagen organizacional y las relaciones con la comunidad, a la vez que logra un
desempefio mas eficiente (disminucién de costos de operacion y control) y se

constituye como un elemento diferenciador.

Entre los aspectos ambientales significativos a trabajar se incluyen la generacion de
residuos sélidos, el consumo de agua potable, el empleo de energia, la produccién
de efluentes liquidos y emisiones gaseosas (incluyendo ruidos y olores) y la
utilizacion de sustancias quimicas peligrosas.

En cuanto a sus caracteristicas principales, se puede mencionar que las BPA3,

Son procesos dindmicos, basados en el enfoque de mejora continua.

Estan sostenidas por el apoyo de todo el personal de la organizacion -incluyendo

las autoridades-, por eso es importante que toda la plantilla esté concientizada,

% Red de Turismo Responsable. https://www.biospheretourism.com/es/blog/22-ejemplos-de-
turismo-sostenible-para-entender-el-turismo-sostenible/22015.
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capacitada, motivada y participe activamente de las iniciativas, a fin de alcanzar su

implementacion exitosa.

- Tienen que formar parte de la operatoria cotidiana de dicha organizacion,
para que se perciban como algo natural y no como algo impuesto,

- deben contar con indicadores que permitan conocer sus avances,

- segun las prioridades de la organizacion, se puede concebir la
implementacion de BPA en tres niveles de complejidad®”.

Corto plazo: Acciones de facil ejecucién, con costos muy bajos o nulos.

Mediano plazo: Acciones que requieren de un poco mas de tiempo e inversion, la

cual se recupera rapidamente. Largo plazo: Acciones que necesitan de una

planificacion mas exhaustiva antes de su puesta en marcha, junto con una inversion

mayor que las anteriores, amortizable en un lapso superior.

87 Camara Oficial de Comercio, Industria, Servicios y Navegacién de Santiago de Compostela.
http://www.camaracompostela.com/index.asp?ind=4D0E0&p=26. 2006
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9. MARCO GEOGRAFICO

Coconi Hotel Campestre, Centro de Convenciones y eventos, estd ubicado en la
Virginia R/d, Vereda Mina Rica, sector la Y. A 899 msnm y con una temperatura
promedio de 28°C, el area de influencia del hotel esta en una zona con vocacion
agricola y ganadera, siendo el cultivo de la cafia de azUcar y de la pifia los de mayor

relevancia y extension.

En lo referente a lo biofisico, el alojamiento estd ubicado en un territorio con
pequefios reductos de bosque seco tropical, hoy casi extintos por causa de la
actividad humana en la region. De igual manera, estando sobre la via de acceso a
otros municipios del departamento de Risaralda, el alojamiento se encuentra muy
cerca a areas de conservacion de caracter nacional y regional, como el Parque
Nacional Natural Tatama y el Distrito de Manejo Especial El Guasimo.

Imagen 2. Mapa Ubicacion Coconi Hotel Campestre

Fuente: Google Maps (2019)
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10.RESULTADOS

De acuerdo con estos elementos y la exploracion inicial realizada en la auditoria de
cumplimiento de la Norma NTS — TS 002. Establecimientos de alojamiento y
hospedaje (EAH). Requisitos de sostenibilidad, se realiza la verificacion del
cumplimiento legal, la implementacion de programas para la gestion adecuada de
los recursos y el monitoreo para la mejora continua al interior de la organizacion, de
esta manera se cuenta con un insumo importante para tener un diagnostico del

cumplimiento actual de la norma por parte de COCONI Hotel Campestre.

La tabla a continuacion resume la informacién geografica del alojamiento rural.
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Tabla 1. Area De Influencia De Coconi Hotel Campestre Centro de
Convenciones y Eventos

Caracteristicas

Tipo De Superficie

Detalle

Caracteristicas
ecologicas

Superficie terrestre

Coconi se encuentra a 400 metros
de la quebrada Mina Rica y a 1000
metros del Ecoparque Humedal,
muy cerca del perimetro Urbano
(Estadio Matadero)

La zona es puerta de entrada a
diversas areas protegidas,
incluyendo el Parque Nacional
Natural, area protegida de caracter
nacional, destacada por su gran
cantidad de endemismos.

Relieve

Montafioso

Agua, aire, suelo, fauna,
flora

Esta cerca dos de los valles mas
fértiles de la geografia colombiana,
como son los valles de los rios
Cauca y Risaralda, garantia de
suelos productivos, aptos para
extensos cultivos, como lo son de
cafia de azucar, favoreciendo
ampliamente la produccion de
materia prima para el Ingenio
Risaralda, que se constituye en la
mas grande agroindustria de la
region e importante generadora de
empleo para la poblacion de la
Virginia.

Caracteristicas
sociales

Usos actuales del sitio

Zona agricola y ganadera.

Organizaciones
comunitarias

Junta de accidon comunal de la
Virginia

Organizaciones

Juntas del acueducto vereda

Fuente: Elaboracion propia
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ILUSTRACION 1. PLANTA TURISTICA - COCONi HOTEL CAMPESTRE

AN
A _!!' s B
o B *:/@T.,:

Fuente: José Noel Amaya Cardenas (2019)
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11.DIAGNOSTICO COCONi HOTEL CAMPESTRE

Coconi Hotel Campestre es un alojamiento rural ubicado en el municipio de la
Virginia, a tan solo 40 minutos del centro de la ciudad de Pereira. Con unas
excelentes condiciones de accesibilidad y un clima templado, es el lugar adecuado

para realizar actividades al aire libre y recreacion.

La planta turistica en un primer momento fue usada como Centro de Convenciones
para la realizacion de diversos eventos sociales, empresariales y familiares. Poco a
poco, se fue ajustando su oferta de servicios adecuandose un bloque para
alojamiento y construyendo otro totalmente dispuesto para tal propésito.

A continuacion, se describen las caracteristicas y servicios del hotel:
- parqueadero,

- fuente de agua,

- lobby de recepcidn,

- zona de Internet,

- zona de recepcion,

- oficina de administracion,
- cocina,

- almaceén para alimentos,
- restaurante,

- bafio hombres,

- bafio mujeres,

- lavanderia,

- lobby (Bafio Privado),

- 12 habitaciones con acomodacién para 30 personas.
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11.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL E IDENTIFICACION DE PROCESOS
En primera instancia, y teniendo en cuenta las Normas Internacionales 1SO, es
necesario para el ejercicio, identificar la estructura organizacional y los procesos,
gue en definitiva seran los susceptibles de mejora continua y materia de trabajo en
el ambito de la gestion turistica sostenible. La gréafica a continuacion expone la
estructura de Coconi Hotel Campestre (siendo esta modesta y de pocos procesos,
debido al tamafio del alojamiento rural).

ILUSTRACION 2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL - COCONi HOTEL CAMPESTRE

ADMINISTRADOR
CONTADOR
RECEPCION OFICIOS VARIOS MANTENIMIENTO

Fuente: Elaboracién propia

11.2 DIAGRAMA DE FLUJOS DE LA OPERACION DEL HOTEL

En la revision de la documentacion que tiene actualmente vigente el Hotel COCONI,
se observa que no cuenta con un flujo de actividades ni mapa de procesos que
permita tener claridad por parte de los trabajadores del hotel al momento de prestar

Sus servicios.

A continuacion, se formula el mapa de procesos de la organizacion, haciéndose
explicitos los procesos estratégicos (vinculados al sistema de gestion), los
operacionales (mercadeo y ventas, alojamiento, alimentos y bebida) y de soporte

(Financiera, administracion y mantenimiento).
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ILUSTRACION 3. MAPA DE PROCESOS ADAPTADO A COCONi HOTEL CAMPESTRE.

TR GERENTE
- GENERAL

APOYO - PSICOLOGA
~<| PROCESO DE
SELECCION

S |

Fuente: Hotel de Escuela de Formacion Senas38

CONTADOR
AUXILIAR
CONTABLE

38 Grupo Tecnodlogo Administracién Hotelera, Centro de Servicios Empresariales y turisticos. Sena

Bucaramanga. 2009.
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12.DIAGRAMA DE FLUJOS DE LA OPERACION DEL HOTEL

En la revision de la documentacion que tiene actualmente vigente el Hotel COCONI,
se observa que no cuenta con un flujo de actividades ni mapa de procesos que
permita tener claridad por parte de los trabajadores del hotel al momento de prestar

SusS servicios.

Por lo anterior, se propone un modelo basico para este tipo de hoteles con el
propésito de entender la operacion de este, a continuacion, se expone el siguiente
diagrama de flujos con las actividades que representan los momentos de verdad del
cliente, los servicios del personal del hotel y las acciones de calidad necesarias para

lograr una experiencia positiva de servicio.

En el hotel no se observa la documentacién asociada a la identificacion de aspectos
e impactos ambientales; por lo tanto, desde el proyecto se inicia un proceso de
identificacion y documentacion de dichos temas. Habiendo realizado la descripciéon
de los servicios y caracteristicas del alojamiento rural, es muy importante para el
presente ejercicio, destacar el tamafio y alcance de los impactos de Coconi Hotel
Campestre en términos de sostenibilidad turistica. En contraste, no puede ser igual
el impacto de un complejo hotelero de 400 habitaciones, al de un alojamiento rural
con 12 habitaciones y capacidad instalada para 30 personas.

El tamafio del impacto es relevante, por ello, a diferencia de las normas de calidad
de producto turistico, los componentes de medicion de impactos y programas de
sostenibilidad son ejes que evidencian el trabajo real sobre la norma de calidad

turistica.

De esta manera, se realiza un primer acercamiento a la realidad operativa de la

organizacion, para ello se recrea un esquema donde se explican las éareas
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principales del hotel, sus entradas, salidas y tipos de residuos. Este grafico general
pretende brindar un vistazo del estado total de la organizacion y facilitar al prestador
turistico, dimensionar las entradas y salidas de su operacion turistica. También
permite identificar algunos impactos que el operador considera importantes, que, a
manera de entrada, sirven para la posterior valoracion y ponderacion de los

impactos.
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ILUSTRACION 4. DIAGRAMA DE FLUJO — OPERACION TURISTICA COCONi HOTEL

CAMPESTRE.

Cliente Servicios del Hotel Acciones de Calidad

Inicio

Reserva de la Reducir
Habitacién tiempo

Saludary Asegurarel

lievar nivel de
aleta calidad por
primera vez

Usar Register
habitacién guest
Asegurar
velocidad y
eficaciaen la
reserva

Limpieza
habitacién

Reducir los
gastos de
mantenimient
o

Servicio
solicitado Tomar una

orden .
Gestionar el

inventario

Cenary
dormir

Enviar orden

Registro de
checkout

Check out

Medir
rendimiento y
corregir
errores

Dejar
comentarios
del servicio

Fuente: Elaboracion propia
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12.1 IDENTIFICACION DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES

Los insumos suministrados por la identificacion de acuerdo con la tabla 3 Aspectos
e impactos ambientales, en la cual se puntualizan los aspectos e impactos
especificos para cada componente (Adicionalmente, la matriz pondera algunos
atributos elegidos para medir el alcance de los impactos sobre la sostenibilidad al
interior de Coconi Hotel Campestre). Para finalizar el andlisis, se traen a colacion
los impactos ambientales encontrados en su totalidad, de acuerdo con los
componentes del mapa de procesos. Es decir, pasandose de lo general a lo
particular, y a través de la matriz de impacto ambiental, se identifican los aspectos
e impactos desde los procesos organizacionales.

Para finalizar, es materia de los programas para la gestion de la sostenibilidad,
medir, controlar y hacer seguimiento al compromiso de la organizacion para la
mitigacion, correccion y/o control de los impactos encontrados. De acuerdo con ello,
posteriormente se trazan indicadores y se establecen en los programas
responsables, metas, resultados y avances en curso. (Para efectos de la labor
realizada en Coconi Hotel Campestre, es importante resaltar el rol de la medicion
de los impactos y los programas de sostenibilidad, como los instrumentos
necesarios para dar seguimiento a la norma y evidenciar el proceso de calidad
PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).
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Auditoria NTS TS 002 establecimientos de alojamiento y hospedaje — requisitos de
sostenibilidad.

Una vez realizado un analisis inicial de las entradas y salidas del hotel, y teniendo
en contexto los posibles aspectos e impactos ambientales, se procede a realizar el
proceso de auditoria en la norma, encontrdndose un total de 24 no conformidades
de diversa indole. La tabla 2 expone los resultados del ejercicio de auditoria de la

NTS, los responsables de su realizacion y resultados.

Los resultados evidencian la necesidad de trabajar en diferentes areas, que van
desde el cumplimiento de algunos requisitos legales de importancia, como permisos
de vertimientos, concepto sanitario y de bomberos; hasta aspectos que tienen que
ver con la comunicacion de la norma, es decir, difusion de la politica de
sostenibilidad, registros de capacitaciones a los colaboradores, divulgacion de
comportamientos responsables para el uso de los recursos de agua y energia,
informacion sobre conservaciéon de fauna y flora y registro de acciones en materia
de mantenimiento y seguimiento a la normatividad; una vez se establecen las no
conformidades presentes en la organizacion, de acuerdo con los requerimientos de
la Norma Técnica Sectorial NTS TS 002. Establecimientos de Alojamiento y
Hospedaje, requisitos de sostenibilidad, dentro del modelo que se plantea, la
necesidad de establecer un plan de trabajo que permita cerrar las brechas frente al

cumplimiento de la norma, que fueron validadas mediante una auditoria externa.
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TABLA 2. VALIDACION A TRAVES DE AUDITORIA DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

TECNICA SECTORIAL NTS TS 002

9008
COCONI CAMPESTRE — CENTRO
EMPRESA: NIT: 2060
DE EVENTOS Y CONVENCIONES
3-4
CIUDAD Y
La Virginia sector la Y — Vereda Mina Rica
DIRECCION:
FECHA
07/12/2018
ELABORACION:
NOMBRE
Luz Angélica Pulgarin Sanchez
AUDITOR:
LIDER
Olga Cristina Vera Nieto
PROCESO:
NORMA: NTS-TS 002;2014
Cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTS — TS 002. Establecimientos de
alojamiento y hospedaje (EAH). Requisitos de
ALCANCE: sostenibilidad. 2014: Esta norma especifica los

requisitos ambientales, socioculturales y
econdmicos, y de gestion para la sostenibilidad

aplicable a los EAH.
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Validacion a través de auditoria del
cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial NTS

TS 002

DOCUMENTOS

DE REFERENCIA:

Procedimientos, manuales, formatos, registros y
demas documentos que evidencien el cumplimiento
en el marco de las Normas Técnicas Sectoriales
Norma Técnica Sectorial de Turismo
Sostenible “NTS TS 002 Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje”, requisitos legales que

aplique segun su tipo de actividad.

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 3. DETALLES DE LA NO CONFORMIDAD.

Numeral

Requisito

Evidencia No
Encontrada

Descripcién Del
Hallazgo

3.3.c

El EAH debe definir
de manera
participativa dentro de
la organizacion, una
politica de
sostenibilidad que
esté disponible y sea
difundida al publico, a
los colaboradores, a
los proveedores,
clientes y huéspedes

No se observa
difusion de la
politica de
sostenibilidad ni
esta disponible al
publico, a los
colaboradores, a
los proveedores,
clientes y
huéspedes

No se observa
difusion de la
politica de
sostenibilidad

3.6.b El EAH debe No se observaron |No se observan
capacitar a los registros registros de
colaboradores para el capacitaciones
cumplimiento de los
requisitos de la
norma.

3.9.b El EAH debe hacer No se observa No realizan
monitoreo y monitoreo y monitoreo y
seguimiento a los seguimiento a los | seguimiento a
programas de gestion | programas los programas
de sostenibilidad, que de gestion de
permita garantizar el sostenibilidad
cumplimiento de la
politica de
sostenibilidad y de los
demas requisitos de
la norma.

4.1.1.a |EIEAH debe informar |No se observa No informan a

a sus clientes 'y
huéspedes acerca de
la legislacion vigente
aplicable y el régimen
sancionatorio
relacionado con el
trafico ilegal de
especies de floray
fauna.

divulgacion
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De la tabla anterior

Detalles de no
conformidad
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41.1.b |EI EAH debe No se observa No han realizado
adelantar acciones divulgacion acciones de
gue promuevan entre divulgacion de
sus clientes y comportamientos
huéspedes responsables a
comportamientos clientesy
responsables con el huéspedes
entorno natural.

4.1.2.c |EIEAH debe contar |No se observa No tienen
con informacion que |registro identificadas las
identifique con su plantas del
nombre local y establecimiento
cientifico las especies
arbustivas y arboreas
mas representativas
de su
establecimiento.

4.1.3.b |ElI EAH debe registrar |No se observa No registran el
y monitorear registro consumo de
periodicamente el agua
consumo de agua.

4.1.3.d |ElI EAH debe informar | No promueven No se observa
a los clientes, practicas para el divulgacion
huéspedes y ahorro y uso
colaboradores sobre | eficiente del agua
practicas para el
ahorro y el uso
eficiente del agua.

4.1.3.f El EAH debe informar | No hay informacién | No informan que

a los clientes,
huéspedes y
colaboradores si el
agua no es apta para
el consumo humano.

a huéspedes
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4.1.3.g |EIEAH debe cumplir |No se observa No se observa
con los requisitos permiso permiso de
definidos por la vertimientos
autoridad ambiental segun concesion
competente, de aguas
relacionados con el superficiales,
manejo de aguas permiso de
residuales. vertimientos de
aguas residuales
domésticas y no
domesticas del
21 mayo de
2018 otorgado
porla CARDER
- Resolucion
0799
4.1.4.d |EIEAH debe No hay No realizan
adelantar acciones 'y |socializacién ni seguimiento y
tener disponible divulgacion monitoreo al
informacioén para consumo de
promover que los energia
colaboradores,
clientes y huéspedes
ahorren y hagan uso
eficiente de la
energia.
4.1.5.a |ElIEAH debe llevar un |No se observo No realizan
registro del consumo |registro de registro de
de productos consumo consumo de
quimicos empleados. productos
guimicos
empleados
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No se observa

registros periédicos registro de residuos |registro de
del tipo de residuos sélidos cantidades de
que genera y de sus residuos
cantidades. generados
4.1.6.1.a |El EAH debe No hay registro de |No tienen
identificar las fuentes |identificacion de identificada las
de contaminacion AVA fuentes de
atmosférica, auditiva y contaminacion
visual, resultantes de AVA
su actividad.
4.1.7.b |EI EAH debe llevar un |No hay planes de |No establecen
registro de todos los | accion que planes de accion
equipos de promueva la para promover el
refrigeracion y disminucién AVA control y la
climatizacién disminucién
identificando el tipo AVA. No llevan
de equipo y cantidad registro de uso
de refrigerante. gue incluya tipo
de equipo,
fuente
energética y
consumo
energético.
4.1.10.a |EI EAH debe verificar |No se observa No se observa

que, en el proceso de
instalacion, operacion
y mantenimiento de
los equipos de
refrigeracion y aire
acondicionado de uso
comercial e industrial,
se cumplan las
normas de seguridad
industrial y salud en el
trabajo vigentes.

registro de todos
los equipos de
refrigeracion y
climatizacion
identificando el tipo
de equipo y
cantidad de
refrigerante.
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De la tabla anterior

Detalles de no
conformidad

5.1.a El EAH debe No hay registros de |No han
capacitar divulgacion y establecido
periodicamente al sensibilizacion medios de
personal de la relacionados con la | divulgacion de la
organizacion para que | lucha contra el legislacion
oriente y brinde trafico ilegal de vigente aplicable
informacion de bienes de interés |y el régimen de
manera responsable | cultural en proteccion
a los clientes sobre Colombia. relacionado con
los diferentes la lucha contra el
atractivos y trafico ilegal de
actividades bienes de interés
relacionadas con el cultural en
patrimonio cultural del Colombia.
destino donde opere,
asi como de aquellos
de interés cultural
con declaratorias
especiales.

5.2.e El EAH debe No se observa No establecen
capacitar a sus divulgaciéon y medios de
colaboradores para sensibilizacion difusion acerca
prevenir practicas acerca de la de la legislacién
discriminatorias hacia |legislacion vigente |vigente aplicable
las poblaciones aplicable relacionada con
vulnerables. relacionada con ESCNNA.

ESCNNA.
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De la tabla anterior |Detalles de no
conformidad

5.3.b El EAH debe medir el | No hay registros de | No se observan

grado de satisfaccion |capacitaciones registros de

de los clientes y sobre practicas capacitaciones
huéspedes en discriminatorias sobre practicas
relacion con la calidad | hacia las discriminatorias
del servicio y con el poblaciones hacia las
cumplimiento de la vulnerables. poblaciones
politica de vulnerables.

sostenibilidad,
adelantar acciones de
mejora de acuerdo
con los resultados

obtenidos.
Fuente: Auditoria SGS — Coconi Hotel Campestre (2019)

Se puede identificar en el caso de estudio con hotel COCONI, se observa que el
nivel de cumplimiento es del 71%, de un total 90 requisitos, excluyendo 2 requisitos
que no aplican, herramientas e instrumentos para la gestion y documentacion de los
procesos de sostenibilidad. Coconi Hotel Campestre ha optado por la certificacion
de calidad turistica del Viceministerio de Turismo de Colombia, siendo beneficiario
de la convocatoria anual del gobierno nacional para la entrega del certificado. De
esta manera, el hotel se ha propuesto, avanzar en la implementacion de procesos

sostenibles en su gestidén organizacional.
Para lograrlo, el alojamiento se ha propuesto como alcance el cumplimiento de los

requisitos de sostenibilidad de la Norma Técnica Sectorial NTS TS 002, viéndose

abocado a la necesidad de establecer un Sistema para la Gestion de la
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Sostenibilidad eficaz, que responda a las necesidades de la organizacién y de sus
clientes potenciales.

Para alcanzar estos propositos se deben establecer parametros, formular
herramientas e instrumentos que sirvan de apoyo para la gestion sostenible de la

operacion del hotel, los que son tratados a continuacion.
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13. GESTION DOCUMENTAL

La documentacion del Sistema para la Gestion de la Sostenibilidad (S.G.S.) de
Coconi Hotel Campestre, se ha desarrollado en funcion de los requisitos
especificados por la Norma Técnica Sectorial Turismo Sostenible NTS TS 002 y las
necesidades detectadas internamente en la organizacion. Dicha documentacién
posee una estructura que sefala la relevancia de los diferentes tipos de

documentos.

La estructura de la documentacion generada esta compuesta de la siguiente forma:
- MANUALES: Documentos internos que definen parametros que debe seguir la
organizacion, las cuales tienen un alcance corporativo, por ejemplo, el manual de
gestién integral, manual de funciones, entre otros,

- PROCEDIMIENTO: Secuencia de actividades concatenadas entre si, ordenadas
de manera logica para cumplir con un resultado o producto definido en un
subproceso. Donde se establece el qué, el como y el responsable de cada actividad,
- GuiA: Documento que describe las operaciones que hay que realizar en cada
proceso o0 en cada puesto de trabajo,

- FormATO: Plantilla que contiene informacién estructurada. La estructura de
los formatos los define cada proceso,

- REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempeiadas,

- DOCUMENTOS EXTERNOS: Documento generado por una entidad externa, y que
tiene que ver con el desarrollo de los procesos internos. Se destacan como
documentos externos la Normatividad legal que nos compete por el sector turistico,

normas, comunicados, circulares, entre otros,
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Los procedimientos obligatorios por esta norma son:
- procedimiento Requisitos legales,
- procedimiento de Monitoreo y seguimiento,

- procedimiento Preparacion y respuesta ante emergencias.

Con el fin de facilitar el desarrollo de las actividades orientadas al cumplimiento de
los requisitos y de disponer de evidencias sobre este cumplimiento, se sugirio el
procedimiento de “Control de documentos y registros” el cual describe: Las
actividades necesarias para asegurar el control de los documentos en lo que se
refiere a realizacion, revision, aprobacion, y distribucion en todos los procesos

internos del hotel.
De acuerdo con lo establecido, se propone una estructura de gestion documental,

a través de “Listado Maestro de Documentos y Registros”, que se convierte en una

herramienta para entender la envergadura y complejidad del sistema.
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TABLA 4. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

Tabla 5 Listado maestro de documentos y registros
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Mgl B Nombre Del Documento Cadigo Version
Documento
Documento Mapa de procesos D-SG-001 1
Procedimiento Documentacion y control de documentos P-SG-002 1
Formato Listado maestro de documentos y registros F-SG-003 1
Formato Modificacion o creacion de documentos F-SG-004 1
Documento Politica de sostenibilidad D-SG-005 1
Documento Despliegue de Objetivos de la sostenibilidad D-SG-006 1
Procedimiento Requisitos legales y evaluacion del cumplimiento legal P-SG-007 1
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Formato Matriz legal F-SG-008
Formato Revision de requisitos legales F-SG-009
Procedimiento Aspectos sobre la sostenibilidad P-SG-010
Formato Matriz de aspectos e impactos sobre la sostenibilidad F-SG-011
Eormato Aspecto_s sobre la sostenibilidad de Proveedores y F-SG-012
Contratistas
Formato Listado de Productos Quimicos, aseo y desinfeccion F-SG-013
Formato Listado de proveedores de bienes y servicios F-AD-014
Formato Indicadores de desempefio ambiental F-SG-015
Documento Exclusion de requisitos D-SG-016
Documento Programa de informacion D-SG-017

61



JIP

Universidad Tecnoldgica
de Pereira

Documento Programa de uso eficiente del agua D-SG-018
Documento Programa de uso eficiente de la energia D-SG-019
Documento Programa de gestion integral de residuos solidos D-SG-020
Documento Programa de gestion de productos quimicos D-SG-021
Documento Programa de Responsabilidad Social Empresarial D-SG-022
Documento Egﬂ%rr%r:(?sde gestion integral de residuos solidos D-SG-023
Formato Asistencia F-AO-024
Documento Programa de capacitacion D-A0-025
Documento Politicas Organizacionales D-SG-026
Documento Manual de roles D-AO-027
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Formato Listado de productos quimicos F-AO-028
Documento Plan de ahorro y uso eficiente de agua D-SG-029
Documento Plan de emergencias D-SG-030
Documento Plan de gestion integral de residuos solidos D-SG-031
Procedimiento Mejora Continua P-SG-032
Formato Solicitud de accion de mejora F-SG-033
Formato Consumo de agua diario F-SG-034
Formato Consumo de agua mensual F-SG-035
Formato Consumo de gas propano F-SG-036
Formato Consumo de energia eléctrica F-SG-037
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Formato Generacion residuos convencionales y organicos F-SG-038
Formato Generacion de residuos solidos peligrosos F-SG-039
Formato Registro de equipos de aire acondicionado y refrigeracion F-SG-040
Formato Registro de equipos extincion de incendios F-SG-041
Formato Mantenimiento preventivo equipos de refrigeracion F-SG-042
Formato Personal contratado y generacion de empleo F-SG-043
Documento Programa de capacitacion a comunidades D-AO0-044
Documento Derechos y deberes D-SG-045
Formato Consumo de ACPM F-SG-046
Procedimiento Monitoreo y seguimiento a los programas de gestion para P-SG-047

la sostenibilidad
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Instructivo

Registro de datos

[-SG-048

Formato

Registro ingreso de personas

F-SG-049

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar en el Listado Maestro de Documentos, la implementacion
de la norma debe pensarse en términos de evidencias, de tal forma que se pueda
demostrar una trazabilidad desde la politica de sostenibilidad, hasta los programas
y sus registros de datos, que son los que en definitiva confirman una correcta

gestion de los procesos en el tiempo.
13.1 REQUISITOS LEGALES

Se debe advertir que la totalidad de las Normas Técnicas Sectoriales se encargan
de compilar un vasto nimero de reglamentaciones vigentes para cada sector, asi
como buenas practicas que ayudan a la estandarizacién y homogenizacion de cada
una de ellas. Por esta razon, el primer estadio a agotar, una vez se identifican los
procesos de la organizacion, es corroborar el cumplimiento de la normatividad

vigente aplicable.

Para este propoésito, se construye el procedimiento sobre “requisitos legales”, con
el fin de identificar las responsabilidades con la sostenibilidad y otros aplicables, la
metodologia de cumplimiento y el procedimiento para la actualizacién periédica de

nueva normatividad.

Dentro de los hallazgos mas importantes, la evaluacién de los requisitos legales
evidencio la necesidad de la obtencion de permisos sanitarios ante el municipio de
la Virginia, certificados de bomberos, ausencia de permisos de vertimientos por
parte de la Corporacion Auténoma, entre otras no conformidades importantes, que,
de no subsanarse, imposibilitarian la obtencién del certificado de calidad turistica.

De igual manera, el diagnostico inicial arrojo la necesidad de un manejo y
disposicion correcto de materiales peligrosos y gases efecto invernadero, que

deben ser monitoreados para una operacion turistica sostenible.
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14.SISTEMA DE GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD
14.1 Politica De Sostenibilidad

Durante la revisién de este requisito, se observa que el hotel del caso no cuenta
con una politica de sostenibilidad declarada por parte de la direccién; por tal motivo
se hace necesario definir el compromiso de Coconi Hotel Campestre con el control
de las actividades productos o servicios que puedan afectar aspectos ambientales,

socioculturales y econémicos.

Se evidencié que gran parte de las no conformidades de la organizacion son
resultado de la necesidad de documentar y mejorar la comunicacién del sistema de
sostenibilidad que se puede estar aplicando de manera informal. Al respecto,
aunque se contaba con un avance de politica, esta no estaba expuesta a los

proveedores, y en ultimas, al cliente (centro y razon de ser de la organizacion).

Se compartio la politica a la direccion y se procedio a difundir al personal vinculado,
ademas, se mantiene a disposicion para el publico y para otras partes interesadas
a través de la pagina Web, con la politica, se generan otros compromisos, como lo
son la socializacion de los responsables del Sistema para la Gestion de la
Sostenibilidad, los mecanismos para la actualizacion de la politica, la realizacion de
una politica paralela de servicio al cliente y un cronograma de trabajo para el
levantamiento de las no conformidades. Para efectos del presente ejercicio
académico, a continuaciéon, se expone la politica construida en conjunto con el
personal administrativo de Coconi Hotel Campestre (acta de reunién adjunta en el

presente documento).

“COCONI HOTEL CAMPESTRE, CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS

DEL EJE CAFETERO desarrolla una actividad turistica sostenible, asumiendo los
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principios propuestos en la Norma Técnica Sectorial NTS—TS 002. La aplicacion de
la presente Politica de Sostenibilidad se basa en tener una declaracion
documentada de las intenciones y principios en relacion con su desemperio en los
aspectos ambientales, socioculturales y econdmicos generados por sus

actividades.

COCONIHOTEL CAMPESTRE, CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS DEL
EJE CAFETERO, es un establecimiento hotelero que busca integrar los principios
fundamentales del desarrollo sostenible con relacién al entorno sobre el cual actian
las actividades productivas y comerciales. Por esta raz6n cuenta con programas de
manejo de residuos, uso eficiente del recurso hidrico y energia, ademas apoya el
desarrollo del municipio de La Virginia, generando empleo y beneficios a la

economia local.

COCONIHOTEL CAMPESTRE, CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS DEL
EJE CAFETERO acoge la legislacion turistica, ambiental, sociocultural, econémica
y laboral en busqueda de una sostenibilidad integrada; se caracteriza por ser una
empresa que cumple con todos los aspectos legales y disposiciones legales, para
el apropiado desarrollo de las actividades operativas del Hotel. De esta forma,
incorpora programas de concientizacién sobre los principios del turismo sostenible
en la cadena de valor, haciendo uso de todos los medios tecnoldgicos y publicitarios

posibles.

Uno de los principales objetivos es, perfeccionar el cometido sostenible, mejorando
continuamente los compromisos de mejora continua en todas las areas de la
sostenibilidad socio-ambiental y econdmica, asi como la satisfaccion del cliente, el
fomento de la eficiencia energética e hidrica y la disminucion de las emisiones en
un porcentaje notable. Para ello, se ejecutan los proyectos de buenas practicas

para el turismo sostenible, realizando actividades con criterios de sostenibilidad y
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responsabilidad en el uso los recursos. La suma de todos estos compromisos es lo
que permite que la actividad turistica sea generadora de oportunidades y de riqgueza
para los colaboradores, proveedores, huéspedes y entorno regional, protegiendo el
medioambiente y los recursos naturales, aportando valor para encontrar el camino

hacia la justicia social en el territorio.

Esta politica de turismo sostenible se actualizara siempre que la ley lo requiera y
es de dominio publico tanto para el personal del hotel, como de los proveedores y
clientes de nuestra organizacion. Para alcanzar la meta propuesta, se construye la
“‘matriz de identificacion de aspectos e impactos para la sostenibilidad”, esta
identifica las actividades que generan impactos en la sostenibilidad y prioriza

actividades de control, mitigacién o correccion.

Se seleccionaron en total once (11) atributos para la evaluacion de impactos
ambientales del hotel. Siete (7) tomados del libro “Gestion y Fundamentos de
Evaluacion de Impacto Ambiental” de Guillermo Espinoza y cuatro (4) tomados del
“‘Modelo de sistema gestion medio ambiental’- NTC-ISO 14001. Se enumeran

segun el orden presentado anteriormente:

14.2 Por el caracter.

Positivos (+): Son aquellos que significan beneficios ambientales, tales como
acciones de saneamiento o recuperacion de areas degradadas.

Negativos (-): Son aquellos que causan dafio o deterioro de componentes o del

ambiente global.
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14.3 Por larelaciéon causa-efecto.

Primario: Son aquellos efectos que causan la accion y que ocurren generalmente
al mismo tiempo y en el mismo lugar de ella; a menudo estos se encuentran
asociados a fases de construccion, operacion, mantencion de una instalacion y

actividad y generalmente son obvios y cuantificables.

Secundario: Son aquellos cambios indirectos o inducidos en el ambiente. Es decir,
los impactos secundarios cubren todos los efectos potenciales de los cambios
adicionales que pudiesen ocurrir mas adelante o en lugares diferentes como

resultado de la implementacién de una accion.
14.4 Por manifestacion.

Latente: Aquel que se manifiesta al cabo de cierto tiempo, desde el inicio de la

actividad que lo provoca.

Inmediato: Aquel que en el plazo de tiempo entre el inicio de la accién y en el de

manifestacion, es practicamente nulo.

Momento critico: Aquel en que tiene lugar el mas alto grado de impacto,
independiente de su plazo de manifestacion.
Por la interrelacion de acciones y/o alteraciones.

Simple: Aquel cuyo impacto se manifiesta sobre un solo componente ambiental, o

cuyo modo de accion es individualizado, sin consecuencias en la induccion de

nuevas alteraciones, ni en la de su acumulacion, ni en la de su sinergia.
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Acumulativo: Son aquellos resultantes del impacto incrementado de la accion
propuesta, sobre algun recurso comudn, cuando se afiaden a acciones pasadas,

presentes y razonablemente esperadas en el futuro.
14.5 Por la extensién.

Puntual: Cuando la accion impactante produce una alteracion muy localizada
Parcial: Aquel cuyo impacto se detecta en una gran parte del territorio considerado.
Extremo: Aquel que se manifiesta de manera generalizada en todo el entorno

considerado.
14.6 Por la persistencia.

Temporal: Aquel que supone una alteracién no permanente en el tiempo, con un
plazo de manifestacion que puede determinarse y que por lo general es corto
Permanente: Aquel que supone una alteracion indefinida en el tiempo.

Por la capacidad de recuperacion del ambiente.

Fugaz: Aquel cuya recuperaciéon es inmediata tras el cese de la actividad y no

precisa practicas de mitigacion.

Reversible: Aquel en que la alteracion puede ser asimilada por el entorno de forma
medible, a corto, a medio o largo plazo, debido al funcionamiento de los procesos
naturales.

Irreversible: Aquel impacto que supone la imposibilidad o dificultad extrema de

retornar, por medios naturales, a la situacion anterior a la accion que lo produce.
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Irrecuperable: Cuando la alteracion del medio o perdida, que supone, es imposible
de reparar.

Medio afectado.

- W agua,

- A aire,

- S suelo,

- F fauna,

- FL  flora,

- P paisaje,
- H humano,
- Peligrosidad,

- casi inocuo,

- medianamente agresivo,

- altamente téxico, radiactivo, inflamable, explosivo, PCB (Bifenilos
Policlorados: Askarel), sustancias perjudiciales para la atmosfera (efecto
invernadero, capa de ozono, lluvia &cida, etc.: freones, CO2, CO, Nox, Sox).

14.7 Aspecto social del aspecto.

SI: El impacto puede despertar en partes interesadas, una opinién que sea negativa

para la imagen de la organizacion.

NO: No existe sensibilidad de las partes interesadas hacia ese impacto en

particular, que pueda afectar la imagen de la organizacion.

Cumplimiento Legal.
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Sl: Existe normatividad relacionada (decretos, resoluciones, etc.)
NO: No existe normatividad relacionada (decretos, resoluciones, etc.)

Determinacion de los criterios de valoracion de los atributos: Para los atributos
medio afectado, manifestacion y caracter se le asigné una “x” segun correspondia.
Para el resto de los atributos se asigné una calificacién de 1, 2y 3; siendo 1 el valor

menos significativo y 3 el mas significativo.

- por el caracter: Negativo (-) y positivo (+) segun correspondia,

- por la relacion causa-efecto: Primario 2 y secundario 1,

- por el momento en que se manifiestan: Latente, inmediato y momento critico
segun correspondia,

- por la interrelacién de acciones y/o alteraciones: Simple 1 y acumulativo 2,

- por la extensién: Puntual 1, parcial 2 y extremo 3,

- por la persistencia: Temporal 1 y Permanente 2,

- por la capacidad de recuperacion del ambiente: Fugaz 1, reversible 2,

irreversible 3, irrecuperable 4.

Medio afectado: Agua, Aire, Suelo, Fauna, Flora, Paisaje, Humano segun

correspondia.

Peligrosidad: Casiinocuo 1, Medianamente agresivo 2, Altamente téxico, radiactivo,
inflamable, explosivo 3.
Aspecto social del aspecto: Si 1y no 2.

Cumplimiento Legal: Si 1y no 2.
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ILUSTRACION 5. RANGOS Y LIMITES ACEPTABLES.

Valor menor 1

Valor mayor 72

NORMALES Y ANORMALES
BAJO <6= 24
MEDIO ENTRE 25 49
ALTO 50

Fuente: Elaboracién propia tomando como referencia al Centro Regional de Producciéon mas

limpia (2012) — Universidad de Antioquia.

TABLA 5. RANGO DE IMPORTANCIA Y DE SIGNIFICANCIA DEL IMPACTO

RANGO DE IMPORTANCIA DEL SIGNIFICANCIA DEL
IMPACTO IMPACTO
8-72 MUY SIGNIFICATIVO
24-48 SIGNIFICATIVO
2-16 POCO SIGNIFICATIVO

Fuente: Elaboracion propia tomando como referencia Centro Regional de Produccion mas limpia

(2012) — Universidad de Antioquia.
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CONSOLIDADO
ASPECTOS AMBIENTALES

N° de Aspectos

100

90

80
70

60
50

40

30
20

10

ALTOS MEDIOS BAJOS POTENCIALES POSITIVOS

POSITIVOS

0%
POTENCIALES ALTOS
0% 3%

MEDIOS
69%

ANALISIS Y COMENTARIOS

Fuente: Elaboracion propia

Luego de ponderar los criterios elegidos a evaluar en la matriz de impacto

ambiental, se determina que el establecimiento comercial esta en un nivel “medio”

de generacidon de impactos ambientales; siendo pocos los “altos” a ser mitigados,

corregidos o compensados durante la operacion turistica. Se muestra evidencia en

la matriz de impactos ambientales en el Anexo VI.
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15.PROGRAMAS PARA LA SOSTENIBILIDAD

Una vez se construyo la Politica de Sostenibilidad de la organizacion, se
establecieron ejes de gestion y objetivos estratégicos, medibles, cuantificables a
través de indicadores y metas, con el propésito esencial, de trabajar sobre las no

conformidades evidenciadas en la auditoria inicial.

A partir de estos ejes de gestion, se hacen los programas para la sostenibilidad.
Estos establecen responsables de implementacién, los recursos a utilizar y los

mecanismos o indicadores para evidenciar la implementacion.

A continuacion, los programas propuestos para Coconi Hotel Campestre:
Programa de ahorro de agua y energia. Este programa dispone de indicadores y
metas para el ahorro y uso eficiente del agua y energia al interior de Coconi Hotel
Campestre.

A su vez es alimentado por formatos que registran el consumo de kwh y m3,
Optando por formatos de seguimiento para los mantenimientos preventivos y
correctivos de los diferentes equipos eléctricos, electrénicos o a gas que permita
identificar una oportuna reposicion de estos para generar eficiencia en el uso de los
recursos mediante un programa de manejo integral de residuos (peligrosos y
sélidos). Se dispone de un programa para medir la produccién de residuos de
diferentes caracteristicas, contandose con formatos para el pesaje, disposicion

correcta y gestion en general de residuos peligrosos y solidos.
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16.PROGRAMA DE USO ADECUADO DE PRODUCTOS QUIMICOS

Siendo unas falencias identificadas dentro del proceso de auditoria, se cuenta con
los formatos para el sellado de los productos quimicos, etiquetas de uso y cuidados
especiales. De igual forma, se dispuso un formato para llevar el registro de consumo

de insumos quimicos.

Programa de ahorro y uso eficiente del papel. Siendo el programa mas pequefio,
propende por acciones para minimizar el uso de papel. De igual manera llevar el
registro de los consumos, los proveedores y el tipo de papel usado para las labores

administrativas.

Programa Social (patrimonio cultural, prevencién y explotacion sexual de menores
y Responsabilidad Social Empresarial). Estd compuesto con items diferentes
exigidos por la norma en materia social. Dispone de politicas de contratacion,
trabajo con comunidades, prevencion del turismo sexual, entre otras actividades en

el eje social de la sostenibilidad.
A continuacion, se muestra el despliegue de la politica de sostenibilidad en

objetivos e indicadores, asi como su aterrizaje puntual en un programa de

sostenibilidad turistica.
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ILUSTRACION 7. DESPLIEGUE DE LA POLITICA, OBJETIVOS Y EVIDENCIAS.

Educarjiﬂny Cumplimiento Recurso Humano Mejora Continua
condl e legal Competente

Generacién de
empleo

Prevencion de impactos Fortalecimienta

Ejes de gestién Satisfaccidn del
cliente

'y econémicos

Generar espacios que
P permiitan [a inclusidn de &
Objetivos s
estratégicos de las comunidades, en pos
de una actividad turistica con
justicia social, allanando
caminos pata la pazen el
posteanflictq colombiano.

Conservar los valotes naturales y e procesas de Cumplir con la Desarrollar las Promover la mejora
! aplicable competencias del continua de los
personal procesos

aturales, eon el fn 82 garantizar s
canservacion de a bisdiersidad
bisksgica en e tertorio,

Evidencias de Encuestas de Comuricacan s vavds ce Matriz lega Plan de capacitacién s -
satisfaccién cliente

cumplimiento

_Pm[nm:deusa eficiente del agua

Listatio de compras de procuctos de
laregién

Programa de uso racional y eficiente de
s energia

_nglalm de residuos peligrosos

Programa de manejo integral de
residuos sdlidos

Contratacién de bienes y servicios
con la comunidad

Programa de uso adecuado de
productos quimicos

Programa de capacitacion (Dirigido a
Ia comunidad]

Listado de " P
(anliis de graficas)

_panimmn cultural

Empresarial

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA 6. OBJETIVOS E INDICADORES DE GESTION
. fa P ] P o Nombre Del | . .. . Frecuencia
Ejes De Gestion |Objetivo Estratégicos Objetivos Especificos Fuente X Indice (Férmula) L Meta
Indicador Medicién
Ingresos
Maximizar los beneficios socioculturales y JComprobantes de pagos a distribuidos en |# de personas trimestral 3 personas locales
econdémicos a la comunidad local, interpretes ambientales la comunidad Jcontratadas empleadas
minimizando los impactos negativos local
mediante el fortalecimiento de cadenas
productivas y de la comunidad en general. Pagos # de personas i 3 personas locales
Pagos a proveedores locales |generados a trimestral
contratadas empleadas
proveedores
Minimizar y controlar el consumo de agua, Reducir en un 5%
R X P . . Consumo de -
mediante la implementacion de actividades JRegistro de consumos de agua agua m3/ocupacion mensual el consumo
que permitan su optimizacion 9 mensual
” Conservar los valores naturales |Minimizar y controlar el consumo de ; Reducir en un 5%
Prevencion de . y e . ! Registro de consumos de Consumo de -
. y culturales y aportar al energia, mediante la implementacion de . . KWh/ocupacion mensual el consumo
impactos o o ) S energia energia
. mantenimiento de la actividades que permitan su optimizacion mensual
ambientales, - .
socioculturales y sostenibilidad social,
b econémica y ambiental de los Residuos no 100% de los
econémicos L : Iy Regi d i6n d 3/, lead id dinari
territorios. Realizar una adecuada gestion de los egistro de generacion de reciclables - |M3/empleados mensual residuos ordinarios,
residuos solidos, minimizando la generacion|residuos ordinarios ordinarios oficina correctamente
de residuos ordinarios, potencializando los gestionados
reciclables, mediante una adecuada v
separacion en la fuente, garantizada a 1°9d/° e los
2 I, ) i } residuos
través de la sensibilizacion de los Registro de generacion de Residuos Kg/empleados mensual reciclables
colaboradores residuos reciclables reciclables oficina '
correctamente
gestionados
100% de los
Realizar una adecuada gestion de los ' i ) residuos
. - ; Registro de generacion de Residuos Kg/empleados .
residuos sélidos peligrosos de acuerdo con : h ) -, mensual peligrosos,
- ) residuos peligrosos peligrosos oficina
la normatividad vigente correctamente
gestionados
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Plan de capacitacion (Ndmero de
- — - actividades
(Calidad Turistica, Servicio al . realizadas / 80% cumplimiento
Cliente, Comunicacién y Actividades nmero de Anual del plan de
i i realizadas - .
) ) ) Trabajo en Equipo, ESCNNA, actividades capacitaciones
Capacitar y motivar continuamente al Buenas Practicas Ambientales programadas) X
Recurso Humano |Desarrollar las competencias personal, definiendo estrategias que y Socioculturales) 100
competente del personal tiendan a fortalecer el compromiso y NUmero do
competencia del Recurso Humano.
empleados con
. ~ . Personal calificacién superior
Evaluaciones de desempefio. |Competencias Anual P
competente ad.0enla
evaluacion de
desempefio.
Fomentar a través de procesos |Sensibilizar y capacitar a los turistas,
de sensibilizacion i
capacitacion los v:;llores \slzlsi:;ensib?;d(::(;n inados & lograr la Total personal (#
Educacion ) ' . . Turistas de turistas
Y naturales, con el fin de Boletines Informativos Mensual 100%

concientizacion

garantizar la conservacion de la
biodiversidad bioldgica en el
territorio.

ESCNNA - Buenas Préacticas Ambientales y
Socioculturales)

Sensibilizados

sensibilizados/total
de turistas) x 100
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mejora) X 100

. . Numero de 10 personas
Generacion de para los habitantes de los - No personas
o R . Generacion de empleo Comprobantes de pago personas Anual locales empleadas
empleo territorios, que permitan mejorar empleadas ~ ~
. . empleadas al afio al afo
la calidad de vida de estos.
(Capacitaciones
Programa de capacitacion a los operadores |, . . . No de realizadas/total de 80% de las
L Listado de asistencia, Fotos de B o
Fortalecer los procesos locales - (ESCNNA - Buenas Préacticas Eventos operadores capacitaciones Semestral capacitaciones
Fortalecimiento  Jcomunitarios y consolidarlos Ambientales y Socioculturales) sensibilizados |programadas) programadas
de las para que perduren en el tiempo x100
comunidades y pueda garantizarse su
permanencia en los territorios. |Articulacién a la Asociacién Colombiana de - ) Acciones de L o
) L Certificado de pertenencia a la . Afiliacion anual Afiliacion anual
Turismo Responsable para la formulacién L Turismo Anual
Asociacion renovada renovada
de proyectos en el sector. Responsable
Cumplimiento Cumplir con la legislacién Mantener vigente el cumplimiento de la . cumplimiento JCumplimiento de
P mp 9 ) o 9¢! P Matriz legal P Pl Mensual 100%
legal aplicable legislacion aplicable legal la matriz legal
(Acciones de
mejora .
. me 90% de acciones
. . . . . Acciones implementadas / )
. . Promover la mejora continua de JGenerar acciones encaminadas a la mejora . . . . de mejora
Mejora continua . Acciones de mejora mejora ndmero de Anual .
los procesos continua L implementadas en
propuestas solicitudes de .
) el periodo
acciones de

Fuente: Elaboracién propia
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17.MONITOREO Y SEGUIMIENTO

Atendiendo a los indicadores y a las metas propuestas por la organizacion en su
apuesta por la sostenibilidad, se propone dentro del modelo para realizar el
monitoreo, seguimiento y control de la implementacion de un sistema de gestion en
sostenibilidad para el sector hotelero, con el propdsito de fortalecer los procesos y

alinearlos a la politica de sostenibilidad de la organizacion.

Los programas para la gestion de la sostenibilidad son los primeros documentos
gue evidencian la labor desempefada. Dichos programas disponen de la siguiente
informacion: objetivo estratégico, objetivo especifico, responsable del seguimiento,
meta, indicador, recursos, fechas de seguimiento con sus resultados, asi como el
avance en periodos de tiempo. De esta forma se puede hallar la trazabilidad desde

la politica de sostenibilidad, hasta las evidencias y resultados de la gestién.

En escala, estos programas son alimentados a su vez por los formatos de
seguimiento. Estos llevan registros de consumo de agua, energia, la medicién de
residuos, mantenimientos preventivos y correctivos para el manejo de Sustancias
Agotadoras de Ozono (SAO) y los Gases de efecto invernadero (GEI), consumos

de papel, sustancias quimicas, entre otros.

Demostrar un trabajo real en las areas anteriormente expresadas, es resultado de
un buen sistema de gestion documental, que permita evidenciar el compromiso con
la sostenibilidad a través del seguimiento de actividades, metas e indicadores. De
esta manera y siguiendo los protocolos necesarios, es necesario pensar el sistema

en relacion con los requisitos de la normatividad legal.
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Con todo y no bastando lo anterior, se construye un procedimiento donde se
explicita punto por punto, la forma en que deben llenarse formatos, registros y
documentos en general de los Programas para la Gestion de la Sostenibilidad, de
esta manera, se establecen responsables del seguimiento, actividades a realizar y
se traza una ruta de trabajo que permite a la empresa, realizar un seguimiento

objetivo de la implementacion.

Para finalizar, en aras de fortalecer los procesos, se construye procedimiento para
la implementacion de acciones de mejora que pueden ser de ayuda para la toma de
decisiones para el lider encargado de la sostenibilidad al interior de la empresa.

A continuacion, se trae a colacion un ejemplo de programa correspondiente a la
gestion y uso eficiente del agua, resaltando la pertinencia y necesidad de la
informacion requerida para el seguimiento del sistema.

(Ir a tabla numero 7).
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FORMATO

Caodigo: F-SG-035

Version: 1

CONSUMO DE AGUA MES (m3)

Fecha emisién: 28/01/17

Fecha actualizacion: 15/07/2018

Dia Contador principal Firma
Enero 41
Febrero 50
Marzo 39
Abril 57
Mayo 45
Junio 41
Julio 50
Agosto 55
Septiembre 48
Octubre 47
Noviembre 52
Diciembre

Fuente: Centro Regional de Produccion mas limpia (2012) — Universidad de Antioquia.
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18.MEJORA CONTINUA

Se construye procedimiento de mejora continua, donde se indican los diferentes
estadios para la solicitud de acciones de mejora, su evaluacion y seguimiento. Se
pretende con ello, propender por el fortalecimiento del sistema, su actualizacion y

seguimiento.

Cabe mencionar que el hotel empezé a implementar en el 2018, la NTS TS 002, por
tanto, no se cuenta con informacion de afios anteriores que permitan sustentar el
requisito 3.1.2: “Documento de los logros obtenidos en afios anteriores si existen y
de las acciones de mejora por alcanzar, de acuerdo con el programa de gestion

para la sostenibilidad.”
- Gestion de proveedores.

La priorizacion de los proveedores tiene como proposito fortalecer la cadena de
valor del territorio, apoyar a las compras locales, con vision hacia la sostenibilidad
de todo el destino. Para esta premisa, se debe analizar un procedimiento para la
seleccién de proveedores; que permita definir la manera como el establecimiento
hotelero realiza sus compras teniendo en cuenta lo siguiente:

- identificar los bienes y servicios que tienen mayor impacto sobre la

sostenibilidad,
- identificar los proveedores que podrian suministrar esos bienes o servicios,
- identificar cuéles de estos proveedores cumplen con aspectos asociados a la
sostenibilidad (ambiental, sociocultural y lo econdémico),
- definir los criterios de compra, los criterios de preferencia para los

proveedores y la verificacion previa de la idoneidad y legalidad de ellos.
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(verificacion en listas de lavado de activos y financiacion del terrorismo
LA/FT).
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19.INFORMACION Y SENSIBILIZACION

Se identificé que gran parte de las no conformidades encontradas en la organizacion
son por causa de la ausencia de una estrategia de comunicacion y sensibilizacion,
se formula una estrategia de sensibilizacion a través de la pagina web, correos
electronicos corporativos con informacion de sostenibilidad, publicaciones
periodicas a través de las redes sociales y la construccion de un manual de buenas
practicas ambientales que recoge recomendaciones responsables para huéspedes

y visitantes.

También la gestion documental registra las actas de socializacion al personal, cartas
a proveedores y formatos que son Uutiles para dar a conocer el programa de
sostenibilidad turistica del hotel y su apuesta por una operacion responsable con el

territorio.

A continuacion,(ilustracion 11) algunas evidencias del trabajo realizado en el portal

web de Coconi Hotel Campestre.
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20.CUALIFICACION DE LAS CAPACIDADES ORGANIZACIONALES

Para fortalecer las competencias técnicas asociadas a la sostenibilidad por parte de
los colaboradores, se traza un plan de formacion y de capacitaciones que permite
socializar y sensibilizar los diferentes temas asociados con el cumplimiento de la
norma NTS-TS-002.

A continuacién, algunas de las capacitaciones programadas durante la
implementacion de la normatividad, cuyo formato evidencia -una vez mas- el

monitoreo y control que se pretende alcanzar con la gestion documental.

ILUSTRACION 8. POLITICA DE SOSTENIBILIDAD COCONi HOTEL CAMPESTRE

INICIO NOSOTROS EVENTOS HABITACIONES SERVICIOS GALERIA SOSTENIBILIDAD CONTACTO

Sostenibilidad Sostenibilidad

COCONI HOTEL CAMPESTRE, CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS DEL EJE CAFETERQ desarrolla una actividad turistica sostenible, asumiendo los principios propuestos en la Norma Técnica
Sectorial NTS-TS 002. La aplicacion de la presente Politica de Sostenibilidad, se basa en tener una declaracién documentada de las intenciones y principios en relacién con su desempefio en los aspectos
ambientales, socioculturales y econémicos generados por sus actividades.

COCONI HOTEL CAMPESTRE, CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS DEL EJE CAFETERO, es un establecimiento hotelero que busca integrar los principios fu del desarrollo sostel en

relacién al entorna sobre el cual actdan las actividades productivas y comerciales. Por esta razén cuenta con programas de manejo de residuos, uso eficiente del recurso hidrico y energfa, ademds apoya el
desarrollo del municipio de La Virginia, generando empleo y beneficios a la economia local

COCONI HOTEL CAMPESTRE, CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS DEL EJE CAFETERO acoge la legis: turistica, ambiental, sociocuttural, émica y laboral en bisqueda de una sostenibilidad
integrada; se caracteriza por ser una empresa que cumple con todos los aspectos legales y disposiciones legales, para el apropiado desarrollo de las actividades operativas del Hotel. De esta forma,

incorpora programas de concientizacién sobre los principios del turismo sostenible en la cadena de valor, haciendo uso de todos los medios tecnolégicos y publicitarios posibles.
Uno de los principales objetivos es, perfeccionar la gestién sostenible, asumiendo los compromisos de mejora continua en todos los dmbitos de la sostenibilidad: social, econémico y ambiental, asi como
la satisfaccién del cliente, el fomento de la eficiencia energética e hidrica y la disminucién de las emisiones en un porcentaje notable. Para ello, se ejecutan los proyectos de buenas practicas para el

turismo sostenible, realizando actividades con criterios de sostenibilidad y responsabilidad en el uso los recursos.

La suma de todos estos compromisos es lo que permite que la actividad turistica sea generadora de oportunidades y de riqueza para los colaboradores, proveedores, huéspedes y entorno regional,
protegiendo el medioambiente y los recursos naturales, aportanda valor para encontrar el camine hacia la justicia social en el territorio

Esta politica de turismo sostenible se actualizard siempre que la ley lo requiera y es de dominio pablico tanto para el personal del hotel, como de las proveedores y clientes de nuestra organizacion

Fuente: Pagina Web Coconi Hotel Campestre. 2019
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20.1 Trabajo con las comunidades

Con el propésito de trascender el trabajo con la normatividad hacia una
sostenibilidad palpable en el territorio, Coconi Hotel Campestre desarrolla
actividades diversas con las comunidades, siendo un lugar de encuentro para los
nifos de La Virginia gracias a sus canchas de futbol y amplias areas para el
desarrollo de todo tipo de actividades sociales. De igual manera, se estan
articulando los Programas Ambientales Escolares con la norma de sostenibilidad
turistica, permitiendo al alojamiento, involucrarse en tematicas de educacion y

sensibilizacion ambiental en el municipio.

También cabe destacar, el impacto positivo que el establecimiento representa en lo
local, siendo una fuente de empleo para los habitantes de las comunidades
aledafias. Coconi, adicionalmente, dinamiza su oferta hotelera, con una operacion
turistica (legalmente constituida), vinculada a la realizacion de eventos sociales,
corporativos y el transporte turistico, extendiendo de esta forma el impacto positivo
sobre el nimero de personas contratadas directa e indirectamente de la comunidad

en actividades inherentes al turismo.

Para finalizar, el hotel desea avanzar en el rescate y salvaguardia de la cultura local
a través de la puesta en valor de la gastronomia local, las artesanias ancestrales,
los saberes musicales representados en la mauasica popular, y en general,
manifestaciones materiales e inmateriales de la cultura, que no son solamente
insumo para una oferta de experiencias en materia de visita, pero también tarea
importante para el trabajo por la sostenibilidad fuerte en el territorio, queriéndose
como meta final el fortalecimiento del tejido social, la asociatividad y la conservacion

del destino.
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ILUSTRACION 9. TALLER COMUNITARIO - COCONi HOTEL CAMPESTRE

Fuente: Autoria propia

Como parte del compromiso con la sostenibilidad y con la comunidad del entorno
donde se encuentra el Hotel, se ofrece de manera gratuita una vez al mes una
actividad que incluye transporte, recreacion y refrigerio para los adultos mayores.

Modelo administrativo para el seguimiento, control y mejora del sistema de gestion

para la sostenibilidad.

Dentro del proyecto, se busca generar un modelo de seguimiento y control para la
implementacion de la Norma Técnica Sectorial NTS TS 002 de establecimiento de
alojamiento y hospedaje; la cual no varia en lo general, ya que la manera como se
implementan otro tipo de normas es similar al hacerlo en estos casos; es decir, es
similar a los modelos asociados a la gestion de la calidad; y para esto se requiere
tener un contexto de qué es calidad, sus principios y conocer los modelos de gestion

de la calidad que son actualmente utilizados en las diferentes organizaciones.
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21.DEFINICION DE CALIDAD

En la actualidad la calidad es una definicion que podria ser subjetivo, por cuanto se
trata de una experiencia por parte del cliente al momento de percibir su conformidad
frente a un producto o un servicio; y que en definitiva genera un impacto en toda la
cadena de valor y cadena productiva de la organizacion; y que finalmente permite

lograr o no los objetivos definidos por la misma.

A continuacion, se presentan diferentes definiciones de calidad: “La totalidad de los
rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad
para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas” American Societty for
Quiality Control®°,

“La totalidad de caracteristicas de una entidad (proceso, producto, organismo,
sistema o persona) que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades

establecidas e implicitas™®°.

“La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave™?.

“Adecuacion al uso satisfaciendo las necesidades del cliente”#2.

“La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas

razonables”.

39 PAZ, Roberto Carro. Administracion de la calidad total. Universidad Nacional de Mar de Plata.
2012.

40 Ibidem. 2012

41 GUMUZIO, Ricardo Lopez. La calidad Total en la empresa Moderna. Perspectivas Vol. 8. San
Pablo , Bolivia. 2005.

42 |bidem. 2005.
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“La calidad total, es una filosofia de gestion que supone el involucramiento de todos
los miembros de la organizacion en la busqueda constante de autosuperacion y

perfeccionamiento continuo™3. (Ver ilustracién 10)

A continuacién se presentan las 10 generaciones de la gestion de calidad a lo largo
del tiempo, de acuerdo a lo que se indica en el libro “Gestion de la calidad:
conceptos, enfoques, modelos y sistemas” de los autores César Camison, Sonia
Cruz & Tomas Gonzalez, en Gumuzio, en la cual se observa como ha ido
evolucionando el concepto y la gestion de la calidad; que si bien es cierto no es una
aproximacion cronologica, si es una forma de presentar como se ha ido
implementando en las organizaciones las diferentes tendencias hacia el desarrollo
de visiones mas proactivas, estratégicas y globales; que han sido el resultado de la
experiencia de las organizaciones a lo largo del tiempo y de acuerdo a sus

necesidades**.

43 |bidem. 2005.
44 |bidem. 2005.

92



JIrP

Universidad Tecnoldgica
de Pereira

ILUSTRACION 10. CONCEPTOS DE CALIDAD

Acento
Autores Enfoque diferencial Desarrollo
) ) Calidad absoluta Exs:el_em;@ como superioridad abso_luta. «lo mejors.
Platon Excelencia (producto) Asimilacion con el concepto de «lujo».
P Analogia con la calidad de disefio.
Calidad comprobada / Establecer especificaciones.
Shewhart Técnico: conformidad con . . - .
X . controlada Medir la calidad por la proximidad real a los estindares.
Crosby especificaciones !
(procesos) Enfasis en la calidad de conformidad. Cero defectos.
La calidad es inseparable de la eficacia econdmica.
Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad
Estadistico: pérdidas minimas Calidad a bajo coste.
Deming, para la sociedad, reduciendo generada La calidad exige disminuir la variabilidad de las
Taguchi la variabilidad y mejorando (producto caracteristicas del producto alrededor de los
estindares ¥ procesos) estindares y su mejora permanente.
Optimizar la calidad de disefio para mejorar
la calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los clientes en las
Feigenbaum . especificaciones.
Juran Calidad La calidad se mide por lograr la aptitud deseada por el
R Aptitud para el uso planificada . P era 2P P
Ishikawa st cliente.
(sistema) Enfasis tanto en la calidad de disefio como de
conformidad.
ParaBs::‘aman Satisfaccion de las Calidad satisfecha Alcanzar o superar las expectativas de los clientes.
. Y expectativas del cliente (servicio) Enfasis en la calidad de servicio.
Zeithaml
Evans Calidad gestionada Calidad significa crear valor para los grupos de interés.
(Procter & Calidad total {(empresa y su sistema | Enfasis en la calidad en toda la cadena y el sistema de
Gamble) de valor) valor.

Fuente: Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2006

En esta descripcidn define 3 enfoques, el enfoque técnico, el enfoque humano y el

enfoque estratégico de la Gestion de la Calidad; “El enfoque técnico agrupa una

serie de etapas en el desarrollo del control de calidad, que comparten la

preocupacion por la eficiencia de los productos y los procesos de la empresa.

La importancia del enfoque técnico ha sido notable, como indica el hecho de ser la

vision de calidad predominante en Occidente hasta la década de 1970. No obstante,

dicha perspectiva ha sufrido una transformacion importante, que le ha permitido

mantener su vigencia durante todo este tiempo.
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El control de calidad nace en Estados Unidos durante las dos primeras décadas del
siglo XX, bajo el empuje de las necesidades de estandarizacion e intercambiabilidad

gue crea el modelo de produccion en serie.

La implantacién de sistemas de inspeccién y auditoria orientados al producto
terminado cedid pronto lugar al control estadistico de la calidad (CEC) y al control
estadistico de procesos (CEP), con las aportaciones pioneras de Shewart en los

afos 20, posteriormente perfeccionadas por Deming.

El siguiente avance se produce con la ampliacién desde sistemas de inspeccion y
control hasta sistemas de prevencién, incorporando la calidad al disefio de los
productos y procesos, siendo aqui Juran la figura estelar. Un nuevo paso se alcanza
con la expansion de la preocupacién por productos y procesos al conjunto del

sistema.

Este concepto de calidad, que busca su aseguramiento en todos los departamentos
y procesos de la organizacién, fue calificado por Feigenbaum en la década de 1950
como control de calidad total (CCT, total quality control). Crosby coloca la ultima
pieza del enfoque técnico desde el prisma estadounidense, afiadiendo la orientacion

econdmica hacia el coste.

El enfoque técnico norteamericano alcanza su madurez en los afios 60. Su
desarrollo y perfeccionamiento posterior se produce en Japén por Ishikawa,

Taguchi, Ohno y Shingo, entre muchos otros, durante los dos siguientes decenios.
La aproximacion técnica recoge, pues, tanto el concepto de empresa orientada al

cumplimiento de las especificaciones basado en Taylor, Gilbreth y Ford, como la

concepcion estadistica de Deming, la visibn neo-estadistica de Taguchi y la
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perspectiva de aptitud para el uso de Juran. Su fuente basica de ideas ha sido la
Ingenieria y disciplinas cuantitativas como la Estadistica.

Esta orientacion técnica de la calidad ha llegado en muchas ocasiones a confundir
la calidad con las técnicas y herramientas utilizadas para su alcance. El enfoque
técnico de calidad solo tiene en cuenta la perspectiva de quien fabrica el producto.
Adopta, pues, una perspectiva interna orientada a la mejora de la eficiencia, tanto
en la definicién de la calidad como en la conformacién del sistema para su control y

gestion.

Las necesidades y expectativas de los clientes, asi como las dimensiones humana
y cultural de la organizaciéon, desempefan aqui un papel secundario pese a que
desde Juran hasta Ishikawa todos los autores de referencia hablan de satisfaccion
del cliente.

El enfoque humano de la Gestién de la Calidad surge en Japdén posteriormente y
como reaccion al enfoque técnico. El propio Ishikawa*® sienta las bases del enfoque
humano. Su reflexion parte de la conviccion de que el control de calidad es una
disciplina distinta a la Ingenieria, pues al hablar de problemas de direccion no puede

ser insensible a las diferencias culturales y al factor humano.

Esta era tiene como pilar convertir a los trabajadores en el eje del proceso de gestidon
y mejora de la calidad, actuando sobre su forma de pensar, incrementando su
participacion en la resolucién de problemas, e invirtiendo en su formacién. La
aplicacion de las ciencias del comportamiento a la direccibn de empresas ha

contribuido en buena medida a esta ruptura. Estos dos enfoques —el técnico y el

45 \VAZQUEZ, Claudia & Labarca, Nelson. Calidad y estandarizacion como estrategias competitivas
en el sector agroalimentario. Revista Venezolana de Gerencia, vol. 17, nim. 60, octubre-diciembre,
2012, pp. 695-708 Universidad del Zulia Maracaibo, Venezuela.
https://lwww.redalyc.org/pdf/290/29024892002.pdf. 2012.
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humano- se enfrentan durante los afios setenta y parte de los ochenta: es la época
de los malentendidos entre los ingenieros de bata blanca y los psicélogos?®.

Los resultados obtenidos por las experiencias de la introduccién de circulos de
calidad, como exponente modélico de los enfoques humanos de Gestion de la
Calidad, han sido espectaculares en Japon.

Para afrontar estos retos, se han ido desarrollando sistemas para la Gestion de la
Calidad, que enfatizan la sustitucion del concepto de «control» tipico del enfoque
técnico por el de «gestion». Por tanto, con un retraso de casi dos décadas desde el
momento en que los mercados de vendedores empiezan a mutar en mercados de
compradores, los nuevos sistemas de Gestidn de la Calidad que comienzan a surgir
incorporan una perspectiva externa o de mercado en la definicion del propio
concepto y de la forma de gestionarlo. Estas nuevas perspectivas, que surgen sobre
todo a partir de los afios 90, se encuadran en lo que hemos denominado el enfoque

estratégico.

En un primer momento, un conjunto de empresas lideres empieza a prestar atencion
a la calidad del servicio y a la satisfaccion del cliente. Autores como Parasuraman,
Zeithaml y Berry han creado toda una nueva linea de investigacion y de inquietud
directiva para la mejora competitiva. Los sistemas de Gestién de la Calidad del
servicio orientados al consumidor se conciben como un despliegue de la funcién de
la calidad para definir la voz del cliente en términos operativos y asegurar la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas. En esta primera etapa del enfoque
estratégico en la Gestion de la Calidad, la preocupacién por la satisfaccion del

cliente relega a un segundo plano la obsesién por la eficiencia...”’.

4% Ibidem. 2005.
47 CAMISON, César, Cruz, Sonia y Gonzalez, Tomas. 2006. Gestion de la calidad. Madrid :
Pearson Educacion S.A., 2006.
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ILUSTRACION 11. GENERACIONES DE LA GESTION DE LA CALIDAD

ETAPA 10: ORIENTACION GLOBAL (Modelos GCT)
Dazda

s 00 + Gestidn de Calidad Toml
* Esfuerzo de bisqueda de la excelencia en toda la organizacidn ¥ el sistema de valor,

ETAPA 8 ORIENTACION
AL SERVICIO (PZB)

+ Enfiaque en @refacion del clience.

» (Castiin expectiivas-pencepoiones.

» Decpliegue de la voz del diente en z
funcien de calidad.

02193 1wH153
INOCHNT

CONTROLTOTAL ETAPA &:

DE CALIDAD REORIENACION
AL PROCESO

Afax
] (Hammar, Chandy)
Reingenieria de procesos.

ERFOQLUE HUMARG

-
=

.
=

ETAPA & ORIENTACHKN
AL COSTE (Taguchi)

= Dhzeno da experimentos.
= Funcion de pérdidas.

T

§F -

ETAPA 4: DRIENTACION A LA PREVENCION (Juran)
+ Aptrud para el o dal producto
+ Dptimizacidn del dizefio del producto / proceso para crear mas valor:

+ Mejora conome.
+ Reducclon de los costas de no calidad.

OoIMIIL
INSCH M

ETAPA 3: ORIENTACION AL SISTEMA (Feigenbaum, Ichikawa)

= Extentidn del control de calidad a todas s dreas no fbriles.
= Controd totzl de b caldad: aseguramiento de la calided en todo & shtema

ETAPA 1: ORIENTACION AL PROCESO (Shewart, Daming)

Anos
050 + Control de clidad derante &l prooceso de fabricacion.
« Control estadisticn de procesos.

-

ETAPA |: ORIENTACION AL PRODUCTO
ance Inspaccian después de produccisn.
0 il Auditoria de producios terminados.

Fuente: Camisén, Cruz, & Gonzéalez, 2006
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A continuacién, se presentan los principios fundamentales de la calidad total:

- orientacion hacia los resultados,

- orientacion al cliente,

- liderazgo y coherencia en los objetivos,
- gestion por procesos y hechos,

- desarrollo e implicacion de las personas,

- aprendizaje, innovacion y mejora continuos.
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22.DESARROLLO DE ALIANZAS
22.1 Responsabilidad social
Definicién de calidad e importancia de la calidad.

De acuerdo a lo indicado por Fontalvo y Vergara en su Libro Gestion de la Calidad

en los Servicios ISO 9001:2008, la gestidén de la calidad en los servicios.

El concepto de servicio como una contribucion al bienestar del turista y a la mano

de obra que proporciona el servicio.
Las propiedades de los servicios:

- son intangibles,

- solo hay una oportunidad para prestarlos,

- se producen y se consumen de forma simultanea,

- el sujeto principal es el cliente,

- no se puede corregir el servicio prestado,

- se requiere planificar,

- requiere establecer responsabilidades para satisfacer las expectativas del
cliente,

- es personal, es decir se trata de una experiencia,

- es complejo estandarizar, por lo que los errores tienen una alta
probabilidad,

- se presentan varias transacciones directas y varios procesos,

- en algunos casos se asocia un bien tangible,

- una mala experiencia de servicio determina la pérdida de un cliente.
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ILUSTRACION 12. VARIABLES EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

El servicio El cliente no
no satisface v regresa

Contacto

Clientes
potenciales

El cliente
regresa

El sarvicio
satisface

k. i

Fuente: Fontalvo Herrera & Vergara, 2010

En la gestion de la calidad de servicios, es necesaria la realimentacion por parte del
cliente con el fin de satisfacer el cliente, fortalecer la mejora continua, evolucionar
el proceso y permitir la supervivencia de las organizaciones en el ambiente
competitivo de la era de la informacion. A continuacion, se presenta un modelo de
mejora continua en servicios; se puede semejar a lo que se requiere en el tipo de
empresas donde se pretende aplicar la norma técnica sectorial. (llustracion 16
Modelo de gestion de calidad evolutivo (llustracién 13 Modelo de gestion de calidad

evolutivo).

Con el fin de garantizar la medida de la calidad del servicio, es necesario que las
organizaciones puedan implementar indicadores de gestion adecuados, y para ello
debe contemplar las variables que intervienen en el proceso y los principios de la
calidad asociada a las caracteristicas especiales de los servicios.
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ILUSTRACION 13. MODELO DE GESTION DE CALIDAD EVOLUTIVO

ENTORNO ." 3 ._"-Nuueﬁim\dus
A.é.“..'

Diagnostico
aslramglco do
la

Estr e

/ cambiante \
Medir la calidad

§ Mejora
SRR - T TTE]
PROCESO
EVOLUTIVO
Preveer las

necesidades de los

Transmitir a la SISTEMA DE clientes
direccion las GESTION DE LA
necesidades CALIDAD
detectadas de los
clientes
Poseer los elementos
langibles asociados al
sennclc
Plah de accion Formacion de peraonal
para situaciones
imprevistas para conocer los

"‘__‘____Edlrntos a seguir
Figura 2.2

Fuente: Fontalvo Herrera & Vergara (2010)
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ILUSTRACION 14. INTERACCIONES EN LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Comunicacion

Necesidades
pasadas

y

Elementos tanaibles

Interaccio ﬂesk\j

Experiencias C)

pasadas

Fiabilidad

GCapacidad de
respuesta

Seguridad

Comunicaciones
externas

N

Servicio Servicio
Esperado Recibido

S

Fuente: Fontalvo Herrera & Vergara (2010)

Figura 2.5
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23.CONTROL DE LA GESTION

De acuerdo con lo referenciado por Luis Muiiis en su libro “Cémo implementar un
control de gestion en la practica”®; define el control de la gestion como un
instrumento administrativo creado y apoyado por la direccion de las organizaciones,
que permiten obtener la informacion requerida de manera confiable, oportuna, e
integra; con el fin de gestionarla y tomar las decisiones operativas y estratégicas;
por lo tanto es un proceso que mide el uso adecuado de los recursos que tiene a su
disposicion la organizacion con el fin de dar cumplimiento a su mision, vision y todos

sus objetivos®.
El control de la gestion se identifica por la importancia en los siguientes aspectos:

- conseguir el cumplimiento de objetivos,

- reducir riesgos y contingencias del negocio,

- ayudar a la toma de decisiones,

- anticipar problemas futuros,

- controlar la evolucién del negocio,

- implantar un sistema de retribucién variable,

- evaluar su control de gestién actual,

- soportar el cuadro de mando,

- controlar mejor los recursos consumidos,

- asignar responsabilidades y evaluar su cumplimiento,

- planificacion estratégica.

48 Mupiiz, Lluis. Como implantar un sistema de control de gestion y evaluarlo con un caso practico
real. http://www.accid.org/documents/evento_scg 23 maig.pdf. 2013
49 |Ibidem. 2013.
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Adaptar y modificar la estructura y dimension de la empresa en funcion de los
resultados obtenidos.

Adaptar y modificar los objetivos de acuerdo con los resultados obtenidos.
Obtener toda la informacion clave y adecuada que los responsables precisan.
En este proceso se pueden identificar 3 niveles de control de la gestion:

Nivel I: Es un control basico de la organizacion el cual debe analizar la situacion
actual de la empresa de acuerdo con la gestion; identificacion de los riesgos y
ventajas competitivas; conocimiento oportuno de resultados a través de reportes
periddicos y comparar con periodos anteriores; elaboracién de indicadores de

gestion.

Nivel Il: Es la segunda linea de control de la gestion, la cual se permite anticipar o
prever a corto y largo plazo para disminuir imprevistos; analizar y ajustar las
desviaciones en los resultados; ajustar objetivos y responsabilidades con base en
los resultados; definir la estructura mas eficiente; informe de control de gestion

mensual; e indicadores de gestion.

Nivel Ill: Es la tercera linea de control de la gestion, definido como el control de la
gestion integral la cual permite realizar planificacion estratégica de largo plazo;
planes de contingencia y de continuidad de negocio; planificacion estratégica por

departamentos; ademas de los demas beneficios de los anteriores niveles.

Como lo indica Muiiis; los factores principales que influyen en los controles de la

gestion son:
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- factores internos de la organizacion,

- factores externos a la organizacion.

Para lo cual se deben identificar y analizar los factores que afectan o puedan
afectar interna o externamente a la organizacion, y proponer mecanismos para
minimizar los efectos de dichos factores; asi como la evaluacién del proceso de

control de la gestion.

ILUSTRACION 15. PROCESO DE EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL DE GESTION

| Pr de evaluacién del si do I de gestién |
IDENTIFICAR SUS ||
COMPONENTES

EVALUAR LA
EFICIENCIA DE LOS
DIFERENTES

COMPONENTES

SISTEMA
DE CONTROL

DE GESTION
EFICAZ

DIAGNOSTICAR
EL ESTADO

Fuente: Mufiis (2013)
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24.DESCRIPCION MODELOS DE GESTION DE CALIDAD

Se identifican diferentes modelos de gestidon de calidad que han sido planteados por
diferentes autores, los cuales buscan de manera general:

Aplicar los principios de la calidad a través de un modelo de gestion que permitan
implementar las mejores practicas para cualquier organizacion y que contemple los

principios fundamentales de calidad.

Autoevaluar el desempefio de los colaboradores de las organizaciones; mantener
los sistemas de gestion que las organizaciones definan, a continuacion, se van a
presentar algunos enfoques identificados para gestionar y controlar la calidad, los
cuales han ido evolucionando tanto en sus principios, practicas y técnicas asociadas
a la calidad; y también de acuerdo con la manera como se viene presentando la
dinamica de los mercados, que han sido tan competitivos en las Ultimas décadas; y

donde se puede observar que contemplan los principios basicos de la calidad.

ILUSTRACION 16. ENFOQUES DE GESTION DE LA CALIDAD: PRINCIPIOS, PRACTICAS Y

TECNICAS

ENFOQUE DE GESTION DE LA CALIDAD

CONTROL
ESTADISTICO

Fuente: Camison, Cruz, & Gonzélez (2006)
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24.1 Control Estadistico de la Calidad (CEC/CEP)

Este modelo de gestion de la calidad es un modelo mucho méas avanzado que el
modelo basico asociado a la inspeccién, donde entre mas inspectores o
inspecciones se realicen, se busca disminuir la probabilidad de errores o productos
defectuosos; sin embargo, este modelo tiene falencias frente a la consistencia; para
lo cual se evoluciona a un modelo que busca controlar adecuadamente los

procesos.

Es decir, se pasa de un tema de calidad en el producto o servicio; a un tema de
calidad de procesos, el cual consiste en controlar los procesos verificando la
conformidad o no de las caracteristicas asociadas a la calidad que son definidas
como aceptables o no (medidas de algun elemento, reservas correctas en un hotel,
o0 el tiempo de prestacion de un servicio) mientras las tareas de que consta se estén

desarrollando®°.

“El concepto de calidad implicito a este enfoque de Gestion de la Calidad es la
definicion estadistica auspiciada por Shewhart, Deming y Taguchi, entre otros. La
medida de la calidad es pues, la variabilidad de las caracteristicas del producto. La
conformidad con las especificaciones se persigue asegurando la uniformidad de los
procesos, su principio fundamental, con el objeto de minimizar la variabilidad dentro

de un rango aceptable™*.

5 CAMISON, César, Cruz, Sonia y Gonzéalez, Tomas. 2006. Gestion de la calidad. Madrid :
PEARSON EDUCACION SA, 2006.
51 Ibidem. 2006
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ILUSTRACION 17. ENFOQUE DE CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD

MEDIDAS CORRECTIVAS
SOBRE LOS PRODUCTOS

CONTROL ESTADISTICO
DE LOS PROCESOS

LAS 6M [MEDIDAS CORRECTIVASj
CAUSANTES DE SOBRE LOS PROCESOS
VARIACIONES T

MEDIO
AMBIENTE
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MAQUINAS
MANO DE OBRA
MATERIALES
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DE LOS PROCESOS

=

3
PROCESOS y

PRODUCTOS
DESECHADOS

| DESPERDICIOS I
PRODUCTOS
REPASADOS

PRODUCTOS
DEFECTUOSOS

AYISO PARA
ACTUAR SOBRE
LOS PROCESOS

PRODUCTOS
BUENOS

INSPECCION
(MUESTREO
ESTADISTICO)

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez , 2006)

La variabilidad en los productos muestreados, provienen de lo que se denomina las

6M (Métodos, Materiales, Mano de Obra, Maquinas, Mantenimiento, y Medio
Ambiente).

El objetivo del CEP es identificar las variaciones del proceso y asegurar que la

medida definida como variable de calidad esta dentro del rango que sea aceptable;

para lo cual se requiere clasificar el origen de las variaciones del proceso, es decir

las fuentes aleatorias (problemas crénicos y/o comunes) y las no aleatorias

(problemas esporadicos y/o especiales).

52 |bidem. 2006.
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Los procesos de control estadistico, para su implementacion utilizan diferentes
herramientas basadas en calculos estadisticos con el fin de identificar y priorizar la

solucion a la variacion de la calidad de productos y/o procesos.

Usualmente se utilizan herramientas tales como Gréaficas de frecuencia
(Histogramas), diagramas de Pareto, diagramas de causa-efecto, hojas de
verificacion, estratificacion, graficas de dispersion y graficos de control y en los
altimos tiempos se ha incluido el método Taguchi, elimina los efectos de las
variaciones de los procesos o la calidad de los productos y el modelo de Narioki
Kano, analiza las caracteristicas de los productos con la satisfaccién de los

clientes®3.

Este modelo, si bien es cierto fortalece la identificacion de las dificultades del
producto o del proceso en las diferentes etapas, no es una herramienta preventiva
sino de tipo reactiva; es decir, no permite prever lo que puede suceder o evitar que

ocurran estos problemas debido a cualquier tipo de fuente®*.

5 PAZ, Roberto Carro. Administracion de la calidad total. Universidad Nacional de Mar de Plata.
2012.
54 Ibidem. 2012.
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ILUSTRACION 18. HERRAMIENTAS PARA EL CONTROL ESTADISTICO

Flawja e
Wenfoacidan

Fuente: Camison, Cruz, & Gonzélez (2006)
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25. MODELO DE CONTROL DE CALIDAD TOTAL (CCT)

Este modelo es una evolucion del Control Estadistico de Procesos (CEP); el cual
tuvo como precursores a Juran y Feigenbaum en Estados Unidos. EI modelo
promueve la calidad en todos los departamentos y procesos de la organizacion. A
continuacion, una definicion de CCT por Feigenbaum:

«El control de calidad total es un sistema efectivo para integrar los esfuerzos de
desarrollo, mantenimiento y mejora de la calidad de varios grupos de una
organizacion a fin de hacer posibles marketing, ingenieria, produccion y servicio a

plena satisfaccion del consumidor y a los niveles mas econémicos»°®,

ILUSTRACION 19. ENFOQUE DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD O CCT

CONTROL ESTADISTICO
DE LOS PROCESOS

MAQUINAS MEDIDAS CORRECTIVAS

—b SOBRE LOS PROCESOS
MANO DE OBRA
INFORMACION SOBRE

MATERIALES EL COMPORTAMIENTO
DE LOS PROCESOS

MANTENIMIENTO '
PROCESOS

SOLONaOYd N3
SYALLDIHHOD SWYaKaamW

METODOS

Fuente: Camison, Cruz, & Gonzalez (2006)

55 CAMISON, César, Cruz, Sonia y Gonzalez, Tomas. 2006. Gestién de la calidad. Madrid : Pearson
Educacion SA, 2006.
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Este modelo logra utilizar practicas que a través de los siguientes principios con el
fin de fortalecer la calidad:

Orientacion al cliente: La eficacia del control esta en la correcta identificacion de

los requisitos de calidad del cliente.

Actitud de prevencion:

- optimizacion del disefio de los productos y procesos,

ciclo periodico de planeacion, control y mejora,

- formalizacién y estandarizacion de procesos y documentos,
- programas de mantenimiento y verificacion,

- seguridad y prevencion de riesgos laborales,

- auditorias del sistema de calidad.

La inversion en mejora de la calidad es siempre rentable: Identificar los costos de la

calidad y de la no calidad y monitorearlo en un CMI (Cuadro de Mando Integral).

Enfasis en la mejora continua: Es una cultura que se implanta en una organizacion.

Orientacion al sistema: Control de la calidad en todos los departamentos.

Compromiso de la direccion: Compromiso real de los directivos.

Compromiso de todos los trabajadores en la mejora de la calidad: Formar y motivar

a los trabajadores.
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ILUSTRACION 20. ESFUERZO PARA LA MEJORA EN LOS ENFOQUES DE PREVENCION Y

DETECCION

ESFUERZO DE ANALISIS
AYIDON3IY3d1a

"] DETECKION

DISENO DESARROLLO PRODUCCION SERVICIO

ETAPA DEL CICLO DEL PRODUCTO

Fuente: Camison, Cruz, & Gonzalez (2006)

Dentro del modelo se puede implementar la metodologia seis sigmas (60) que
contempla diferentes herramientas tales como:

- procesos de mejora continua (CIP),

- disefio/redisefio de procesos,

- analisis de varianza,

- cuadro de mando integral (BSC),

- la voz del cliente (VOC),

- pensamiento creativo,

- disefio de experimentos,

- control Estadistico de Procesos,

- balance Score Card (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI)>%®.

56 |bidem. 2012.
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El BSC es una herramienta supremamente importante para los directivos de las
organizaciones actuales y del futuro, por cuanto traducen la estrategia y la mision
de las organizaciones en un conjunto de medidas que logran visibilizar el
cumplimiento de éstas en el ambito financiero y en lo que se denominan otros
inductores de cumplimiento de los objetivos financieros; y que son la estructura para
un sistema de gestion y de medicion estratégica; y que podria convertirse en la

piedra angular de los sistemas de gestion de una organizacion.

La medicion y la gestion en la era de la informacion, como lo plantea el libro “Cuadro
de mando integral™’ es uno de los aspectos mas importantes para implementar
modelos de control y seguimiento, asociando 4 perspectivas equilibradas en las

organizaciones: Financiera, Clientes, Operaciones, y la formacién y crecimiento®8,

Las empresas, de servicios especialmente han sido protegidas a través de medidas
regulatorias y proteccionistas en los paises frente a competidores mucho mas
eficientes e innovadores; generando un entorno confortable y no competitivo; sin
embargo, en las Ultimas décadas se han generado iniciativas en el mundo que
desregularizan y privatizan las empresas de servicios de la era industrial; lo que esta
generando que éstas empresas desarrollen nuevas capacidades no enfocadas
solamente en la gestion de los activos tangibles y fisicos; sino de los activos
intangibles o invisibles, fortaleciendo desarrollo de relaciones sostenibles con sus
clientes, introduccion de productos y servicios innovadores, deseados por los

clientes; servicios de alta calidad, bajo costo, y cortos tiempos de espera; movilizar

57 KAPLAN, Robert S., Norton, David P. Cuadro de mando integral
https://es.slideshare.net/JuanAlejandroMarnGue/cuadro-de-mando-integral-2da-edicin-robert-
kaplan-david-norton. 2003.

58 |bidem. 2003.
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todas las habilidades y motivacion de los empleados para lograr una mejora
continua en calidad del servicio; y aplicar tecnologia, base de datos y sistemas de

informacion.

En un entorno competitivo donde las empresas deben lograr que las funciones en
la organizacion sean cruzadas, es decir, proceso integrados en busca de satisfacer
adecuadamente al cliente; asi mismo un mayor vinculo con los clientes y
proveedores; generando segmentacion de clientes debido a las necesidades,
exigencias y personalizacion de los servicios; comportarse como una empresa de
escala global; innovadora y empleados de nivel que permitan desarrollar la

estrategia®®.

Es por esto por lo que las organizaciones han generado iniciativas de mejora:
- calidad total,

- sistemas de distribucién y de produccién JIT,

- reduccion de costos,

- disefio de empresa orientada al cliente,

- reingenieria.

Sin embargo, estas iniciativas no han sido exitosas por considerarse cada una de
manera fragmentada o independiente; sin embargo, puede que estos no estén
alineados con la estrategia y no permitan cumplir los objetivos financieros o
econdémicos; por lo tanto, al articular la organizacién desde varias perspectivas, se

requiere un cambio en los mecanismos de medicion.

59 |bidem. 2003.
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La implementacién del CMI, consiste la alineacion entre las estrategias de largo
plazo vs el control operativo de corto plazo; permitiendo asi mismo validar si la
estrategia esta generando los resultados esperados, y asi tomar decisiones para

ajustar la estrategia; permitiendo asi un Feedback para la organizacion.

ILUSTRACION 21. CUADRO DE MANDO INTEGRAL

5]

CLARIFICAR ¥
TRADUCIR L.
VISTON % LA

ESTRATEGLA
3 1 — /-" - -
COMUNICACION N, CUADRO d F?rEED éﬂ{gﬁ‘r
5 DE 5
conscron v il ~ ESTRATECICO
Y | INTEGRAL

|

PLANIFICACION ¥
ESTABRLECIMIENTO
DE OBJETIVOS

Fuente: Kaplan (2003)
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ILUSTRACION 22. BARRERAS PARA IMPLEMENTAR LA ESTRATEGIA

Solo el 10% de las
Organizaciones ejecutan
su estrategia

Barreras para la e¢jecucion de la estrategia

=

/

\

~

Barrera de la vision

Barrera de las personas

Barrera de la direccidn

Barrera de los recursos

Solo el 5% de los
empleados
comprenden la
estrategia

S6lo el 25% de los
directivos tienen
incentivos ligados

a la estrategia

El 85% de los equipos
directivos dedican menos
de una hora por mes a
discutir la estrategia

El 60% de las empresas
no relacionan
presupuestos

v esirategia

Fuente: Kaplan (2003)

De acuerdo con lo indicado por Amado Salgueiro en su libro “Indicadores de gestion

y cuadro de mando”; se identifica o necesario de tener indicadores, lo cual es un

tema que se esta tratando desde a finales del siglo pasado; donde Lord Kelvin

indico:

“Cuando puedes medir aquello de lo que estas hablando y expresarlo en numeros,

puede decirse que sabes algo acerca de ello; pero, cuando no puedes medirlo,

cuando no puedes expresarlo en nimeros, tu conocimiento es muy deficiente y poco

satisfactorio”0.

60 THOMSON, William. 1867. Treatise on Natural Philosophy. Oxford. 2nd edition, 1883.
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Toda organizacion que desee lograr resultados exitosos, mas aln en un entorno tan
competitivo como el que se esta presentando en esta era de la informacion, requiere
estar revisando y actualizando sus indicadores (estratégicos/calidad); validar su
periodicidad de medicion, las fuentes de informacidn, el método de analisis, y
evaluar el impacto en la organizacion al realizar su seguimiento. (Salgueiro, 2001)
Modelo de enfoque japonés o como CWQC (Company Wide Quality Control).

El concepto entregado por Ishikawa para este modelo:

“Consiste en el desarrollo, disefio, produccién, comercializacion y prestacion del
servicio de productos y servicios con una eficacia del coste y una utilidad 6ptimas,
y que los clientes compraran con satisfaccion. Para alcanzar estos fines, todas las
partes de una empresa (alta direccion, oficina central, fabricas y departamentos
individuales tales como produccién, disefo, técnico, investigacion, planificacion,
investigacion de mercados, administracion, contabilidad, materiales, almacenes,
ventas, servicio, personal, relaciones laborales y asuntos generales) tienen que
trabajar juntos. Todos los departamentos de la empresa tienen que empefarse en
crear sistemas que faciliten la cooperacion y en preparar y poner en practica

fielmente las normas internas.

Esto solo puede alcanzarse por medio del uso masivo de diversas técnicas tales
como los métodos estadisticos y técnicos, las normas y reglamentos, los métodos
computarizados, el control automéatico, el control de instalaciones, el control de
medidas, la investigacion operativa, la ingenieria industrial y la investigacion de

mercados®?!.

Los principios diferenciales, junto a aquellos heredados del CCT son:

61 CAMISON, César, Cruz, Sonia y Gonzalez, Tomas. 2006. Gestion de la calidad. Madrid :
PEARSON EDUCACION SA, 2006 p. 246
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orientacion real y completa hacia el cliente,

mejorar el disefio del producto y la gestion de los procesos serd siempre
rentable,

el objetivo final del cero defectos se persigue mediante la mejora continua o
filosofia Kaizen,

eficacia en la gestion del tiempo,

extiende el control de calidad a toda la cadena de valor,

enfoque de equipo,

gestion basada en hechos y datos,

compromiso, participaciéon y cesion de autonomia a los empleados,

liderazgo de la direccién.
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26. MODELO DE GESTION DE CALIDAD TOTAL

El modelo de Gestion de la Calidad Total es uno de los modelos mas completos

para gestionar la calidad de las organizaciones; por cuanto conjuga de manera

equilibrada los conceptos de calidad al interior de la organizacioén, que se enfoca en
el producto o servicio, buscando la conformidad de las especificaciones de los
productos o servicios, evitar reprocesos, reduccion de costos, aptitud de los
colaboradores para realizar las tareas. De otra parte, esta el concepto de calidad al

exterior de la organizacién, que se enfoca en la satisfaccion de los clientes respecto

al producto o servicio entregado®?.

“Los antecedentes de esta definicién se encuentran en la Economiay el

Marketing”.

Ambas disciplinas han establecido que la calidad, junto con el precio o el plazo de
entrega, son variables determinantes de la eleccién del consumidor. Mientras que
la teoria microecondmica fue el paradigma dominante, se acept6 que el precio era
el Unico factor determinante de la eleccion del consumidor. La manifiesta irrealidad
de la hipétesis de la competencia pura por precios ha inducido al desarrollo de
nuevos modelos marginalistas que incorporen la calidad al proceso de decision de

los consumidores, mas tarde superados con el desarrollo de la Economia Industrial.

Dentro de los primeros, podemos destacar modelos de comportamiento del
consumidor como el que presenta Abbott en 1955, en el cual precio y calidad forman
conjuntamente la base para la seleccién de producto por el consumidor, siendo un

producto con diferentes calidades y precios tratado como un conjunto de productos

62 |bidem. 2006.
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distintos, entre los que el consumidor asignard su renta buscando maximizar su
utilidad.

Un producto mas barato coincidiria entonces con el mejor sélo si las diferencias de
calidad han sido eliminadas a través de la estandarizacion. Las aportaciones del
Marketing, han acabado de revelar que tanto el precio como la calidad son variables
con peso en el proceso decisorio de los compradores. Las diferencias en calidad
reflejarian entonces desemejanzas en la cantidad de cierto atributo poseido por el
producto. En esta primera etapa, se difunde el concepto de valor como «relacion
calidad / precio. Asi, Feigenbaum en Camison y otros, plantea que calidad no tiene
el significado popular de lo mejor en un sentido absoluto, sino que quiere decir lo
mejor dentro del uso al que el producto se destina y su precio de venta.

El concepto value for money, ampliamente extendido en el mundo anglosajon,

refleja esta idea™.

De cara a la implementacion de este proyecto, es importante rescatar el concepto
de valor, donde el cliente esta dispuesto a recibir cierta calidad de acuerdo al precio
que estd dispuesto a pagar, es aqui donde temas adicionales como la
responsabilidad social empresarial, ética empresarial, y la gestion de riesgos,
aportan para que la percepcion del cliente, sea de mayor calidad, de menor impacto
en el entorno, y un precio justo; es por esto que la decisiébn de compra del cliente se
tomaria entonces comparando la relacién percepcion de la calidad/precio entre los
competidores de cada mercado.

63 CAMISON, César, Cruz, Sonia y Gonzalez, Tomas. 2006. Gestién de la calidad. Madrid :
Pearson Educacion SA, 2006 p. 194
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ILUSTRACION 23. CALIDAD TOTAL COMO SATISFACCION DE EXPECTATIVAS DE LOS

GRUPOS DE INTERES

EiﬁEL?AADEL CALIDAD Satisfaccion
plena de otros
POR OTROS PROGRAMADA agentes internos
AGENTES ) A. ¥y externos
EXTERNOS
EINTERNOS /
Satisfaccion

A industrial

CALIDAD
TOTAL

CALIDAD
REALIZADA

Insatisfacci dn inevitable

CALIDAD
ESPERADA
POR EL CLIENTE

Insatisfaccion inevitable

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)

Existen diferentes conceptos sobre Gestion de la Calidad Total o TQM (Total Quality
Managment); sin embargo, a continuacion, se presentan algunas de las mas
reconocidas y planteadas en el libro “Gestion de la Calidad” (Camison, y otros,
2006):
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El concepto del Report of the Total Quality Leadership Steering Committee and
Working Councils®, patrocinado por Procter & Gamble y obra de un consejo
integrado por CEO de grandes corporaciones y académicos de las mas prestigiosas
escuelas de negocios, y que ha sido aceptada por posteriores trabajos

académicos3:

«Calidad total es un sistema de direccion enfocado en las personas que busca el
continuo incremento de la satisfaccion del consumidor a un coste real
continuamente menor. Calidad total es un enfoque sistémico completo (no un area
0 un programa aislado), y una parte integral de la estrategia de alto nivel; trabaja
horizontalmente cruzando funciones y departamentos, implica a todos los
empleados desde la cima hasta la base, y se extiende hacia atras y hacia delante
para incluir la cadena de proveedores y la cadena de clientes. Calidad total acentla
el aprendizaje y la adaptacion al cambio continuo como claves para el éxito

organizativo».5®

El concepto de las instituciones lideres del enfoque de aseguramiento de la calidad
como el caso de la British Standards Institution en su norma BS4778, de 1991:

«Una filosofia de direccion que afecta a todas las actividades, la cual permite
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y de la comunidad, y lograr
los objetivos de la organizacion de la manera mas eficiente, a través de la
maximizacion del potencial de todos los empleados en un camino continuo hacia la

mejora.

El concepto de Deming Prize Committee de la JUSE (2004a: 4) en 1998:

64 EVANS. Report of the Total Quality Leadership Steering Committee and Working Councils.1992
65 Camisén, César, Cruz, Soniay Gonzéalez, Tomas. 2006. Gestion de la calidad. Madrid : PEARSON
EDUCACION SA, 2006 p. 264
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«GCT es un conjunto de actividades sistematicas conducidas a través de toda la
organizacion para alcanzar eficaz y eficientemente los objetivos de la compafiia, asi
como para proveer productos y servicios con un nivel de calidad que satisfaga a los

clientes, en el tiempo y al precio apropiados».
Otro concepto entregado por American Productivity & Quality Center:

«Es gestion porque es cambio guiado, racional, que contribuye a la linea de fondo
de la organizacion. Es planificada, conducida por la alta direccion, y alineada con
los objetivos estratégicos (...) Es total en el sentido de que abraza todo: cada parte
de la organizacion, tanto procesos como resultados, servicios, asi como productos,
proveedores y clientes, relaciones internas con relaciones externas (...) Es calidad
porque trabaja para mejorar cada producto y proceso al cual se apliquex»*©®.

Este modelo consiste en la alineacién estratégica de diferentes actividades que
estan orientadas para planificar, organizar y controlar la variable de calidad en toda
la organizacion desde una perspectiva de la mejora continua en la calidad del
producto o servicio, de la evolucién frente a la competencia; y la generacion de valor

para los grupos de interés identificados.

A continuacion, se presentan los 8 principios que plantean los autores, con base en
una la literatura; y de su grado de implantacién segun las practicas y técnicas que

se manejen®’:

- orientacién estratégica a la creacién de valor,
- orientacion al cliente,

- liderazgo y compromiso de la direccion,

66 |bidem. 2006.
57 Ibidem. 2006.
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- vision global y horizontal de la organizacion,

- orientacién a las personas y al desarrollo de sus competencias,
- orientacion a la cooperacion,

- orientacién al aprendizaje y a la innovacion,

- orientacion ética y social.

Con el fin de aportar més alla de concepto y de la teoria que inspira este modelo,
se resaltan las actividades que permitirdn implementar en la practica este modelo,
y que podria ser utilizado en el modelo planteado para la implementacion de las

normas sectoriales de turismo.

Apoyo por parte de la alta direccién evidenciado a través de la planificacion
estratégicas, asignacion de recursos y mecanismos de seguimiento y control

Estructuras de apoyo a la gestion de la calidad total, entre ellos fortalecer el rol de
Cambio y Cultura; asi como de la comunicacion interna y externa que permita

socializar los cambios en la organizacién y sus avances.

Identificacion de expectativas por parte de los grupos de interés; y monitoreo a los
cambios globales del mercado, la dinamica competitiva y los valores sociales.
Herramientas de medicidon estratégicas y operativas que permitan alinear ambas

dimensiones.

Elaborar manuales y procedimientos asociados a la calidad, realizar auditorias bajo

el modelo ISO 9000 como apoyo al seguimiento.

Fortalecer el relacionamiento con los grupos de interés basados en la transparencia,
alianzas estratégicas y de largo plazo.
Promover la participacion y el compromiso de los colaboradores para implementar

proyectos de mejora continua y trabajo en equipo.
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Movilizar practicas de gestion de recursos humanos, asociadas a mejorar las

capacidades,

implementando politicas de formacion,

promocion, reconocimiento y comunicacion.

motivacion,

habilidades y compromisos por parte de los colaboradores,

participacion, seleccion,

ILUSTRACION 24. PRINCIPIOS, PRACTICAS Y TECNICAS EN EL ENFOQUE GCT

PRINCIPIOS

La GCT implica la adopcién de unos principios clave, de un sistema de valores, que guian
la forma de gobernar la organizacién y el comportamiento de sus miembros

PRACTICAS Y TECNICAS
Los principios anteriores implantan mediante practicas que aportan los instrumentos para asegurar
que los principios se tienen en cuenta en la estrategia y en cada actividad diaria de la organizacion

Herramientas de mejora

Sistemas de medicion

Procesos organizativos y directivos

Investigacion de defectos de pres-
tacién de servicios

Investigacion sistematica averias
Recopilacion estadisticas calidad
Control estadistico de procesos

Documentacién de procesos y del
sistemna de Gestion de la Calidad

Manual de calidad

Gestitn de procesos

Dindmica de grupos

Técnicas de resolucion problemas
7 herramientas de la calidad
Benchmarking

Autoevaluacion

Evaluacién de proveedores
Lhkilizacion del cicle PDCA
Andlisis AMFE

Despliegue de la funcién de calidad

Contar con un sistema de medicién
capaz de aportar informacion sobre
los hechos relevantes

Costes de calidad y no calidad
Investigacién regular del cliente
{necesidades y satisfaccién)
mediante encuestas o reuniones
periddicas

Medidas de la variacion y eficiencia
de los procesos

Medicién continua de resultados

Investigacion regular de la
satisfaccion de los empleados

Creacion de comités de calidad
Creacion departamento de calidad
Programas de formacién en calidad

Delegacion de responsabilidades

Participacién de empleados en decisiones
estratégicas

Programas de sugerencias

Equipos de mejora y circulos calidad

Equipos interfuncionales

Remuneracién segin | satisfaccion de los clientes
Sistemas comunicacién vertical y horizontal
Organizacién por procesos

Planificacién de carreras

Técnicas de planificacién de calidad

Desarrollo servicio postventa

Gestion eficaz de quejas y reclamaciones

Relacién cooperacion a LP con proveedores y clientes
Creacion de unidades organizativas descentralizadas
(autonomia en el trabajo)

Reduccion de los niveles jerirquicos

Planes carrera basados en competencias

Fuente: Camison, Cruz, & Gonzélez (2006)

126




JIrP

Universidad Tecnoldgica
de Pereira

Modelo de Mejora Continua de Procesos. El ciclo PDCA/PHVA.

Este modelo fue desarrollado inicialmente por Walter A Shewhart; quien lo publicé
en 1939; sin embargo, fue popularizado a través de Eduard Deming en los afios 50
donde presenté el ciclo PDCA en Japén, se lo denomina “ciclo de Shewhart” o “ciclo

de Deming”®.

Una propuesta realizada por uno de los expertos japoneses mas reconocidos en
calidad, indica que la esencia de la Calidad Total esta en la aplicacion constante e
ininterrumpida del “ciclo PDCA” o “ciclo de control” hasta obtener los objetivos

definidos, el cual propone con algunos ajustes:

ILUSTRACION 25. EL cicLo PDCA AJUSTADO POR ISIKAWA

Decidir
objetivos

Acometer una
accidén

Decidir
métodos

I| \ Educacion y .'I |
Comprobar formacién [
los resultados |
del trabajo

Hacer
trabajo 00

Fuente: Camison, Cruz, & Gonzéalez (2006)

58 |bidem. 2006.
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El control no es solo realizar una inspeccién; realmente el sentido es controlar los
procesos, observando todas las actividades operativas y estratégicas de la
organizacion, observando los resultados, introduciendo informacion obtenida del
mismo proceso, identificado posibles fallas o ineficiencias en cada una de las

actividades y eliminando las causas de dichas fallas.

A continuacién, se presentan algunas herramientas para mejorar la calidad que son
comunmente utilizadas en cada etapa, con el fin de fortalecer los procesos; es
importante indicar que el ciclo de PDCA debe realizarse de manera ininterrumpida,
incluso cuando se pasa de un estado A un estado B, éste Ultimo debe seguir
aplicando el ciclo. En conclusion, se trata de una metodologia para ser aplicada en
los diferentes modelos; pues por si misma no da alcance a diferentes aspectos o
principios que la calidad exige; es por esto que no solo se aplica a la calidad sino
también a costos unitarios, volimenes de venta, volimenes de compra entre otras
variables.

ILUSTRACION 26. EL cicLO PDCA Y LAS HERRAMIENTAS DE MEJORA

Ciclo PDCA y las herramientas para la mejora de la calidad.

Las 7 herramientas clasicas de la calidad Las 7 herramientas nuevas de la calidad

;’fan Ean

Hoia de recogida
e datos

Diagrama de afinida
Diagrama de relciones

Histograma
Hoja de recogida de datos E;}m'ﬁcac;éﬂ )
Diagrama de carrelacign | D28rma de espina

| o Diagrama de Pareto / Diagrama de proceso

‘ Diagrama de correlacién | f de decision

| | Grifico de control | | Diagrama de flechas ‘

Diagrama de drbol
Act Matrices de priorizacién
Diagrama matricial

‘.‘ Hofa de recogida de datos | Hoja de recogida de datos | | Ii |
Estratificacion Grifico de control
Diagrama de correlacion | Diagrama de correlacion
Grifico de control
Diagrama de Pareto

Check Do

Fuente: Camison, Cruz, & Gonzélez (2006)
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Andlisis comparativo.

Una vez analizado los diferentes modelos y las dos herramientas descritas
anteriormente; se realiza un andlisis comparativo basado en los 8 principios
planteados para la Gestion de la Calidad total, con el fin de identificar la evolucion y

los puntos donde se complementan. (Ver ilustraciéon 27)
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27. SELECCION DE ESTRATEGIAS A IMPLEMENTAR

Una vez identificados los diferentes modelos, metodologias, practicas y técnicas
asociadas a fortalecer la gestion de la calidad; se observa que todas estas se
complementan de manera interesante, y que aplicar solo una de estas no seria
suficiente en busca de la tan anhelada “Gestion de la Calidad Total”; es por esto,
que para el disefio del modelo se utilizaran diferentes modelos y herramientas

identificadas anteriormente.

Igualmente, algunas practicas asociadas al sector turistico que seran referenciadas.
Modelo Administrativo para el Seguimiento, Control y Mejora del Sistema de Gestion

para la Sostenibilidad.

A continuacion, se presenta el modelo propuesto que tiene como objetivo principal
del modelo que se plantea es contar con una herramienta de tipo administrativo que
permita la organizacion implementar, monitorear y mantener el sistema de gestion
para la sostenibilidad en un Establecimiento de Alojamiento Hotelero (EAH), dando
cumplimiento a la Norma NTS-TS-002 y sus actualizaciones. Asi como la valoracion
de sus impactos en la competitividad de la organizacién con respecto al sector,
debido a la alta exigencia de los turistas que han subido la frontera de calidad de

Sus servicios.
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ILUSTRACION 27. ANALISIS COMPARATIVO ENTRE LOS DIFERENTES MODELOS

Caract eristicas

4. 1.1 Modelo de Control
estadistico de la calidad

{CEC/CEP}

412 Modelo de Control
de Calidad Total {CCT)

1
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mucho ma gperativa debidoa
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Es
unmodelo con un enfoque
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r
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Sibien los Programas para la Gestion de la Sostenibilidad, dictan el norte en materia
de indicadores, metas y responsables de cada componente de la sostenibilidad, y
son ellos los que finalmente ayudan a realizar el monitoreo necesario de los avances
en la implementacion de la Norma Técnica Sectorial; se requieren algunas acciones
estratégicas, tacticas y operativas, en aras de garantizar en el tiempo acciones

tendientes a fortalecer el sistema de gestion.

A continuacion, se propone un modelo, que tiene como proposito atender la
necesidad de la organizacion para realizar la implementacion, el seguimiento,
control y mejoramiento continuo del Sistema de Gestion para la Sostenibilidad del
Hotel, que asegure su conformidad.

El modelo sera planteado bajo la metodologia del ciclo de Deming (PDCA/PHVA),

el cual permite apoyar la mejora continua de la implementacion.

ILUSTRACION 28. MODELO GENERAL BASADO EN EL CICLO DE DEMING

los planes o acciones
implementadas de acuerdo a la
posibilidad real de cumplimiento
* Validar la actualizacién de la
norma NTS vigente

* Solicitar ajustes a la direccion de
= Idetificar los requisitos de la

( « Identificar la norma NTS vigente

norma

* Validar compromisa de la
direccion

* Diagnositico del nivel de
cumplimiento de |a organizacion

Planear

* Realizar acciones de
seguimiento y control que  Identiifcar correcciones,

permitan dar cumplimiento al acciones correctivas o de mejora

plan de accion generado « Elaborar plan de accién con el
« Auditoria de seguimiento al SGS fin de dar cumplimiento a la

norma

Fuente: Elaboracion propia
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Con base en la estructura general del modelo se presenta el detalle para la
implementacion de este asi:

— Fase 1: Planeacion.
Durante esta fase, se busca tener una ruta clara de los aspectos en los cuales se
deben enfocar los esfuerzos de la organizacion con el fin de dar cumplimento al

objetivo principal al implementar la norma sectorial.
Identificar Norma NTS Aplicable.

Realizar un ejercicio de identificacion de la norma, en este caso se trata de una
norma de tipo sectorial que en muchas ocasiones es mas implementada que las
mismas normas ISO, debido a que generan un plus importante frente a la
competitividad del sector turistico. La norma sectorial ser4d la NTS TS 002
Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje (EAH) vigente en Colombia para los
establecimientos hoteleros y que son definidas por el Viceministerio de Comercio,

Industria y Turismo.
Compromiso de la Direccion y Asignacion de Recurso Humano.

Una vez realizada esta actividad, se debe aclarar si la direccién de la organizacion
esta comprometida con esta iniciativa y si desea implementar y/o certificarse en la

normatividad vigente, y generar el documento de compromiso.

Este es uno de los aspectos mas importantes y relevantes que se plantean en el
modelo de gestion de la calidad total; es decir requiere no solo firmar un
compromiso, sino que el mismo sea real y evidente en las diferentes etapas, para
lo cual se implementaran diferentes técnicas y herramientas para que dicho

involucramiento sea consistente.
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Posteriormente la direccibn debe asignar los recursos humanos, fisicos,
tecnologicos y econdmicos para liderar la implementacion de esta norma; para lo
cual se recomienda que sea un equipo multidisciplinario que pueda aportar en todas
las areas de la organizacion y que a su vez sean agentes de cambio en sus equipos

de trabajo.
Establecer derechos y deberes para todas las partes interesadas - los derechos y

deberes deben estar enfocadas en el cumplimiento de la sostenibilidad

(colaboradores, proveedores, clientes y huéspedes).
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28.ANALISIS ALINEACION ESTRATEGICA DE LA ORGANIZACION
28.1 Mision, vision, valores

El primer paso de cara al diagnéstico es validar que existe actualmente en la
organizacion un direccionamiento estratégico, que le permitird identificar si la
implementacion de la norma esté alineada con la estrategia y si le hace sentido a la
direccién apostar por la implementacion de una norma no por un certificado, sino
por un tema de competitividad que lleva la estrategia y los objetivos de la

organizacion a nivel superior.

Es importante aclarar, que, si estos componentes estratégicos no estan alineados
con las dindmicas del sector, se debe replantear y hacer un ejercicio que involucre

toda la organizacién para ajustar todo el direccionamiento estratégico.

Andlisis del entorno: Este punto se recomienda realizar un analisis del entorno a
través de la aplicacion del andlisis de las 5 fuerzas de Porter (Poder de los
proveedores, poder de los clientes, servicios o productos sustitutos, entrantes
potenciales y competencia del sector) o un analisis PESTEL (Politico, Medio
ambiente, Socio-cultural, Tecnoldgico, Econémico, Legal), con el fin de identificar
cudles son las variables criticas de éxito para garantizar la continuidad del negocio

en el tiempo requerido.
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ILUSTRACION 29. ESTRATOS DEL ENTORNO DE UNA EMPRESA

Macroentorno

Industria

Competidores
y mercado

Fuente: 50 Minutos.es

Una vez se tengan los resultados de este analisis, se recomienda revisar la
estrategia de la organizacion, si en realidad le esta apuntando a gestionar los temas

criticos que pueden poner en riesgo la sostenibilidad de la organizacion.

Descripcién del establecimiento

Se recomienda realizar una identificacion clara y detallada de:
- la ubicacién y acceso,

- infraestructura fisica,

- medios tecnoldgicos,

- servicios prestados,

- fortalezas y debilidades (Matriz DOFA),

- estructura organizacional,
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- mapa de procesos,

- flujos de operacion de hotel,

- matrices de riesgos y peligros,

- matriz de aspectos e impactos ambientales,

- procesos criticos, procesos de apoyo,

- entradas y salidas de los procesos,

- indicadores actualmente gestionados

- identificar Requisitos Norma NTS TS 002 Establecimientos de Alojamiento y
Hospedaje (EAH).

Una vez identificada la norma, se deben extraer a través de una de las 7
herramientas del modelo de Control Estadistico de Procesos (lista de chequeo o de
verificacion), el listado de los requisitos con sus respectivos numerales que permita
tener claridad si la organizacién cumple con dichos requisitos. La propuesta podria

ser a través de un cuadro asi:

Identificar las herramientas e instrumentos para la gestion y documentacion de los

procesos de sostenibilidad. (Ver ilustracién 30)

Se realiza una revision de la documentacion asociada al cumplimiento de la norma;
y se realiza un inventario de la documentacién basica requerida para soportar los
procesos y requisitos de la norma a través del “Listado Maestro de Documentos y
Registros”:

- manuales,

- procedimientos,

- guias,

- formatos,

- registros.
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ILUSTRACION 30. PROPUESTA LISTA DE VERIFICACION

NUMERAL

REQUISITO I

]l EVIDENCIA OBJETIVA

GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

para la sostenibilidad, con los registros o evidencias para demostrar el
cumplimiento de los siguientes requisitos

B EAH debe disenar, implementar, mantener, evaluar y mejorar la gestion ‘ ‘

Fuente: Elaboracién propia

‘ Se verifica la implementacion del SG

Documentos externos (Normatividad legal que nos compete por el sector turistico,

normas, comunicados, circulares, entre otros)

Los procedimientos obligatorios por esta norma son:

procedimiento requisitos legales,

— procedimiento de monitoreo y seguimiento,

procedimiento preparacion y respuesta ante emergencias.

A continuacion, se debe identificar y validar la documentacién asociada al Sistema

de Gestion para la Sostenibilidad:

politica de sostenibilidad,

matriz de aspectos e impactos ambientales,
programas para la sostenibilidad,

objetivos e indicadores asociados a la sostenibilidad,
mecanismos de control y seguimiento,

mejora continua,

gestion de proveedores,

planes de comunicacion y de asimilacion de los temas asociados a la

sostenibilidad,
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- diagnostico de cumplimiento de la norma NTS TS 002 Establecimientos de

Alojamiento y Hospedaje (EAH).

El objetivo de este diagnostico es identificar cual es el estado actual de la
organizacion frente al nuevo reto de cumplimiento de la norma sectorial; es por esto
gue se debe aplicar una herramienta planteada en los diferentes modelos; es decir
una auditoria inicial del sistema de calidad para comprobar su eficacia, en primera
instancia por el modelo de Control de Calidad Total e incluido también por el de
Gestion de la Calidad Total; donde la propia organizacion o por terceras partes,

realizan auditorias a los sistemas de gestion o de normas sectoriales.

Estas normas aceptadas en por el sector y su documentacion ha sido una referencia
para las auditorias por terceras partes independientes, que pretenden acreditar si
dicho sistema asegura a los clientes que todos los procesos de la empresa estan
planificados y controlados de acuerdo con el objetivo principal de la norma a
implementar. Actualmente, la certificacion es objeto de deseo por la mayoria de las
empresas como una prueba fiel y objetiva de que su sistema de calidad es conforme

con ciertas normas.

Es importante tener en cuenta que la certificacién hace parte de un punto de partida

para la mejora continua, y no como la meta final®°.

Una vez realizada la auditoria y al consolidar sus resultados donde se cuantifica en
porcentajes el nivel de cumplimiento frente a la norma a implementar, la cual debe

ser socializada a través de un informe a los encargados de impulsar en la

59 |bidem. 2006.
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organizacion este tipo de iniciativas, y los llamados a realizarlo son los mismos
directivos.

Este primer ejercicio permite a la organizacion identificar a través de las No
conformidades, en qué items de la norma se deben centrar los esfuerzos que la
organizacion debera realizar; y asi definir los objetivos claros que permitan lograr
un nuevo estado o nivel de cumplimiento. Como resultado del informe, se debe
generar un plazo de tiempo determinado, en el que la organizacion dispone para
elaborar un plan de acciones correctivas que permita atender cada una de las no

conformidades.
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29. ELABORACION DEL PLAN DE ACCION

Una vez se identifiqguen las no conformidades y las oportunidades de mejora
asociadas al cumplimiento de la norma sectorial NTS 002-02 se debe generar un
plan de accién correctivo, con el fin de subsanar las no conformidades encontradas
en la auditoria inicial de diagndstico y prevenir las que las conformes no cambien

de estado o se fortalezcan.
El plan de accion debe contener como minimo los siguientes elementos:

Realizar un analisis causa raiz con el fin de identificar la causa real por la cual no
se da cumplimiento a algun item o requisito de la norma, para lo cual se puede
utilizar una de las herramientas que plantea el modelo de Control Calidad Total,
como lo es “Causa y efecto”; para lo cual se dispone de diferentes técnicas como:

diagrama de espina de pescado, los 5 Por qué, entre otros:
— El diagrama de espina, propésito

El diagrama de espina se utiliza para recoger de manera grafica todas las posibles
causas de un problema o identificar los aspectos necesarios para alcanzar un
determinado objetivo (efecto). También se lo denomina diagrama causa-efecto o
diagrama de Ishikawa2.

— Construccion
Para desarrollar el diagrama de espina se deben seguir los siguientes pasos:
Definir y determinar claramente el problema o efecto que se va a analizar,

escribiéndolo dentro de un recuadro en el lado derecho del papel.
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Identificar los factores o causas que originan el efecto, mediante un brainstorming.
La enumeracién de las causas debe ser lo mas amplia y completa posible. Para
clasificar las causas encontradas a menudo se utiliza como referencia las categorias
de las cuatro M definidas por Ishikawa: mano de obra, maquinaria, materiales y

métodos, aunque pueden ser cualesquiera que resulten apropiadas.

Estas categorias son los rotulos de las espinas. En esta fase es importante no
criticar ninguna aportacion realizada por los miembros del grupo y animar a la

participacion.

Representacion del diagrama. Una vez enumeradas todas las causas debemos ir
colocandolas en el diagrama agrupando las de similar naturaleza, aunque también
se puede hacer directamente conforme éstas vayan surgiendo. Algunas veces, una
misma causa puede ser colocada en mas de una espina, por lo que, si no hay
consenso respecto a la ubicacion, deberd colocarse repetidamente en todos los
apartados o espinas necesarios.

Andlisis de las relaciones causa-efecto que derivan de la construccion del diagrama.
En esta fase se examinan criticamente las causas y se determinan las causas mas
probables, y entre ellas las mas importantes, de manera que podamos jerarquizarlas

y conocer el orden de prioridad a la hora de emprender acciones”’°.

Una vez identificados se proponen las acciones que pueden atender la causa raiz
de todas las no conformidades encontradas para dar cumplimiento de la norma, la
cual debe ser descrita a través de un verbo en infinitivo que permita entender la

accion a realizar.

70 |bidem. 2006.
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Cada accion debe tener un responsable de realizar la accion, un apoyo en los casos
gue sea necesario, definir los tiempos en que se van a desarrollar las actividades,

los cuales deben ser realistas de acuerdo con los recursos asignados.

Definir si alguna actividad planteada requiere recursos financieros, se deben estimar

e incluirlos en el plan de accion.
Definir los resultados esperados o entregables de cada actividad. Se propone una

plantilla para elaborar los planes de accion, las pestafias contienen comentarios

sobre qué se diligencia en cada campo.

ILUSTRACION 31. PLANTILLA PLAN DE ACCION

IDENTIFICACIGN DEL PLAN
NOMERE DELPLAN; ORIGEN:
RESPONSABLE: CARGO:

DEPARTAMENTC: DEPENDENCIA:

I CESCRIPOCINCE LAS ACTUDACES

1 3] 1 1 3] v
o T (TS RESULTADO RESPONSABLE RESPOREZBLE e, L] ToTAL
ESPERADOYENTREGARLE PRINERIO SEQNDRIO i:] BELIADO

0% Escriba agui el comentariogeneral sobre los
% resultactos obtenidos en el plan

Fuente: Elaboracion propia
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30.APROBACION DEL PLAN POR PARTE DE LA DIRECCION

Definir los responsables de realizar seguimiento al cumplimiento del plan de accion

y la periodicidad de estos.
— Fase 2: Ejecucion.

La segunda fase, consiste en desplegar o implementar el plan de accién; sin
embargo, antes de iniciar la ejecucion de las actividades descritas en el plan y su
seguimiento es importante tener en cuenta ciertas herramientas y técnicas
asociadas a la preparacion para implementar cualquier sistema de gestion o
cualquier norma técnica sectorial que le apunta a fortalecer la calidad de los

servicios y aumentar la competitividad de la organizacion.
30.1 Sensibilizacion Sobre por qué Apostarle a la Sostenibilidad.

Para iniciar es importante que la organizacion pueda tener claridad sobre la
importancia de la sostenibilidad tanto para el planeta y el entorno donde se prestan
los servicios; sino también para la misma organizacion, por cuanto en este tipo de
servicios los usuarios son cada dia mucho mas conscientes y exigentes; y por lo
tanto requieren que sus estadias generen el menor impacto y en cambio genere
beneficios para para los territorios que visitan.

El primer ejercicio es una reunion para sensibilizar el impacto y los beneficios
ademas de los tributarios, que trae para las organizaciones implementar practicas
asociadas al cumplimiento de la norma vigente sobre sostenibilidad en el sector
hotelero; y por su puesto lo mas importante el aumento de la competitividad en el

sector.
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Las personas que deben participar son los directivos en primer lugar, el equipo que
apoya la implementacion de la norma NTS 002-02 en la organizacion, asi como todo
el personal involucrado en las tareas y actividades que generen impacto interno y

externo.
Socializacién sobre los Aspectos Claves de la Sostenibilidad.

Para iniciar es importante que la organizacion pueda tener claridad sobre la
importancia de la sostenibilidad, es por esto por lo que se plantea una de las
herramientas presentadas por Gestién de Control Total, denominado “Sistemas de
comunicacioén vertical y horizontal” para esto se requiere realizar un despliegue de

la norma, sus implicaciones, compromisos, beneficios y retos para la organizacion.

De otra parte, es importante generar espacios de socializacién y participacion en la
implementacion de las acciones asociadas al cumplimiento de la norma a los
mandos medios de la organizacion; debido a que estos son considerados como
orquestadores del cambio. Los mandos intermedios son habilitadores del cambio,
consultando con el personal base sobre como y por qué se hacen las cosas que se

deben realizar, ofreciendo su asistencia para la mejora continua.

Promover a través de herramientas asociadas al aprendizaje e innovacion, que
permiten motivar, comprometer, trabajar en equipo y la participacion de toda la
organizacion con el fin de aportar en la construccion colectiva de la solucién y del

aumento de la competitividad de la organizacion.
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31.ACTIVIDADES DEL PLAN DE ACCION

En este punto se recomienda socializar a cada responsable del plan de su
participacion, qué se espera, el plazo y los recursos con que contara para ejecutar

las diferentes actividades.

Es importante definir herramientas de control estadistico como gréaficos de control
gue permitan visualizar los hitos mas relevantes del plan con el fin de realizar un

monitoreo constante de estos.

Las actividades que se realicen en el marco del plan de accién, se recomienda
utilizar una de las herramientas de control estadistico de procesos y control de
calidad total que permite ejecutar las pequefas acciones de manera consistente y
gue permiten mantener los sistemas; en este caso aplicar los principios CANDO
(cleanliness, arrangement, neatness, discipline y orderliness) o sistema 5S
(seiketsu, seiri, seiso, shitsuke y seiton), que significan arreglo apropiado, orden

metddico, aspecto limpio, limpieza y disciplina’.

Las actividades que deben ser realizadas dia a dia por parte de los grupos de
interés, deben estar enmarcados en el manejo adecuado de sustancias no
biodegradables, consumo de agua, consumo de energia para las actividades de
lavanderia, recepcion. Incluir todas las actividades que ejecuta el hotel y que pueden

comprometer la sostenibilidad de la organizacion.

Asi mismo implementar los programas asociados a la sostenibilidad; generando

dentro del plan una accion asociada a la comunicacion de la informacion y

1 Ibidem. 2006.
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sensibilizacion de los diferentes programas (programa de residuos
peligrosos/programa de ahorro de material impreso/programa de ahorro y uso
eficiente del agua/programa de energia). Incluir en los programas objetivos, metas,

recursos, plazos e indicadores.

Dentro de las actividades de socializacién y sensibilizacion se debe incluir no solo
a los colaboradores sino también los demas grupos de interés (clientes,
proveedores, huéspedes y colaboradores) orientado a promover y difundir buenas
practicas de sostenibilidad asociadas directamente a proteger la biodiversidad, el
recurso hidrico, el recurso energético, uso y manejo de productos quimicos, gestion
y manejo de recursos, conservacion y uso sostenible del patrimonio cultural, manejo
y prevencidon de riesgos sociales, apoyo a las comunidades, contratacion
responsable y contratacion local, aporte al mejoramiento de las capacidades de las

comunidades, compras responsables, y calidad y satisfaccion del cliente.

Disefiar, documentar y socializar los planes de emergencias y contingencias en

materia de sostenibilidad, integrando todos los eslabones de la cadena de valor.

— Fase 3: Evaluacion.
En esta fase, lo mas importante es que la direcciébn de acuerdo con el plan de
seguimiento realice validaciones y verificaciones correspondientes sobre el
cumplimiento del plan de manera periédica, para lo cual puede acudir a varias
herramientas planteadas en los diferentes modelos.
Incluir dentro del Cuadro de Mando Integral, un punto asociado a la implementacion

de la norma técnica sectorial.
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Realizar auditorias similares a la inicial con el fin de identificar el grado de

cumplimiento y el avance.

Con el fin de realizar validaciones sobre la satisfaccion del cliente y de los
colaboradores; de acuerdo con el modelo de GCT (Gestion de Control Total) se

propone implementar mecanismos de evaluacion:

Evaluacion satisfaccion de expectativas del cliente asociados a los temas de
sostenibilidad que se implementan a través de la norma técnica sectorial.
Evaluacion satisfaccion de expectativas de los colaboradores asociados a los temas

de sostenibilidad que se implementan a través de la norma técnica sectorial.

Realizar dinamicas de grupos, Benchmarking, Autoevaluacion, Evaluacion de
proveedores, Investigacion regular del cliente (necesidades y satisfaccion) mediante
encuestas o reuniones periédicas, medicién continua de resultados, Creacién de
comités de sostenibilidad, Programas de sugerencias equipos de mejora asociados
a la sostenibilidad, sistemas comunicacion vertical y horizontal, y la gestion eficaz

de quejas y reclamaciones.

Cuando se ejecute el plan de accion y ya esté implementada en su totalidad la
norma, se recomienda aplicar una herramienta importante utilizada en diferentes
modelos como son la “Autoevaluacién del control”, en este caso lo que se pretende
es que periédicamente cada departamento a través de una plantilla realice un
autodiagnostico sobre su nivel de consciencia y cumplimiento de la norma técnica

sectorial.
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— Fase 4: Actuacion.

En esta fase, se completa una de las metodologias mas importantes para lograr la
mejora continua, como lo es el ciclo de Deming en su ultima fase; donde de acuerdo
con los resultados obtenidos en la evaluacion se deben tomar acciones con el fin de

cerrar las no conformidades en su totalidad.

Las brechas que quedan debido a que no se cumplieron hasta el momento de
realizar el seguimiento, se debe analizar nuevamente si la actividad se ajusta
realmente a la necesidad o a la causa raiz que no permite dar cumplimiento a la

norma.

En caso de que el plan de accion se cierre completamente; se deben analizar los
aspectos de la norma que se deben fortalecer y si requiere replantear un plan de
accion o de seguimiento para mantener el sistema en funcionamiento.

Es importante validar periddicamente la actualizacion de la norma NTS vigente, con
el fin de identificar nuevas actividades que requieren ser ejecutadas para garantizar

el cumplimiento de la norma técnica sectorial.
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32. CONCLUSIONES

Coconi Hotel Campestre ha optado por la certificacion de calidad turistica en la
Norma Técnica Sectorial NTS TS 002. Establecimientos de Alojamiento y
Hospedaje. Requisitos de Sostenibilidad. Esta iniciativa le ha demandado la
implementacion de un sistema para la gestion de la sostenibilidad que evidencie la
labor desempefiada en la materia, asi como el ajuste y ordenamiento de procesos

administrativos, documentales y procedimentales al interior de la organizacion.

Para lograr este propoésito, se partid del diagndéstico en el cumplimiento de la
normatividad, encontrando “no conformidades” de diversa indole por ser atendidas;
con esta premisa se define una estructura organizacional de acuerdo con los ejes
de trabajo y una politica de sostenibilidad donde se establecen compromisos en

términos de la normatividad que deben ser priorizados.

Como respuesta a ello, se estructura un sistema de gestion documental robusto,
alimentado por procedimientos, formatos, registros y demas documentos, que son
insumo para organizar el trabajo de implementacion de la normatividad; de manera
tal que, se puedan medir los resultados y fortalecer los procesos de comunicacién

al interior de la organizacion.

De igual forma, se consolidan los programas de gestidén sostenibilidad que tienen
como proposito dar seguimiento a las metas propuestas y sus indicadores. Estos
programas, que son resultado del despliegue de la politica sostenibilidad, son
pensados en términos de evidencias, que sirven a los auditores internos y externos,
para dar seguimiento al estado de implementacion y cumplimiento de los objetivos

trazados en un primer momento, es decir, para monitorear actividades y tareas.
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Igual de relevante, es la apuesta por la mejora continua como resultado de la vision
que presenta la Norma Técnica Sectorial. Se elaboran procedimientos que permiten
identificar acciones de mejora susceptibles de implementacion, con el fin fortalecer
el sistema para la gestion de la sostenibilidad, siendo éste actualizado de acuerdo
con los requerimientos de colaboradores involucrados en la gestion de la norma.

Con respecto al equipo de trabajo, se propone el desarrollo de las competencias
locales y organizacionales, con el fin de garantizar la idoneidad técnica necesaria
en los colaboradores, de forma tal, que se responda de forma oportuna y adecuada

a las necesidades de la organizacion.

Para finalizar y trascendiendo los requerimientos, Coconi apuesta por el trabajo con
la comunidad local con el propdsito de fortalecer la cadena de valor local del turismo
y salvaguardar la cultura local, con sus manifestaciones diversas en el territorio. De
esta manera, se explicita la labor social desarrollada y las iniciativas en compafiia
de los locales, para hacer de la Virginia, un destino destacado y comprometido con

la sostenibilidad.
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33.RECOMENDACIONES

Si bien la labor de certificacion de Coconi Hotel Campestre esta en curso durante el
afio 2019, es importante clarificar que el trabajo desarrollado a lo largo de estas
paginas es conducente a titulo profesional en la Universidad Tecnologica de Pereira

y no esta vinculado necesariamente a la certificacion final del alojamiento turistico.

Obtener dicho reconocimiento, dependera del compromiso de la empresa turistica
con la sostenibilidad y de la voluntad para realizar las inversiones econdmicas
necesarias para una operacion 100% sostenible, lo que demanda un plan de

compras con presupuesto y los recursos financieros necesarios.

Hoy dia, el Gobierno Nacional, exige a las empresas la implementacion de las
Normas de Seguridad en el Trabajo. Es por esto que, durante un proceso de
auditoria, dentro de la evaluacion de los compromisos legales, se puede requerir
esta informacién, al ser una norma diferente, no fue tratada a lo largo de los
capitulos presentes, sin embargo, es importante denotar la posibilidad de
integracion de ambas normas, al Sistema de Gestiébn Documental de la empresa y
compartir formatos y evidencias en comun. Dicho ajuste deber& ser realizado por

cada empresa, de acuerdo con sus propias realidades y evidencias.
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34. ANEXOS
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ANEXO A - REQUISITOS LEGALES Y

EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO LEGAL

Anexo A. REVISION REQUISITOS LEGALES Y Cadigo Pagina
EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO LEGAL EAH
COCONI. P-SG-007 lde1l
Fecha

Version 1 agosto 10 del 2019.

COCONI
HOTEL CAMPESTRE

Norma Descripcién Cumple Estado Mecanismos Observacione
: de seguimiento | sy ubicacion
Si No del

documento

ldem

=

REGISTRO El registro mercantil En proceso Programa SG PC Oficina
MERCANTIL tendra por objeto llevar de aplicacion
la matricula de los de la norma
comerciantes y de los NTS-TS-002
establecimientos de
comercio, asi como la
inscripcion de todos los
actos, libros y X
documentos respecto
de los cuales la ley
exigiere esa
formalidad. Se renueva
cada afio.
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RNT En el RNT deben . Ministerio Programa GS PC Oficina
inscribirse todos los de Comercio,
prestadores de Industria y
servicios turisticos que Turismo.
efectlden sus
operaciones en
Colombia. Este registro
es obligatorio para su
funcionamiento y debe
actualizarse
anualmente.
NORMATIVIDA BOMBEROS No Aplica
D BOMBERIL Certificacion que DE
garantice que las PEREIRA.
instalaciones del EAH
estan en optimas
condiciones para el
disfrute de los turistas.
Resolucién 2804 | Cumplimiento de las En proceso 1. Comité PC Oficina
del 25 de junio normas técnicas de de aplicacién | bimestral de
de 2014 calidad expedidas por de lanorma | sostenibilidad
las unidades NTS-TS-002 | turistica los dias
sectoriales de 5 que de cada
Normalizacion sobre mes. Acta de
Sostenibilidad Turistica comité
2. Programa de
SGA Cdad.
PRKH 001
Resolucién 5797 | Manual grafico de la No se PC Oficina
de marca de certificacién estipula
en caso de ser adicionar aun
utilizada con la marca la marca de
Pais Colombia certificacién
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Decreto 2646 del | Se reglamenta la Se aplica a la | Declaracion de PC oficina
20 de noviembre | exencién del impuesto exencion del | impuestos Archivo
de 2013 sobre las ventas para impuesto

servicios turisticos

prestados a residentes

en el exterior que sean

usados en el territorio

colombiano
Resolucion 1065 | Gradualidad de las Se tiene Registro Archivo y
del 30 de marzo | multas previstas para registro nacional de publicacion en
de 2011 los prestadores de nacional de turismo recepcion

servicios turisticos que turismo

operen sin el registro actualizado

nacional de turismo
Resolucién 4322 | Las empresas que Se cumple PC Oficina
de octubre de desarrollen actividades con lo
2011 de hoteleria y turismo y estipulado

se beneficien de por la ley

exenciones tributarias,
deberan establecer
descuentos destinados
a los colombianos o
extranjeros residentes
en Colombia que
hayan cumplido 62
afios de edad y que se
encuentren
clasificados en los
niveles | O Il del
SISBEN, de minimo el
15% de descuento
sobre las tarifas de sus
Servicios.
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9 Ley 300 e 1996- | Ley general de turismo Se cumple PC oficina
Ley 1101 de (Proteccion al conlo
2006-Ley 1558 ambiente, desarrollo estipulado
de 2012 social) por la ley
300
10 | Ley 1336 de Contra explotacion, Se cumple Camaras de PC oficinay
2009/ley 679 de | pornografia y turismo conlo seguridad publicacién en
2001 sexual con nifios nifias estipulado recepcion
y adolescentes por la ley
11 | Ley 99 de 1993 Se reordena el sector Se cumple PC oficina
publico encargado de conlo
la gestion y estipulado
conservacion del por la ley
ambiente
12 | Decreto 055 del | Por el cual se Conforme a PC oficinay
14 de enero de reglamenta la afiliacion la ley contaduria
2015 de los estudiantes en
practica, al Sistema
General de Riesgos
Laborales
13 | Decreto 2731 del | Se fija el salario Conforme a PC oficina y
30 de diciembre | minimo legal para la ley contaduria
de 2014 2020
14 | Decreto 2732 del | Se fija el auxilio de Conforme a PC oficinay
30 de diciembre | transporte para 2020 la ley contaduria
de 2014
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15 | Decreto 1443 del | Se dictan Conforme a PC oficinay
14 de julio de disposiciones para la la ley contaduria
2014 implementacién del

sistema de gestion de
seguridad y salud en el
trabajo (SG-SST)

16 | Ley 21 de 1982 Aportes parafiscales Conforme a PC oficinay

la ley contaduria

17 | Articulo 306 del Prima de servicios Conforme a PC oficina 'y
caédigo laboral la ley contaduria

18 | Cddigo Regula la relacion Conforme a PC oficinay
sustantivo del laboral entre la ley contaduria
trabajo empleados y

empleadores

19 | Decreto 2941 de | Se reglamenta lo Se cumple PC oficina

2009 concerniente al con lo
patrimonio cultural de estipulado
la nacién, de por la ley
naturaleza inmaterial

20 | Decreto 606 de Se adopta el inventario Se cumple PC oficina
2001 de algunos BIC y se conlo

reglamentan los estipulado
mismos por la ley

21 | Ley 1185de Ley general de cultura Se cumple PC oficina
2008 conlo

estipulado
por la ley
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ANEXO B — MATRIZ DE IDENTIFICACION Y VALORACION DE ASPECTOS AMBIENTALES,
FORMATO
Meatriz de identificacion y valoracion de aspectos e impactos ambientales
Caracteristicas
Relaciin- Acciones ylo Aspecto Cumplimiento
. , i
PROCESD Acthidad specto ambiena mpacto Anbienta Medio afectado Manifestacion | Cardcter |~ Reversabilidad Extension pelgosiad (é;xﬁ: . Persistencia dE‘S:Sma\ Legal TOTAL
pecto
FIR|{ I|R|P|P]|E PRM  |SEC | SIM | ACUM | T P Sl [ NO| S| NO
W[A|S|F|F|P[H[LA] IN|MC|+
Tlesf4fprf2fs|t | 2 | 3 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2
—
F G de papel, carton ento de recursos natural X X X 3 2 1 1 1 2 2 1 2 |MEDIO
< w (Generaci6n de Residuos Reciclables  |Agotamiento de recursos naturales X X X 3 2 1 1 1 2 1 1 12 | BAJO
- Consumo de cartuchos de tinta para
m impresion Contaminacion del suelo i X * 3 2 2 1 1 2 2 1 2 MEDIO|
m < Generacion de Desechos peligrosos ~[Contaminacion del suelo X X X 3 2 2 1 2 2 2 1 4 |MEDIO
P (cartuchos de tinta, bombills) | tarminacien delsuelo X X X 3 2 2 1 2 2 2 1 4 |MEDIO
| Z Consumo de aparatos Electrénicos  |Contaminacion atmosférica X X 3 2 3 2 1 2 1 1 12 | BAIO
0 Contaminacion atmosférica X X 3 2 3 2 2 2 2 1 4 |MEDIO
Generacion de Residuos Electronicos
- U Contaminacion del suelo X X X 3 2 2 1 2 2 2 1 48 |MEDIO!
> Operacicn de ofcines [Agotamiento de los recursos naturales X X 3 2 1 1 2 2 1 1 2 |MEDIO!
(facturacin e impresiones,
- seguimiento de Consumo de Energia eléctrica Afectacion de comunidades faunisticas p igracion de é X X X 2 1 2 1 2 2 1 1 8 | BAJO
- < calidad presentacion de Contaminacion de suelo por generacion de residuos peligrosos (bombillas) X X X 3 2 2 1 2 2 1 1 24 |MEDIO
z TS e Generacion de gases de efecto
O naturles invernadero Contaminacion atmosférica i g i 3 2 $ 2 1 2 2 1 2 [MEDIO
= Consumo de agua [Agotamiento de los recursos naturales X X X 3 2 1 1 1 2 1 1 12 | BAJO
u Contaminacion de los cuerpos de agua (recurso hidrico) X X X 3 2 2 1 2 2 2 1 48 |MEDIO!
< Generacion de aguas residuales
[Afectacion de a salud humana (infecciones) x| x X 3 2 2 1 2 1 2 1 24 |MEDIO!
< E Contaminacion atmosférica (gases de agotamiento de capa de ozono) X X X 3 2 3 2 2 2 1 1 24 |MEDIO!
Consumo de gases de ventilacion —
l - Contaminacion auditiva X X X 2 1 1 1 2 2 1 1 8 | BAJO
0 [Afectacion de comunidades faunisticas por inadaptabilidad o migracion de éstas X X X 2 1 2 1 2 2 1 1 8 | BAJO
< Z Generacion de gases de ventiacin |Contaminacion atmosférica(disminucion de!a calidad del aire) X X X 3 2 3 2 2 2 2 1 4 |MEDIO
O refigerantes [Aparicidn de enfermedades respiratorias en los seres vivos x| x X 3 2 2 1 2 1 2 1 24 |MEDIO!
w Consumo de productos de h.mp\.eza( contaminaion tmostéia 0 7 X 3 12 | BAJO
m ambientador, desinfectante, limpiones) 3 2 ] 1 ] 1 1
D Limpieza de fs ofiinas Generacion de aguas residuales  |Contaminacién de los cuerpos de agua (recurso hidrico) X X X 3 2 2 1 1 2 2 1 2 |MEDIO
\ < Contaminacion del recurso hidrico X X X 3 2 2 1 2 2 2 1 48 |MEDIO!
Generacion de envases y liquidos peli
Contaminacion del suelo X X X 3 2 2 1 2 2 2 1 48 |MEDIO!
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ré

AREAS OPERATIVAS

[Rastarmiento de o3 recorsos natur * * 3 2 ! 1 2 2 1 1
Consuma de B * 2 2 2 1 2 2 1 2
Enre e e e * * 3 2 B 1 2 2 1 1
Generacion de gaves de sfect " " "
Acencion ol clente,registro de s . 3 2 2 1 2 2 1
= - uespedes Tatuacion, ST Eenrees ermrem e i = 3 > T T T = z T
O pes ede lutoey e e * * 3 2 B 1 1 2 2 1
S Cornim g gmes e E T s 3 2 B 2 2 2 1 1
= Crmrer e e * * 1 1 1 2 2 1 1
] ases oo * * 3 2 5 2 2 2 2 1
(=) refrigerantes [Soaricion de enfermedases respiratorias en tos sares vivos * * B 2 B 1 2> 1 2 1
= mo de productos de impleza(
o amblentador, desinfectante, Impiones) [COTtemnacion stmosfrica * * 3 2 3 2 1 2 1 N
Limpleza de recepcion e Lo = = 3 2 z 1 2 2 2 1 1| MEDIO
Frcthebb e ) * * s 2 B 1 2 P 2 1 21| MEDIO
o e * * 3 2 B 1 2 2 2 1 % _|vEDio
s x * 3 2 B 1 2 2 2 1 % | mEDIO
[Festamisnts de 1os recurvor naturaies * x 3 2 T 1 2 2 1 1 21| MEDIO!
Consumo de Ao * 2 1 z 1 2 2 1 2
e e e e ey * * B 2 B 1 2> 2 P 1 24| MEDIO]
o vermaara |contaminacion stmostérica x x Y 2 3 2 1 2 2 1 2 |[nEeie)
Gonsumo de agua [rastamients recurso natural * * ) 2 T 1 1 2 1 1 = | eAio
e on de los cuerpos de agua x x 3 2 2 1 2 2 2 1 48| MEDIO]
vertimiento de aguas contaminadas _[Afeciacion de 1a salud humana (infecciones) * * 3 2 B 1 2 1 2 1 21 |mEDIO
e = * * 3 2 5 2 2 2 1 1 21| mEDIO
refrigerantes EEnree e * * 1 1 T 1 2 2 1 1 7R YNES)
ases [ * * 3 2 B 2 2 2 2 1 4| MEDIO
refrigerantes oo o e e = = 3 2 B 1 2 1 2 1 21| vEDIO
consumo de servicios * * 3 2 B 1 1 2 1 1 2 | BAIO
deloshuéspedes  [Goneracion de Residuos Peligrosos __|Contaminacion del suelo * * 3 2 B 1 1 2 1 1 2 | BAJO
[Fastarmiants de 1os ecurvor naturstes * * 3 2 T 1 2 2 2 1 4| mMEDIO
e Do = = 3 2 - 1 2 2 1 1 21 MEDIO
oo [contaminacion det susto * * 3 2 B 1 2 2 P 1 21| MEDIO
o Erotrd chors * * 3 2 B 1 2 2 1 1 7 |vEDIO
= N A, Cibie e = - = 2 z z 2 2 2 : e e
=2 o e, [Aoaricion de nfecciones snlos sares vivos * * 3 2 B 1 2 1 2 1 24| MEDIO)
w s e e o e e < < N N 2 i i A N N 2 |mEDIo
= GeRaTacion de empaaues 8 SRIUSE | Corrarinacion det suelo x x 3 N 2 N N 2 2 N 21 | mebio
= : T : : : : N B B B T
o Generacion de residuos peligrosor _|Contaminacion del suslo * * 3 2 z 1 1 2 2 1 21| mEDIO
2‘ T e L recurso hiarico * * ) 2 2 1 2 2 P 1 22| MEDIO
P [Contaminacion aet susto x * 3 2 B 1 2 2 1 1 21| MEDIO
‘Generacion de aguas resicuales y liquidos |Contaminacion del recurso hidrico * * 3 2 z 1 2 2 2 1 % | MEDIO)
igrosos [Arectacion de a satod humana (infeceiones) * * 3 2 B 1 2 1 2 1 24| MEDIO)
R . < < N N 2 i . N N 2 |mEDIO
Limpieza da tas habitaciones S [Recramienta racursa natural * * 3 2 T 1 1 2 1 1 1 | BAIO
Gt Y los cuerpos de agua x x 3 2 z 1 2 2 2 1 4| MEDIO
vertimiento de aguas contaminadas _[afactacion de 1 salud humana (nfecciones) * * ) 2 B 1 2 1 2 1 21| vEDIO
R ARE e x x 3 2 T 1 1 2 P 1 2 | BAlo
x x 3 N T A A N A N 12 | BAjo
[Generacion fugas de gas [Rectamiento recurso natural * * 3 2 T 1 1 2 2 1 21| vEDIO
Erroh e e e e s x * 3 2 B 1 1 1 1 1 s | BAl0
[— emeracion 2e revauon hostaaros _|EomaAmInacion del sueior * * 3 2 B 1 2 1 2 1 21| mEDIO
cmpacues, envases, resicuos con resgo.|Contaminacion del recurse idrica * * 3 2 B 1 2 1 2 1 21| mEDIO
EEE) e 3 2 B 1 2 1 2 1 21| MEDIO
Gmptea Prscina oo delors [Arectacion a ta salud humana (afrsias, iritacion vies respiratorias, darmatie, ot2) s 2 B 1 2 1 2 1 24| MEDIO]
) e atmosterica = = 3 2 3 1 2 1 2 1 24| meDIO|
Soliitudes a bodega o area Consumo de papel, carton [Rectamiento de recursos naturates * x 3 2 T 1 1 2 1 1 FEN IEYNT)
saminrmivnsarsveamsin [ e o ecumos s x x . " : N 1 ; " " = [
e ——— Emrmori e e s e x * 3 2 T 1 1 2 1 1 FER IEYNT)
Generacion de sguas residuales To: cuerpos de agua * * 3 2 2 1 1 2 2 1 24| MEDIO]
ST
impieza de cocina (1avado de [ o et t GOT R RS |comteminacion atmostérica x x 12 | easo
atimentos y menale, separacion) et 3 2 2 1 2 1 1
BORZED e Tos cuerpos oe agua x * 3 2 z 1 1 2 2 1 21| mEDIO
Generacion de desechoos ordinarios _|Contaminacion del recurso hidrico * * ) 2 2 1 2 2 2 1 4| MEDIO
o s x * ) 2 B 1 2 2 2 1 % | mEDIO
= e * * 3 2 T 1 2 2 1 1 21| vEDIO
= N e - 2 i > T p : 3 2
= [Contaminacion de suelo por generacion de residuos peligrosos (bombilas) * * 3 2 B 1 2 2 1 1 24| MEDIO|
[ Gemeracion e gase ae efecto
w irvarmistarn contaminacion atmosterica x X 3 2 2 2 1 2 2 1 24| meDIO|
[==] Conzumo de aparatos Electranicor _|Contaminacion atmestérica 3 2 5 2 1 2 1 1 12| BAIO
> Generacién de Resduos Elactrénicos = = 3 2 - 2 2 2 2 e 1| MEDIO
8 [contaminacion datsusio * * ) 2 2 1 2 2 2 1 4| MEDIO]
preporaciony coccionde | i combustinte (reparacion de
E alimentos y bebidas alimentos en estufa de gas natural ) (afactacién d Ia calldad det sir) 5 5 3 2 ° 2 1 2 1 1 i Rt
= e S (gases * * 3 2 3 2 2 2 1 1 24| MEDIO]
s refrigerantes [Rsotarmiento del Recurso Natural x * 2 1 T 1 2 2 1 1 5| BAlO
= e E [contamin o (@sminacion ae 1a calidad det aire) * * 3 2 5 2 2> 2 2 1 4| MEDIO
= refrgerantes emisiones de co2, derrames
s [Araricion de enfermedades respiratorias en tos seves vives * * 1 1 B 1 2 2 2 1 5| BAIO
< Eraes e : : B B T 1 > p 1 1 =1 [mepio
Consumo de comunidades migracion de éstas * 2 1 z 1 2 2 1 1 s | BAio
[Contaminacion de sueto por generacisn ds residuos peliarosos (bombilas) * * 3 2 T 1 B 2 P 1 21| MEDIO
T i rnasra et | o ee e e x x 3 2 3 2 1 2 2 1 2 _||[MEe)
netrigeracion de siimentosy | Gonsumo de gases de ventiacian e = = 3 z 5 2 z z 1 T z | vEDID
babidas e migracion de éstas x 2 1 2 1 2 2 1 1 s | ealo
gases [ * * 3 2 B 2 2 2 2 1 4| MEDIO
refrigerantes Eototimrr e e = = 3 2 B 1 2 1 2 1 21 | vEDIO
e Ceneracian smisione: (mondxide 38 " " N N 3 N N , . N ALTO
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w [Agotamiento de los recursos naturales X 3 2 1 2 2 1 1 24 |MEDIO|
D Consumo de Energlaeléctrca  (Afectaidn d faunisticas por migracion de éstas X 2 1 1 2 2 1 1 8 [ BAJO
< Contaminacion de suelo por generacion de residuos peligrasos (bombillas) X 3 2 1 2 2 1 1 2% MEDIO|
w . Generacidn de gases de efecto
o Controly seguridad de ingreso ermaieto Contaminacion atmostérica X 3 2 ) 1 2 2 1 2 |MEDIO
3 ysalida, reportes a
d K departamento administrativo | Uso de vehiculos por parte delos  |Contaminacidn atmosférica X 3 2 2 2 2 1 1 2 |MEDIO!
x patae: Migracion de fauna X 2 1 1 2 1 1 1 4 [ BAJO
Generacidn emisiones (mondido de
E carbono) Contaminaciom atmosferica X 3 2 2 1 2 2 1 2% |MEDIO
Generacion de ruido Contaminacion auditiva X 1 1 1 1 1 1 1 2 | BAIO
- [Agotamiento de los recursos naturales X 3 2 1 2 2 1 1 2% |MEDIO
E Actividades de Consumo de Energiaeléctrica [ Afectacion d faunisticas por migracion de éstas X 2 1 1 2 2 1 1 8 | BAJO
E 0 " i 4 _ Contaminacion de suelo por generacidn de residuos peligrosos (bombillas) X 3 2 1 2 2 1 1 2 |MEDIO
dreas tura
, Generacion de gases de efecto
w P aparatcs TS invernadero Contaminacion atmosférica X 3 2 2 1 2 2 1 2 |MEDIO
F habitaciones, control aguas
Z z reduales contol evaliacion| o de podadors cortes y podas de _|Contaminacidnaudtiv, X 1 1 1 2 1 1 1 2 | BAJO
w deldrea eléctrics, reportes ¥ | - materiales vegetales como ardines,
solicitudes a departamento rados, arbustos X 4 | BAIO
< 0 : ) Migracion de especies faunisticas 2 1 1 2 1 1 1
E Generacion de residuos organicos .
bidegotates [Agotamiento de recursos naturales X 1 1 1 1 1 1 1 1 | BAJIO
m Consumo de papel, carton [Agotamiento de recursos naturales 3 2 1 1 2 1 1 12 | BAJO
Reporte de pedidos y entregas
6 i Aeotamiento de recursos naturale
O Generacion de Residuos Reciclables ~ |Ag 3 2 1 1 ] 1 1 12 | BAJO
E [Agotamiento de los recursos naturales X 3 2 1 2 2 1 1 24 |MEDIO
W Consumo de Energia eléctrica [ Afectacién de comunidades faunisticas por inadaptabilidad o migracidn de éstas X 2 1 1 2 2 1 1 8 [ BAJO
E S » Contaminacidn de suelo por generacion de residuos peligrosos (bombillas) X 3 2 1 2 2 1 1 24 |MEDIO
m oroductos(dimentos, papeleria (Generacidn de gases de efecto
: w e invernadero Contaminacion atmosférica X 3 2 2 1 2 2 1 2 [MEDIO
< -l Materiales para aparatos Consumo de gases de ventiacign —|Contaminacion atmosféic gases de agotamiento de capa deozono) X 3 2 2 2 2 1 1 2% MEDIO|
eléctricos)
w E | refrigerantes Afectaion de comunidades faunisticas por nadaptabildad o migracion de éstas X 2 1 1 2 2 1 1 8§ [BAJO
D < Generacidn de gases de ventiacién Contaminacion atmosférica (gases de agotamiento de capa de ozono) X 3 2 2 2 2 2 1 4 |MEDIO
< a refgerartes [Aparicion de enfermedades respiratorias en los seres vivos 3 2 1 2 1 2 1 24 |MEDIO
Consumo de productosde mieza 2580 yvaryivacion delrecuso idico X 3 2 1 2 2 1 1 2 |MEDIO
w > (ambientador, desinfectante, jabones,
w limpiones) Contaminacion del suelo X 3 2 1 2 2 1 1 2 |MEDIO
D Limpieza d s bodega o liuidos |Contaminacién delrecurso hidrico X 3 2 1 2 2 2 1 4 |MEDIO
O pelgrosos [Afectacidn de fasalud humana (infecciones) 3 2 1 2 1 2 1 2 | MEDIO|
Generacidn de envases de productos de e
m i Contaminacion del suelo X 3 ) 1 1 ) ) 1 2% |MEDIO
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NORMALES Y ANORMALES
Valor menor 1 BAJO <= 24
Valor mayor 12 MEDIO ENTRE | 25 49
ALTO 50
APROBO: CODIGO: REVISION:
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DESPLIEGUE OBJETIVOS Y METAS SOSTENIBILIDAD

FECHA EMISION: 01/01/2018

FECHA ACTUALIZACION: 1204/19

La Operadora Turistica The Colombian Project, es una organizacién colombo-britanica
dedicada al turismo receptivo, con un enfoque especial en el turismo de naturaleza
(ecoturismo y avistamiento de fauna y flora), turismo cultural (patrimonial y
arqueologico), de aventura (trekking, hiking) y cientifico. Nuestra organizacion esta

p con el humano y el turismo através
de los principios propuestos a continuacion.

Incentivar un turismo con un componente alto de responsabilidad, que permita la
it ) rreccion de impactos i 0 con
miras a un desarrollo local a través de la actividad turistica.

Implementar actividades turisticas que permitan la permanencia de los territorios, a
través de la educacién ambiental a los turistas, la cualificacion de las capacidades
locales, la salvaguardia de la cultura y de los bienes patrimoniales.

Generar espacios que permitan la inclusion de las personas locales y en general de las
comunidades, en pos de una actividad turistica con justicia social, allanando caminos
para la paz en el postconflicto colombiano.

Promover la compra de los productos y servicios que ofrecen las comunidades,
generando actividades en el marco del biocomercio, siguiendo los objetivos del
Convenio sobre la Diversidad Bilégica CDB y asegurando un desarrollo sostenible para
la mitigacion de la pobreza.

Impedir el comercio y la explotacion laboral y sexual infantil en los programas y destinos
turisticos que promocionamos, evitando la discriminacion de toda persona por su raza,
género o preferencia sexual.

Cumplir las normas laborales vigentes por medio del bienestar a nuestros
colaboradores, capacitando a todo nuestro personal en temas referentes al servicio y a
la normatividad del turismo sostenible.

Incrementar los niveles de satisfaccion de nuestros clientes, comunidades locales y
proveedores, a través de una mejora continua en los procesos organizacionales, en pos|
de una operacion turistica con altos estandares de calidad.

Los objetivos enumerados, son muestra clara del respeto, admiracion y amor que
sentimos por Colombia, sus territorios y su gente. Nuestra vision del pais como un
destino nos obliga al imi de las Vi prop para el

Incentivar un turismo con un componente alto de
responsabilidad, que permita la mitigacion y correccion de
impactos ambientales, socioculturales y econémicos, con miras
a un desarrollo local a través de la actividad turistica.

Implementar actividades turisticas que permitan la
permanencia de los territorios, a través de la educacién
ambiental a los turistas, la cualificacién de las capacidades
locales, la salvaguardia de la cultura y de los bienes
patrimoniales.

Impedir el comercio y la explotacion laboral y sexual infantil en
los programas y destinos turisticos que promocionamos,
evitando la discriminacién de toda persona por su raza, género
o preferencia sexual.

Prevencion de impactos
ambientales, socioculturales y
econémicos

Conservar los valores naturales y culturales y aportar al mantenimiento

de la sostenibilidad social, econémica y ambiental de los territorios.

Cumplir las normas laborales vigentes por medio del bienestar
a nuestros colaboradores, capacitando a todo nuestro personal
en temas referentes al servicio y a la normatividad del turismo
sostenible.

Recurso Humano competente

Desarrollar las competencias del personal

Educacion y concientizacion

Fomentar a través de procesos de sensibilizacién y capacitacion los

valores naturales, con el fin de garantizar la conservacion de la
biodiversidad biolégica en el territorio.

Generar espacios que permitan la inclusién de las personas
locales y en general de las comunidades, en pos de una
actividad turistica con justicia social, allanando caminos para la
paz en el postconflicto colombiano.

Promover la compra de los productos y servicios que ofrecen
las comunidades, generando actividades en el marco del
biocomercio, siguiendo los objetivos del Convenio sobre la

Generacién de empleo

Generar alternativas laborales para los habitantes de los territorios,
que permitan mejorar la calidad de vida de los mismos.

For ) de las

Diversidad Bilégica CDB y un desarrollo
para la mitigacion de la pobreza.

Fortalecer los procesos comunitarios y consolidarlos para que
perduren en el tiempo y pueda garantizarse su permanencia en los
territorios.

Cumplimiento de la normativad

Cumplimiento legal

Cumplir con la legislacion aplicable

sector turismo por parte del gobierno nacional colombiano y nos vincula a trabajar por
una nacién cada vez més justa y equitativa, a través de la actividad turistica.

Inc los niveles de ion de nuestros clientes,
comunidades locales y proveedores, a través de una mejora
continua en los procesos organizacionales, en pos de una
operacion turistica con altos estandares de calidad.

Mejora continua

Promover la mejora continua de los procesos

Satisfaccién del cliente

Prestar servicios turisticos manteniendo e incrementado la confianza
de los clientes y suministrando servicios adecuados a sus necesidades

Fuente: Elaboracion propia
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NOMBRE DEL

FRECUENCIA

EJES DE GESTION OBJETIVO ESTRATEGICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS FUENTE INDICE (Férmula; META
INDICADOR ¢ D MEDICION
Maximizar los beneficios socioculturales y Comprobantes de pagos a | Ingresos distribuidos en [ ,, . 3 personas locales
econémicos a la comu ocal, minimizando  |interpretes ambientales la comunidad local L empleadas
los impactos negativos mediante el
fortalecimiento de cadenas productivas y de la Pagos a proveedores Pagos generados a # de 3 personas locales
comunidad en general locales proveedores P empleadas
Minimizar y controlar el consumo de agua,
b A 9 Registro de consumos de Reducir en un 5% el
mediante Ia implementacion de actividades que |9 Consumo de agua ma/empleados oficina mensual e e e s
permitan su optimizacion 9
Minimizar y controlar el consumo de energia
Y gla, Registro de consumos de Reducir en un 5% el
mediante Ia implementacion de actividades que [ 5S9ISHe Consumo de energia Kwh/empleados oficina mensual e s
5 Conservar los valores naturales y  |Permitan su optimizacion b
prevencion de impactos | rales y aportar al mantenimiento de
ambientales, socioculturales y [ ] Y e \ A - T00% de o5 residuos
coondmicos a sostenibilidad social, econémicay |Realizar una adecuada gestién de Ios residuos  |Registro de generacién de |Residuos no reciclables m3/empleados oficina mensual ordinarios,
ambiental de los territorios solidos, minimizando la generacion de residuos  |residuos ordinarios ordinarios P correctamente
ordinarios, potencializando los rec ., gestionado:
mediante una adecuada separacion en la fuente, 100% de los residuos
garantizada a través de la ser 1 de los g de g ionde | Lididuos reciclables Kg/empleados oficina mensual reciclables,
colaboradores residuos reciclables correctamente
gestionados
100% de los residuos.
Realizar una adecuada gestion de los residuos
o ) Registro de generacién de ! peligrosos,
solidos peligrosos de acuerdo con la e a0 e Residuos peligrosos Kg/empleados ofi mensual e o
normatividad vigente pelig <
gestionados
Zjﬂlii;“y"pfzfniszf;id;:Ierr"lzig’;\“““"s Registro de incidentes Namero de incidentes No incidentes/mes mensual Cero incidente por mes
Plan de capacitacion
(Calidad Turfstica, Servicio (Namero de actividades
al Cliente, Comunicacion y realizadas / namero de 809% cumplimiento del
Capacitar y motivar continuamente al personal, |Trabajo en Equipo, " ) x Anual o e c; Situlindudl
definiendo estrategias que tiendan a fortalecer el [ESCNNA, Buenas prog P P
Desarrollar las competencias del < A 100
Recurso Humano competente [CSSarO] compromiso y competencia del Recurso Practicas Ambientales y
P Humano. Socioculturales)
Numero de empleados.
Evaluaciones de Compotencias Personal competente Anual con calificacion superior a
desempeiio L Total personal 4.0 en la evaluacion de
desempeio.
Fomentar a través de procesos de
! s Sensibilizar y capacitar a los turistas, valores
sensibilizacién y capacitacion los (# de turistas
. 5 encaminados a lograr la sostenibilidad,
Educacién y concientizacién  |valores naturales, con el fin de ! Boletines Informativos Turistas Ser v Mensual 100%
> ESCNNA - Buenas Practicas Ambientales y
garantizar la conservacion de la turistas) x 100
; Socioculturales)
biodiversidad biolégica en el territorio
Generar alternativas laborales para 168
habitantes de los territorios, que 5 Numero de personas 10 personas locales
Generacion de empleo Generacion de empleo Comprobantes de pago No personas empleadas Anual
permitan mejorar la calidad de vida de empleadas al afio empleadas al afo
los mismos.
Capacitaciones
Programa de capacitacion a los operadores . (Cap. 80% de las
Listado de asistencia, No de operadores realizadas/total de
locales - (ESCNNA - Buenas Practicas e oo Semestral capacitaciones
Fortalecer los procesos comunitarios y | Ambientales y Socioculturales) o amadacya 60 programadas.
Fortalecimiento de las consolidarlos para que perduren en el prog
comunidades tiempo y pueda garantizarse su Artioulacion a la A r6n Cotomb B
permanencia en los territorios. rticulacion a la Asociacion Colombiana de Certificado de pertenencia Acciones de Turismo Afiliacion anual
Turismo Responsable para la formulacion de Afiliacion anual renovada Anual
a la Asociacion Responsable renovada
proyectos en el sector
. Mants vigente el I mplimien: la matriz
Cumplimiento legal Cumplir con la legislacién aplicable gente el cump o de la Matriz legal cumplimiento legal Cumplimiento de la mat Mensual 100%
legislacion aplicable
(Acciones de mejora 90% de acciones de
y Promover la mejora continua de los Generar acciones encaminadas a la mejora . Acciones mejora implementadas / nimero de >
Mejora continua Acciones de mejora Anual mejora implementadas
procesos continua propuestas. solicitudes de acciones de "
§ en el periodo
mejora) X 100
Prestar_servicios turisticos
manteniendo e incrementado la Clientes satisfechos / total
Satisfaccion del cliente confianza de los clientes y. Satisfacer a los clientes y turistas Encuestas de servicio Semestral mayor a 4

suministrando servicios adecuados a
sus r

de clientes
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SOCIOCULTURAL Y ECONOMICO

Fecha emision: 01/01/2018

Fecha actualizacion: 28/04/19

OBJETIVO ESTRATEGICO

Conservar los valores naturales y culturales de la region y aportar al mantenimiento de la sostenibilidad social, econémica y ambiental de nuestro

territorio.

OBJETIVO ESPECIFICO

Maximizar los beneficios socioculturales y econémicos a la comunidad local, minimizando los impactos negativos mediante el fortalecimiento de
cadenas productivas y de la comunidad en general.

RESPONSABLE Represante Legal
|(capamac.ones realizadas/total de
METAS 1.3 Personas Locales Contratas Trimestralmente INDICADORES
2. 80% de las C |2 Personas contratadas Ti
RESPONSABLE

Cristina Vera Nieto

PROGRAMA DE GESTION SOCIOCULTURAL Y ECONOMICO

§ Recursos 5 [ Cronograma % avance __ —
Actvidades g [ 2019 2020 . Seguimiento actividades
Responsable Inversion & mlalw[o]oJals[e[n[ole[F[m[a]m]]TAas]]n i)
Contratar minimo una persona local en cada actividad de la | RePresentante | 43% Al menos una persona local se esta
Legal contratando mensualmente
Capacitar a los proveedores comunitarios, para la 100% Capacitacion realizada en Febrero de 2019 con
salvaguardia de la cultura y la conservacién del territorio © personas de la tercera edad
Disponer de una guia de buenas practicas ambientales -
para el patrimonio cultural y contacto de las comunidades y 100% ta guia ha sido creada y publicada en
los turistas
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

Seguimiento del Programa

Fecha

Descripcion

5 de Febrero

Capacitacion a la comunidad de la Virginia en diferentes ambitos de la sostenibilidad

10 de Marzo

Publicacion de Guia de Buenas Practicas Ambientales

Documentos Asociado

1. D-AO-044 - Programa de Capacitacién a las Comunidades.
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Coédigo: PR-SG-018

Version: 1

USO EFICIENTE DEL AGUA

Fecha emision: 01/01/2018

Fecha actualizacion: 28/04/19

Objetivo Estratégico

Conservar los valores naturales y culturales y aportar al mantenimiento de la sostenibilidad social, econémica y ambiental de

los territorios.

Objetivo Especi

Minimizar y controlar el consumo de agua, mediante la implementacion de actividades que permitan su optimizaciéon

Meta

Corto plazo

MEDIANO PLAZO

5%

10%

20%

Indicador

m3/empleados oficina

Responsable

Cristina Vera Nieto

PROGRAMA DE USO EFICIENTE DEL AGUA
= o
. Recursos g Cronograma a corto plazo % avance . -
Actvidades g 2019 2020 100% Seguimiento actividades
Responsable Inversién = [e[ F[M[A[M[ [ s A[s[o] N[ o] E]F[M[A[M] o[ o] A
Medicién del consumo de agua legr de N.A P o 100% Se realiza el monitoreo de consumo
Sostenibilidad E mensualmente
L . P 3
Instfalar reclplente§ de un litro llenos de arena en todos los lee_r de N.A 100% Actividad realizada
sanitarios, con el fin de ahorrar agua por descarga. Sostenibilidad -
. e Lider de
Sensibilizacion a los empleados de la empresa N.A 100% Actividad realizada
Sostenibilidad &
’ = Lider de P
Implementacion de cartel con recomendaciones en el bafio. N.A — 100% Actividad realizada
Sostenibilidad E
B . N B La guia ha sido creada y publicada en:
1 I | i | Li P N -
mplementar guia de buenas practicas para el uso eficiente de| ider de N.A T 100% http://coconihotelcampestre.com/sostenibilida
agua para los turistas. Sostenibilidad E d
Actvidades Recursos & Cronograma a median % avance Seguimiento actividades
P I T T T TITITITIITITd
_ I _ _
Actvidades Recursos & Cronograma a largo % avance Seguimiento actividades
| e TTT T TITTT]

[T
Seguimiento del Programa

Fecha

17 de Enero de 2019

Se realizé la actividad propuesta para ahorrar el consun

no de sanitario.

17 de Febrero de 2019

Se realizd reunion para sensibilizar el personal acerca d

el consumo

15 de Abril de 2019

Se implementara cartel con recomendaciones en el bafi

o

28 de Febrero de 2019

Se implementd guia de buenas practicas ambientales en el s

tio web

Documentos Asociados

F-SG-035 Formato de Consumo de Agua.
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Version: 1

USO EFICIENTE DE LA ENERGIA

Fecha emision: 01/01/2018

Fecha actualizacion: 28/04/19

Objetivo Estratégico

Conservar los valores naturales y culturales y aportar al mantenimiento de la sostenibilidad social, econémica y ambiental de los territorios.

Objetivo Especifico

Minimizar y controlar el consumo de energia, mediante la implementacion de actividades que permitan su optimizacion

Meta

Reducir en un 5% el consumo mensual Indicador

KWh/empleados oficina

Responsable

Cristina Vera Nieto

PROGRAMA DE GESTION ENERGIA ELECTRICA

Recursos 1 Cronograma D =
Actvidades i 2019 2020 - Seguimiento actividades
Responsable inversion 2 ANEERNEENEEENANEERNEENE
Lider de
Medicion del consumo de energfa Comet e 50,000 100% en proceso
o - Lider de -
Realizar Sensibilizacion para el Consumo de Energia 100,000 100% se llevo a cabo
Sostenibilidad
4 Lider de
Instalacién de bombillas led de 1600 limenes 50,000 1009 se llevé a cabo
Sostenibilidad
Crear Guia de Buenas practicas para el uso de energia para los Sustainability 200,000 100% La guia ha ;ldo creada y publicada en: .
turistas. anager h P
1 0%
Recuraos s Cronograma % avance
Actvidades i 262 2052 P Seguimiento actividades
Responsable Inversion = el rmlalm] o] o] al s]e|n] o] el Fm[alm] s] 5] a] s o] !
- 0%
- 0%
5 0%
- 0%
o 0%
= 0%
5 Cronograma % avance
. R L o
Actvidades ecurses i 2023 2024 P Seguimiento actividades
Responsable Inversion & [elelmvlalmlo]oTalsloln]olelrfmlalm] o] oTals]o]ln] o !
- 0%
o 0%
g 0%
5 0%
o 0%
- 0%
o 006
o 0%
o 0%
Seguimiento del Programa

Descripcion

echa
23 de Febrero 2019

Cambio de bombillas

10 de Marzo de 2019

Se implementé la guia de buenas practicas ambientales en la pagina web

Documentos

F-SG-037 - Formato de Consumo de Energia.
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Programa Gestion Integral de Residuos Soélidos

PROGRAMA Codlgo: D-SG-020
Versién: 1
HOTEL CAMPE GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS SOLIDOS Fecha emision: 01/01/2018
Fecha actualizacion: 28/04/19

Objetivo Estratégico Conservar los valores naturales y culturales y aportar al mantenimiento de la sostenibilidad social, econémica y ambiental de los territorios.

Realizar una adecuada gestion de los residuos sélidos, minimizando la generacién de residuos ordinarios, potencializando los reciclables, mediante una adecuada

Objetivo Especifico > : . R,
) P separacion en la fuente, garantizada a través de la sensibilizacion de los colaboradores
100% de los residuos ordinarios, correctamente . -
Meta . Indicador m3/empleados oficina
gestionados
Responsable Cristina Vera Nieto

PROGRAMA DE GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS SOLIDOS

Recursos E Cronograma % avance
Actvidades § 2019 2020 oo Seguimiento actividades
Responsable Inversion = [e[F[M[a[M[ ] Ta[s[o[n]o|E[F]M[A[w[ 5] :Ta] s[o
. N . - Lider de
Elaborar el listado de residuos generados en la actualidad y clasificarlos - N.A 100%
Sostenibilidad
Revisar los recipientes existentes y reacondicionarlos de acuerdo a los residuos Lider de
- 100%
generados (demarcalos) Sostenibilidad
Realizar campafa para motivar al personal interno y a los clientes para minimizar Lider de 100%
la generacion y a realizar un separacion adecuada Sostenibilidad
A
0%
3
3
0%
3
Seguimiento del Programa
Fecha Descripcion
28 de Abril de 2019 Se requiere avanzar en la gestién de residuos solidos, sin embargo se han realizado las actividades propuestas

Documentos Asociados

168



r

Universidad Tecnoldgica
de Pereira

Programa Gestion Integral de Residuos Especiales
T

[Cédigo: D-SG-023
IVerslc‘m: 1

N ’ PT—
! HOTELCAMPESTRE GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS ESPECIALES Fecha emision: 01/01/2018
Fecha actualizacion: 28/04/19

PROGRAMA

Objetivo Estratégico Conservar los valores naturales y culturales y aportar al mantenimiento de la sostenibilidad social, econémica y ambiental de los territorios.
Objetivo Especifico Realizar una adecuada gestién de los residuos sélidos peligrosos de acuerdo con la normatividad vigente
= - -
Meta 10036 de los residuos ordinarios, Indicador m3/empleados oficina
correctamente gestionados
Responsable Cristina Vera Nieto
PROGRAMA DE GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS SOLIDOS PELIGROSOS
=] Cronograma % avance
. Recursos R .
Actvidades §| 201! 2020 100% Seguimiento actividades
Responsable Inversion a s|o|n|o|e| FIm|alm[ [ [ Afs[of
Comprar recipientes para la separacién de los residuos Lider de
generados. (especialmente para las baterias, ya que la impresora 50,000 100%  [Se cumpli6 esta actividad
Sostenibilidad
es de carga continua)
Establecer las practicas de gestion y disposicion final adecuadas Lider de NA 100%  |Se cumplio esta actividad
de acuerdo a los residuos peligrosos generados Sostenibilidad
Capacitar al personal en el manejo adecuado de los residuos. Lider de NA 100%  |Se cumplit esta actividad
peligrosos que genere su actividad. Sostenibilidad
Pesado y clasificacién de los residuos mensuales Lider de 100% Se viene realizando mensualmente esta
Sostenibilidad actividad
Implementar Guia de Buenas Practicas en el manejo de residuos 100% La guia ha sido creada y publicada en:
por parte de los turistas- http://coconihotelcampestre.com/sostenibilida
0%
0%
0%
0%
0%
0%
e
Seguimiento del Programa
Fecha Descripcion
Marzo 15 de 2017 e realizé documento matriz para el manejo de los residuo: i
Marzo 30 de 2017 e sensibiliza al personal en la gestion de este tipo de residuo:
30 de Abril e implemento la guia de buenas practicas ambientales en la pagina web
Julio 30 de 2017 e compran recipientes para la separacion

Documentos Asociados

1. F-SG-039 - Formato de medicién de residuos especiales
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Programa Gestién de Productos Quimicos

Codigo:D-SG-021

Version:1

Fecha emision: 04/12/2018
Fecha actualizacion: 29/01/19

PROGRAMA

GESTION DE PRODUCTOS QUIMICOS

Objetivo Estratégico Conservar los valores naturales y culturales de la regién y aportar al mantenimiento de la sostenibilidad social, econémica y ambiental de nuestro territorio.
Objetivo especifico Realizar un uso adecuado de los productos quimicos y promover su minimizacion
Responsable Coordinadora de Servicios Ecoturisticos
Meta Cero incidente por mes Indicador No incidentes/mes
Responsable Cristina Vera Nieto

PROGRAMA DE GESTION DE PRODUCTOS QUIMICOS

o
Recursos g — Cronograma — % avance . - -
Actvidades g = 20% Seguimiento actividades
Responsable Inversién || F[m|alm] o] 3| al s|o]n|of ] F[m] A[m| 3] 3] Al s|o
Elaborar el listado de los productos quimicos utilizados en la realizacién 0%
de las actividades
Solicitar al proveedor o bajar de internet las hojas de seguridad de los 100%
productos quimicos utilizados
A partir de las hojas de seguridad elaborar las respectivas fichas con el 100%
fin de facilitar su comprensién °©
Etiquetar los productos quimicos que asi lo requieran 0%
Revisar los productos que requieran dosificacién y si estan pendientes 0%
de elaboracién
=
0%
e
- 0%
e
-
0%
t
0
0%
e
B
0%
e
-
0%
-
B
0%
=
Seguimiento del Programa
Fecha Descripcién

Documentos Asociados
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COCONI
HOTEL CAMPESTRE

DOCUMENTO

Cadigo: D-SG-017

Version: 1

PROGRAMA DE INFORMACION

Fecha emision: 08/2018

Fecha actualizacion:07/2019

RESponSane
(Intenao P CRONOGRAMA 2019 FECHA DE
TEMAS OBJETIVO DURACION | DIRIGIDO A externa) E F M A M J J EJECUCION EVIDENCIA
Dar a conocer al personal los P
lineamientos de la politica de
sostenibilidad y los objetivos para
Politica de sostenibilidad su cumplimiento 1 hora Gerente Interna E 01/30/19 Video Conferencia - Audios
Propiciar el conocimiento de los
procesos definidos para la
operacion, las actividades y la P
NTS TS 002 documentacion relacionada 4horas | Todo el personal Interna E 01/30/19 Video Conferencia - Audios
Entrenar al personal en el manejo
adecuado de los residuos sélidos,
haciendo énfasis en la separacion
en la fuente y la reutilizacion de Gerente y Jefe de P
Gestion integral de residuos sélidos ~ }los materiales 2 horas mantenimiento Externa = - 04/30/19 Video Conferencia - Audios
P
Sensibilizar al personal en la
importancia de realizar un uso Gerente y Jefe de E
Gestion de la energia eficiente de la energia. 1 hora mantenimiento. Interna = 04/30/19 Video Conferencia - Audios
Capacitar al personal en la
normatividad vigente asociada
Prevencion de la explotacion sexual Jcon la prevencion de la
de nifios, nifias y adolescentes explotacion sexual de nifios, nifias| P
(ESCNNA) y adolescentes (ESCNNA) 1hora Todo el personal Externa = 08/24/19 Certificado Ministerio
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Medicion (Registro de datos)

Capacitar al personal operativo en
los procedimientos de medicion
(Toma de datos)

1 hora

Responsable de
mantenimiento

Interna

Gestion del agua

Sensibilizar al personal en la
importancia de realizar un uso
eficiente de la energia.

1 hora

Gerente

Interna

Atencion al Cliente

Realizar evaluacion post servicio,
con el fin de determinar acciones
de mejora

1hora

Gerente y
colaboradores.

Interna

/

Universidad Tecnoldgica

Gestion para la sostenibilidad

Capacitar al personal en los
programas de gestion para la
sostenibilidad

2 horas

Todo el personal.

Interna

Normatividad

Capacitar al personal en la
legislacion aplicable a los
aspectos e impactos sobre la
sostenibilidad

2 horas

Gerente

Externa

Emergencias

Capacitar al personal en primeros
auxilios e incendios

Programa de informacion

2 horas

Todo el personal

Externa

Capaciar a 105 IeTpretes
ambientales en el programa de
informacion

1 hora

Todo el personal

Interna

de Pereira
02/25/19 Video Conferencia - Audios
02/25/19 Video Conferencia - Audios
01/30/19 Video Conferencia - Audios
01/30/19 Lista de asistencia
01/30/19 Lista de asistencia
Pendiente Video Conferencia - Audios
02/25/19 | Conferencia - Audios

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO D — CARTA DE COMPROMISO COCONi HOTEL CAMPESTRE

GOBIERNO
DE COLOMBIA

minciT FONTUR (3 7SGS

ANEXO: ACEPTACION DE LAS CONDICIONES TECNICAS DE CERTIFICACION Y MANTENIMIENTO DE LA
CERTIFICACION VIRTUAL Y PRESENCIAL EN LAS NORMAS TECNICAS SECTORIALES DE TURISMO
SOSTENIBLE

C que las C Técnicas i en el presente documento, y
nuestra entera idad con las mismas, por lo que daremos estricto cumplimiento a las
obligaciones a nuestro cargo y a los Anexos de la Cotizacién incluyendo la cldusula legal LA/FT.

Autorizamos & SGS Colombia para que, con fines estadisticos, de control, supervisién y de informacién
comercial, consulte y reporte ante cualquier central de riesgo, el nacimiento, modificacién, extincion de
obligaciones contraidas con anterioridad con cualquier actor del mercado o que se llegaren a contraer a futuro
con SGS Colombia. La presente referente a la ia de deudas
vencidas, sin cancelar, que permiten reporte en los términos de ley.

Autorizamos a SGS Colombia para que recopile, almacene y de tratamiento & los datos consignados en el
presente documento, de los cuales soy(somos) el titular(es), con la Unica finalidad de que se nos contacte
posteriommente, mearmawnwu servicios, novedades de cualquier indofe sobre los seciores en que
ién sobre eventos, foros y charlas relac:onadas con su actividad comercial, asi
como para i ion sobre sus y servicios; i contacto, para las
finalidades indicadas, se realice via comeo electronico, correo poslal ylo telefonicamente. Asi mismo,
manﬂasumos que hemos s)dc lnfmnados pmvnmente sob(e lus efectos y alcance de la presente autorizacion

de acuerdo a lo sobre de datos (Ley
1581 de 2012, nwmmgumnn«zmsym«zauymmbsmwm sustituyan
ylo adicionen).

En sefial de aceptacion, suscribe la presente:

Fima Prestador de Servicios

Turisticos

Nombre de Contacto :JJose  Noe\ AMAL/D

Razon social i coton) HoTR\ Cowgesite

NIT : Qo sSSIR~

Nombre comercial del Prestador .

de Servicios Turisticos S

Correo electrénico : QUAUTOIWMUS V0SNG U Teldfono 2 YYS :45—3«0_3? '{%{ 1S
Nombre Representante Legal Yol e NOE AW Y identificacion -

Ciudad ;"'(@ OWR6IMA.

PEX: (57-1) 6069252 Call Camter Vestas: 018000180128 yomw o szs iy

i f e 55 G St o e Sl
Los senidos de SG3 Coombia SAS mm-mmhw-ﬁ-ndwwnd—m
M S 3gn comterms_and_condRions him. Para laickacionss, quejes, ok .

Scanned by CamScanner
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ANEXO E — AcTA DE REUNION DE APERTURA Y CIERRE DE AUDITORIA PARA

VALIDACION DE CUMPLIMIENTO INICIAL DEL SGS

Scanned by CamScanner
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ANEXO F — PLAN DE AccION PARA LEVANTAMIENTO DE NO CONFORMIDADES

PLAN DE ACCION :.Jq;ns:éu:

PAGINA: 1
DE 1

T FONTL

EMPRESA: COCONI CAMPESTRE — CENTRO DE EVERNT OS Y
CONYVEMNCIONES

La “irgina sector la v — vereda mina rica

077122018

Luz Angelica Pulgarin Sanchez

INIT:I S00SZ0603-4

CIUDAD ¥ DIRECCION:
FECHA ELABORACION:
NOMBRE AUDITOR:
LIDER PROCESO:
NORMA:

Cristina “era MNieto
NTS-TS 0022014

ALCANCE: MNorma Tecnica Sectorial Colombiana MNTS — TS 002, Establecimientos de alojamiento vy
hospedaje (EAH). Requisitos de sostenibilidad. 201 4: Esta norma especifica los requisitod
ambientales, socioculturales y econdmicos, ¥ de gestion para la sostenibilidad aplicable a log
EAH.

Procedimientos, manuales, formatos, registros v matrices
cumplimiento en el marco de las Normas Tecnicas Sectoriales

DOCUMENTOS DE

que evidencien el
REFERERNCIA:

MNorma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible "INTS TS 002 Establecimientos de
Alojamiento ¥y Hospedaje", requisitos legales que aplique segdn su tipo de actividad.

T T DE SCRIPCIOH DEL | EVIDEHNCIAHO AN ALISIS e IRESPOHNSIBLE (FIRMA)
HAL L AZGO EHCOHTRAD A CAUS AS RE AlLIZAR
33.c do SBI obsarﬁA difusign Mo == ocbservalMo se cuenta con Estakiecer Lider de
= = politica =] difusion de Ia pditicalmetodologia definida b stodos de Sostenibilidad
fsostenikilidad de sostenibilidad nijlpara estakblecer Lifusic
esta disponible allmétodos de difusion [HIASIon e
publico, = losjde |la politica lIsensibilizacion
coaaboradores, a los e 1a politica
proveedores, clientes]
v huespedes
36b o i se observcs;n Mo  se observaron|ho se cuenta con Realizar Lider de
pegistros el regstros metodologia definida Ty
= pacitaciones para detinir v cronogr‘ar!'!‘a de Sostenibilidad
programar jormadas [CoPacitacon ¥
de capadcitaddn fhacer N
fadecuado
lseguimiento a 1la
f=iecucion
339b o realizan m onitorec Y no == cbservalrMo cusntan con Realizar Lider de
[Seguimiento = log monitoreo metodologia  para knontorec v Sostenibilidad
porogramas  de gestion] seguimiento a los{reslizar monitoreo v i
fle sostenibilidad programas seguimientc a los [Seguimiento =
programas de Jos program ss
gestion de
sostenibilidad
411.=a dP minﬁ:rman 3d S‘Ts ] chservalio hay una Estakiecer Lider de
ientes acerca de Ia) divulgadcion metodologia definida i ibili
egislacion vigente, para realizar difusion n'l_edlc[s de Sostenibilidad
frRlicable v el régimen v sersibilizacion = [Hifusion ¥
jsancionatorio cerca aplicable v el [ivulgacidon de la
pelacionado COr =l réegmen egisiacion legal
frafico ilicto de flora sancionatorio 2 At licabl
[fauna relacionsdo __con__el [M195M= aplicable
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PLAN DE ACCION :‘:.’FRS'ON:
PAGINA: 1
= - E 1
—7 FONTUR - SGS D
trafico ilicito de flora
W fauna
411b o han realizadol o == cbhservalMNo hay una [Estabiecer Lider de
[cciones de divdgadcion| divulgacon metodologia definida i Sostenibilidad
== comportamientos] para realizar difusion m‘ecll_o)s ds
pbesponsakles a dientes] v sensikilizacon lifusion ¥
b huéspedes fivulgadcon de la
egisiacion legal
Mgente aplicable
41.2c o tienen identiicadasi no == cbservalno tienen defirido un & través de un Lider de
as plantss dell regstro sistema de : ibili
S abicsmiento =1 T TRl e acii e r:gn;a;o : Sostenibilidad
plantas = 1ncE:r as
polantas del
f=stablecimiento
413 b o registran ell o == cbhservalMNo tienen Registrar, Lider de
lconsumo de agua regstro estsblecido '=2 bnonitorear v Sostenibilidad
metodologia de = isi
redgstro v monitoreo fedizar  andisis
del consumo de Al cornsumo de
agua Fgus
41.3d o promuevent O observalho tienen Estakiecer Lider de
jporacticas para el ahorro| divulgadcén establecido un i ibili
uso eficiente del agua TR eCaNI SN de medlgs de Sostenibilidad
implemertscion de [difusion para
practicas para el pron over
ahormro W uso Ihracticss para 1
eficiernte del agua oo v el uso
f=ficiente del
lagua
4137 o informan  que el o hay infonmacion a|MNo tienen jnformar sokre el Lider de
[roua no es apta paral huéspedes identi ficado i bili
et e R BN SO ecanl =3 — o consumo de Sostenibilidad
difusidn de no [F9Y=
consumo de agua
4.1 39 o se cbhserya penmmisol o == cbhservalF atta de Realizar Lider de
e vertimiertos segun) penmiso conocimiento de 10s boraderizacion Sostenibilidad
jconcesion (=1 aguas] recuisitos e
l-uperficiales, penmiso estsblecdos por I=a e vertimientos v
== wvertimiertos de autoridad ambiental fpEdidtar =l
fpoguas residuales] relacionada con el khepniso de
loem esticas v noj mansjo de aguas imiert
ficen esticas del 21 residuales [vertimiertos
Inayo de 2013 otorgado)
= I=a CARDER B
FResoludcon 0799
4.1.4.b lo realizan| po hay registros Mo . tienen Registrar, Lider de
jseguimiento estableddo =2 bnonitorear W Sostenibilidad
fnonitoreoc al consuno metodologia de 3 alisi
jole energia regstro v monitoreo pedizar  analisis
del cConsuUmo de Al cornsumo de
energia f=nergia
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PLAN DE ACCION B’FRS|0N:
PAGINA: 1
FONTUR D SGS DE:1
4.1.4.d fio se observani Mo hay socializacddriMo cuesntan con [Tener disponible Lider de
frociones que] ni divulgacion metodologias para el § 35 ibili
bromuewvan el uso So etdonte e (o nformadcion para Sostenibilidad
l=ficierte de |la energia energia jorom over cue
os
colaboradores,
clientes W
huespedes
fl=horren v hagan
jiso eficdertie de
a energia.
41.5a o real iZES regi S‘;"Octde Mo == cbservd|Mo hay una Registras el Lider de
joonsumo de produdos] regstro de consumo metodologia en Ia ibili
liimicos empleados aiie bleriart jocnsumo de Sostenibilidad
regstros de productos
consumo de puimicos
productos quimices  bmnmpleados.
4161a dO == OE!_tS%YVSeI’BgngD Mo se ocbserwd|MNo hay una Llevar registro Lider de
= cartidades Slregstro de residuosimetodologia en la iGdi i ibili
S siiios denemdos sc’lgfdos e =1 ascan :enod:é;-"delhpo Sostenibilidad
regstros de [ residuo que
generacion de jgenera y de sus
residuos lcantidades .
41.7.a o tien?: ritderﬁﬁcasa Mo hay registro de|Mo hay un sistema Jdertificar las Lider de
as entes el identificacidon de 2valde idertiicacdon de ibili
I ontaminadon AVA Rentes e fuentes_ - de Sostenibilidad
contaminacion ccr‘vtam:naclon
atmosférica, auditiva fEtmosférica,
v wisual, resultantes L uditiva v visual
de su actividad. 2
pesultantes de
l=u actividad.
41.7. b dO establecen planes Mo hay planes de|Mo hay una festablecer Lider de
e accion paral accidn gue promuevalmetodologia para by o S Sostenibilidad
poromover el control v Ia] 1a disminucidn 232 |prom over el cortrol v R SSIEIINeS
flisminucion A Ia disminudién de Ia fPara promover el
contaminacion A%A kontrol W 1a
Jdisminucidn
LNV
419b Fio  llevan dreQiS:]’D ge Mo se cbservalF atta de Establecer un Lider de
=0 que induya tipo defregstro ce lajconocimiento para : ibili
cripo, tfuerte]| activicad identi ficacion de las [ oo oo 9% uso Zasteniblidad
a Y. ConsSumno fuertes de emision [AYS INduya tipo
f=rergetico. que generan GEI e equipo,
ffluente
l=nergstica v
lconsumo
l=nergetico .
4.1.10.a Mo se observal po == chservalMo tienen Estakiecer un Lider de
idertificacion delj regstro de todos logjestsblecido el bedstro en =l Sostenibilidad
- e equipos defregstro de equipos 2 =
refigerante LHIEZa0 refrigeracion de refri gejacién v Y= identifiquen

en los equipos de|
climati zacidon
refrigeracidon

climatizacion
idertificando el tipo
de equipo y cantidady

de refrigerante.

climatizadon
icdentificando el tipo
de equipo y cantidad
de refrigerante .

fipo de equipo v
joantidad de
pefrigerante.
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PLAN DE ACCION gFRSlON:
- PAGINA: 1
==y COBIERNO z INCIT -
(®) SE2ERNE () vinar FONTUR (O SGS DET
41101 Mo es posike validar ell o se ocbservalMo se hagenerado el fmplementar el Lider de
conocimiento dellregstros dejmecanismo de khecanismo  de Sostenibilidad
i - fonmn acidn wverificacon para Z <o
tecnloo_ que realiza lag asegurar que = [rerificacion
operaciones de proceso de
mantenimierto instalacion,
operacion W
mantenimiento de
los equipos de
refigeracion W
climatizacién
cunplan las nomas
de seguridad
industrial v SST
S51.a Mo  han estsbleddolno hay registros de|ho ] tienen Estakiecer Lider de
medics de divdgacion| divulgacion y]establecido 12 bhecanismos de Sostenibilidad
o la legisiacién sensibilizacion metodologia de il s
S s relacionados con laldivulgacidon de I [PVWg9aGOn ¥
wvigente splicakle v ell jucha cortra & traficollegisiacion  vigente fsensibilizacion
régimen de prateccidn|ilegal de kienes delaplicable cortra el
relacionado con |a]interés  cultural  enjtrafico ilegal de
= Colombia. bienes de interés
lucha contra el trafico cutural en Colombia
ilegal de bienes de
interés  cutural en
Colombia.
S51.e Mo s= obssrvan|ho hay registros defho . tienen Estakiecer un Lider de
registros de| cspacitacion y]estsblecido un khecanismo  de Sostenibilidad
. 5 sensibilizacién mecanismo de . =
capacitacionss al chpaclacdion ol fpeeacitacion  al
personal de 1= personal para gue personal
organizacon para gue priente =2 brinde
oriente ¥ brinde informacion de
x: s o7 manera responsable
informadcion de manera a los dierntes sobre
responsable a los] los diferentes
clientes sobre  log atc;adé\;gs ¥
x 3 activi es
dlférentes atractivos v relacionadas con el
actividades patrimonio  cultural
relacionadas con el del destino donde
=tri 3 It | del opere, asi como de
painono Qlace aguellos de interés
destino donde opere, cuitural con
asi como de aquellos] dedaratorias
de interés cultural con especiales.
declaratorias
especiales.
s52e Mo establecen medios] Mo == cbsersaflo tiene definido una fnformar a los Lider de

de difusidn acerca de
la legsiacidon vigente
aplicable reladconada)
con ESCRMA.

divulgacidn
sensibilizacion acercs

de Ia legislacdidn)|
vigente aplicable
relacionada con|
ESCRMNA.

fnetodologia de
ivul gacion W
I==nsibilizacion al
poersonal sobre
jegislacion vigente

faplicable relacionada
oon ESCRMNA,

clientes,

huéspedes ¥
boroveedores a
frawves de

fnedios  wisibles
jacerca de la
egislacion

hgente aplicable

belacionada con

Sostenibilidad
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PLAN DE ACCION }]f1EF!Sl()N:

- PAGINA: 1
(3:5) rinctT FONTUR - SGS DE 1

Escrm~
5.3.b No == observanl Mo hay registros deMNotienen definido un Capacitar = Lider de
registros == ca?at?itadones sobr<] mecarjisrr! = de b ersonal en Sostenibilidad
it : b practicas capacitacion = X B
OIEpSorascmea= ™| giscriminatorias hacisd cadaboradores  para Practicas
practicas l== poblacion=s{prevenir practicas MHiscriminatorias
discriminatorias hadcial] vulnerables. discriminator a= hhacia l==
Ilas= poblacone=] hacia Ias oblacion=s
poblacion=ss a
wulnerables. wulnerables. hhulnerables.
sS4 Mo realizan encuestas] po hay encousstas defiMNo tienen PMedir =1 grado de
de percepcion def saisfaccidn A establecido urn by satisfaccidn
=i husspedes v diertes lmecanismo de -
it Py
cumplimisrto o adldita e e los cliertes w
saisfaccidn de los husspedes =n
clierntes v huéspedes L g _ciédn coa  Ia
i—alidad dsd

l=ervicio v con =1

lcumplimierto de

ladelartar
lacciones de=
nejora de
lscuerdo con los
Fe=sultados
lobtenidos.

[Tiempo: Q0 dias (2 meses) contados a partir de la fecha del informe de auditoria

OBSERVACIONES

Con relacion a la inspeccion v verificacion de la RNTS TS 002:201 4 se establecen acciones de mejoray recomendaciones

;@ai&ig’ Y

NOMBRE AUDITOR NOMBRE REPRESENTANTE
(A UDITOR) (REPRESENTANTE LEGA L O LIDER)
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ANEXO G - PoLiTica DE SOSTENIBILIDAD DE CocoNi HOTEL CAMPESTRE

Codigo: D-SG-005
DOCUMENTO Vool s
e s Fecha emision: 10/10/17
Politica de Sostenibilidad ;gm"""""‘";auamcaom

COCONI HOTEL CAMPESTRE, CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS DEL EJE
CAFETERO desarrolla una actividad turistica sostenible, asumiendo los principios
propuestos en la Norma Técnica Sectorial NTS-TS 002. La aplicacion de la presente
Politica de Sostenibilidad, se basa en tener una declaracion documentada de las
intenciones y principios en relacion con su desempefio en los aspectos ambientales,
socioculturales y econémicos dos por sus actividad

COCONI HOTEL CAMPESTRE, CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS DEL EJE
CAFETERO, es un establecimiento hotelero que busca integrar los principios
fundamentales del desarrollo sostenible en relacion al entorno sobre el cual actian las
actividades productivas y comerciales. Por esta razon cuenta con programas de manejo
de residuos, uso eficiente del recurso hidrico y energia, ademas apoya el desarrollo del
municipio de La Virginia, generando empleo y beneficios a la economia local.

COCONI HOTEL CAMPESTRE, CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS DEL EJE
CAFETERO acoge la legislacion turistica, ambiental, sociocultural, econémica y laboral en
busqueda de una sostenibilidad integrada; se caracteriza por ser una empresa que
cumple con todos los aspectos legales y disposiciones legales, para el apropiado
desarrollo de las actividades operativas del Hotel. De esta forma, incorpora programas de
concientizacion sobre los principios del turismo sostenible en la cadena de valor, haciendo
uso de todos los medios tecnolégicos y publicitarios posibles.

Uno de los principales objetivos es, perfeccionar la gestion sostenible, asumiendo los
compromisos de mejora continua en todos los ambitos de la sostenibilidad: social,
econémico y ambiental, asi como la satisfaccion del cliente, el fomento de la eficiencia
energeética e hidrica y la disminucion de las emisiones en un porcentaje notable. Para ello,
se ejecutan los proyectos de buenas practicas para el turismo sostenible, realizando
actividades con criterios de sostenibilidad y responsabilidad en el uso los recursos.

La suma de todos estos compromisos es lo que permite que la actividad turistica sea
generadora de oportunidades y de riqueza para los colaboradores, proveedores,
huéspedes y entorno regional, protegiendo el medioambiente y los recursos naturales,
aportando valor para encontrar el camino hacia la justicia social en el territorio

Esta politica de turismo sostenible se actualizara siempre que la ley lo requiera y es de
dominio publico tanto para el personal del hotel, como de los proveedores y clientes de
nuestra organizacion.

José Noél Amaya
Representante Legal
Coconi Hotel Campestre
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CERTIFICACION.

Por medio de la presente la Empresa COCON/ HOTEL CAMPESTRE CENTRO DE
CONVENCIONES Y EVENTOS DEL EJE CAFETERO, identificada con Nit: 901155513 autoriza a
la estudiante OLGA CRISTINA VERA NIETO lIdentificada con Cedula de
ciudadania: N°.1.088.258.474 de Pereira, para que incorpore los resultados de la
auditoria realizada por la empresa SGS y los documentos pertinentes en el trabajo
de grado denominado “SISTEMA DE LA GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD DE COCONI HOTEL
CAMPESTRE CENTRO DE CONVENCIONES Y EVENTOS DEL EJE CAFETERO”

Se firma en Pereira a los diez (10) del mes de enero de 2020.

Cordiaimente,
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ANEXO H — ACTA DE DIFUSION “DIVULGACION CODIGO DE CONDUCTA CONTRA LA

EXPLOTACION SEXUAL DE NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES.

ACTA DE DIFUSION “DIVULGACION

g
T L
s CODIGO DE CONDUCTA CONTRA LA

— EXPLOTACION SEXUAL DE NINOS, Egﬂg:n Pgina
NINAS Y ADOLEGENTES” he 111

Versién No 1 | Fecha: Marzo 29 de 2019

Coconi

SENORES

Ciudad

REF: Proceso de certificacion y codigo de conducta contra la explotacion sexual

Cordial saludo:

Por medio de la presente queremos informarles gue nuestro hotel se encuentra pasando por una
etapa de certificacion en la NTC- TS 002 (Norma Técnica Sectorial Colombiana en turismo
sostenible para establecimientos de alojamiento y hespedaje), en donde se evalla la sostenibilidad
ambiental, sociocultural y econdmica del establecimiento, desde las perspectivas de eficiencia
energética, uso de energias alternativas, eficiencia del consumo de agua, disminucion de impactos
ambientales negativos y responsabilidad social empresarial entre otros. Durante este proceso,
debemos evidenciar de manera documentada el impacto ambiental producide por todos los
preductos y servicios que utilizamos.

Es por esto que hemos disefiado un codigo de conducta para la proteccién de nifios, nifias y
adolescentes contra |a explotacion sexual, es importante leerlo y que se cumpla obligatoriamente
por parte de todos nosotros:

Nosotros, Coconi Hotel Campestre :

Considerando que Ia explotacion de seres humanos, en cualquiera de sus formas, especialmente
la sexual, y en particular cuando afecta a nifios, nifias y adolescentes, vulnera los objetivos
fundamentales del turismo y constituye una negacion de su esencia.

Amparados en la Ley 300 que tiene por objeto dictar medidas de proteccién contra la explotacion,
la pornografia, el turismo sexual y demas formas de abuso sexual con menores de edad, mediante
el establecimiento de normas de caracter preventivo y sancionatorio, el cédigo Etico Mundial para el
Turismo.
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En cumplimiento con el articulo 44 de la Constitucién Colombiana que dice que todos los nifios
seran protegidos contra toda forma de abandono, violencia fisica o moral, secuestro, venta, abuso
sexual, explotacidn laboral o econdmica y trabajos riesgosos; El Decreto 2737 de 1893 cddigo del
menor {articulos 30 y 31 del titulo primero, articulo 246, articulo 265 -utilizado en mendicidad- y 272
-sobre el maltrato; Ley 12 de 1991 por la cual se ratifica la convencién internacional de los derechos
del nifio; Ley 360 de 1997 delitos contra la libertad sexual y la dignidad humana; Ley 470 de 1998
por medio de 1a cual se aprueba la convencidn internacional sobre trafico internacional de menores
con fines de explotacién sexual; Ley 800 de 2003 por medio de la cual se aprueba la convencion de
las naciones unidas contra la delincuencia organizada transnacional y el protocolo para prevenir,
reprimir y sancionar la trata de personas especialmente mujeres y nifios.

En nuestra empresa rechazamos: La explotacion sexual de nifios, nifias v adolescentes ya que
desvirtia nuestra razon de ser y atenta contra los derechos humanos.

Denunciamos y condenamos a quienes pretendan utilizar nuestro hotel en dichas practicas.
Nos comprometemos a:

»Suscribir el presente codigo de conducta para proteger a nifios, nifias y adolescentes
contra la explotacion sexual

+E| codigo hara parie de las clausulas de contrato que tiene como objeto establecer una
norma de conducta para todos los trabajadores de la agencia de Viajes VIP Turismo y
Recreacion, cuyo compromiso es el de proteger a los nifios, las nifias y los adolescentes
{menor de edad que no ha cumplido 18 afios de edad) del abuso sexual.

«Este codigo sera publicado en lugar visible.

« Capacitaremos constantemente a los empleados de la Agencia sobre 1as leyes y normas
gue protegen al menor contra la explotacion sexual.

« Informaremos a nuestros proveedores gue nuestra agencia rechaza toda forma de

explotacion de menores.

De antemano agradecemos su agil colaboracién.
Cordialmente;
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ANEXO | — ASPECTOS SOBRE LA SOSTENIBILIDAD DE PROVEEDORES Y CONTRATISTAS.

ASPECTOS SOBRE LA SOSTENIBILIDAD |Cdigo: F-5G-012
DE PROVEEDORES Y CONTRATISTAS.  |Versidn: 1
——
FORMATO Fecha emision: 054.2019
Fecha actualizacion
ARO 2019 Es: |
RESPONSABLE: Lider de Sostenibilidad.
DTSPOTITONE & TITETTOS BT T 5 2 =
MEDIOS contratacl

Difusion de programa de infarmacién y sensibilizacidn para los poveedares y contratistas para que tengan conocimiento l tipo de empresa con la que se estan vinculando , orientandelos a promover y difundir
buenas

practicas de mproductos y sericios que contribuyan con el logro de la politica de sostenibilidad y los abjetivos y metas. Se ha sensibiizado por medio de comeos y clausulas en el contrato de
compra o laboral para que se comprometan en el cumplimiento de la pilitica de Sostenibiidad, especialmente en la lucha contra la explotacién sexual infantil.
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ANEXO J —DIVULGACION DE LA PROTECCION DE ESPECIES DE FAUNA Y FLORA.

COMERCO DE ESPECIES DE FAUNA Y FLORA.

Codigo: FF

Version: 1

Fecha emisidn- 08/2017

Fecha actualizacion-08/2019

CONSIDERACIONES GENERALES

TEXTO

MEDIOS

Cuando el huesped y | proveedor ingresa al hotel se le informa que el tréfico de flora y
fauna es un delito

+ Informar a los huéspedes que no consuman ande origen silvestre

+ Informe a los huéspedes que deben denunciar a vendedores de flora y fauna ilegal
+ Informe a los clientes. colaboradores y proveedares que en el Cadiga Penal
colombiano se establecen penas de hasta 90 meses de carcel y multas hasta de 15.000
salarios minimos, para quienes cometan el delito del frafico ilegal de flora y fauna
silvestres

+ La iluminacidn del hotel no afecta alteracidn para el medio natural

En el 2018 se hace el compromiso con

Articulo del la ley 679 del 2001.

Ley 17 de 1881

Ley 397 de 1997

Ley 103 de 1931

Resalucién del ministerios 1363 de 2000

De acuerdo a la Convencidn sabre el Comercia
Internacional de Especies Amenazadas de Fauna y Flora
Silvestres (CITES), recuerde que esta regulado el
comercio internacional y nacional de especimenes de
animales y plantas, Colombia ratifica su compramiso y
aprobacién por medio de la Ley 17 de 1981 y por medio de
la Resolucion Ministerial No 1367 de 2000 establece el
procedimiento para las autorizaciones de importacion y
exportacion de especimenes de la diversidad biologica
que no se encuentran listadas en los apéndices de la
Convencion CITES

Visual al ingresar al hotel
Por medio de difusion de coreos

DIVULGACION DE LA PROTECCION DE ESPECIES DE FAUNA Y FLORA.
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ANEXO K — ENCUESTA DE CALIDAD Y SATISFACCION DE COCONI.

COCONI

HOTEL CAMPESTRE

FORMATO

Codigo: FOHCM 011

Versidn: 1

ENCUESTA CALIDAD Y
SATISFACCION DE
COCONI

Fecha:

Calificar del 1 - 5 las siguientes
preguntas

éConsidera el precio acorde al
servicio?

Calificacion de la habitacion

Limpieza de la habitacion

Limpieza de zonas sociales

Amabilidad de los empleados

Intencion de recompra

Sugerencias.

iCree que el hotel tiene practicas de
sostenibilidad?
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ANEXO L — ENCUESTA DE SOSTENIBILIDAD DE COCONI.

ENCUENTA SOSTENIBILIDAD COCONI.

Por faver califigue de 1 {menor valoracion} a 5 (mayor valoracion) los factores especificos ligados a

la sostenibilidad (Ambiental, cuttural, social ¥ econdmica).

Cambiamos sus sabanas solo bajo pedido.

b DY =

Nuestras bombillas de bajo consumo de energia en la zona de
dormitorio y bafo.

N e L2 D =

MNuestros puntos ecologicos de reciclaje y residuos.

O P L2 D =

Nuestro uso eficiente del agua, la energia y recursos naturales

N e L2 MY =
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Nuestro tratamiento de gestion de residuos del hotel.

N o L2 P —

Nuestra informacion sobre mitigacion de efectos negativos sobre
la flora y fauna del entorno.

N ofe LR —

Nuestra politica de sostenibilidad en recepcion orientada a
transmitir la importancia de respetar la cultura ambiental local.

LN L2 P —

uestras acciones para contrarrestar la explotacion sexual infantil.

N
1
2
3
4
9]

¢;,Has oido hablar del concepto de turismo sostenible y responsable?
Si

No|

¢, Te consideras un turista responsable?

Si

No
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ANEXO M —=DIVULGACION DE LA PROTECCION DE ESPECIES DE FAUNA Y FLORA.

Codigo: D-SG-017

Yersion: 1

PROGRAMA DE INFORMACION Y |Fecha emisidn: 0842016
SENSIBILIZACION Fecha actualizacidn:06/2019

DOCUMENT:

CONSIDERAGIOMES GENERALES

Teda la informiacion disponible para los chenies W "IJé'SH-E‘S: 02 SCUSHRO CON WO SXIGN00 DOF k3 NoFMa, OEDE PRESENIErSE DO I
mends en diomas casiellano & ingles

Una wez se oblenga la cerficacion bajo kos crilenos de esta norma, el EAH debe difundir f esquema de cerfiicacion a huespedes,
empleados y provesdores, de acuendo con los Insamienios de kos nespecivos reglamenios de uso de las mancas de cerliicacion
respecivas,

AQUIEN | como LO
INFORMA | INFORMA
Capacitacio
Colaboradones NS, Permanenic
COME0s
Seciinicos
(apacitacio
nes,
COMme0s
Sleciinicos
Catay
anexala
Prowesdores  |polifica,
COMmens
.-E-e::'-:':-q DS

QUE INFORMA (TEMA) FRECUENCIA

Comunidad Anuaimenie

En &l momento de la compra inicial y posterormente s les
recusnia cada 3o

Codzacion
de
SENVICIDE,
woucher,
habladores,
Visitanies y paging web,
huespedes porizaiclo de
ZERICIDD
Wia COmED
eleciinico
y charla de
nduccion

Permanenie

Fenias por
medio de un
pendon,
Publico en poriaiolio de
genera SENVICIDS
wia comen
elecironico,
felevizion

Cuando se asisia o lo requiera
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Principales disposiciones legales
vigenies en materia de rafico iegal
de especies de fora y funa.

Huespedes

Voucher

Permanenis
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Charla de
nduCCion

Permanenic

Pagina web

Permanenic

Reseda dustrafva escrifs para

efecios de divulgacion, sobre las
especies nadvas de fora y fauna
que 22 encueniran ubicadas en la

Zona

Blog pagina
web

Permanenis

Concurso
folografico
de ecpacies
naivas

Permanenie

|z eficiznte del agua, ensrgia ¥
Separacion de residucs solidos en

3% areas

Viciianies y
huespedes

Avizos en
duchas,
FWIMEN0E,
punios de
SENaracion
de residucs,
nisupiones
y lomas,
felevizion

Permanenic

Colaboradores

Capacitacd
n niema,
Avizos en
duchas,
EVAMEN0s,
avaplaios,
avanderia
Yy poCEEs
con
DETSONIES
Yambg

Permanenis

Provesdones

Carfay
anexals
poliica,
COME0s
leciinicos

Anua

Difundir fema de fumadores (Zonas

autorizadas,, )

\isianies y
huespedes

Charla de
nduccion

Permanenis

Avizo Zona
de
fumadores

Permanenis

Colaboradones

Avizn Zona
de
fumadores

Permanenic

Procedimienios para prevenir ¥
SEN0ET SRUACIONES 02 EMERQENCIZE

| |
Colaboradores

(apacitacio
n miEma

Semesiralmenis

Visianies y
huesnedes

Charla de
nduCCion

Permanenis
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Coniar con informacion de las aneas

NEUrales Con Us0 recreaivo Charla de
permisdo en & desino donde opere | Visilanies y  |induccion y
. : Permanenie
¥ promover que sus clienies y huespedes | porzicho de
huespedes las visiien, asumiendo SErViICioS
comporamienios responsables.
Informacion acerca de los dilerenies
afracivos y acividades .
Pagina web
relacionadas con e parimonio Vigianies y
. R . . Y COED Permanenis
culural ded desino donde opere 281 | husspedes .
. elecironico
como aquelios de nierés culiural
con declaraionas especides
. Veoucher y
Inioemnar & los chenies, husspedes y ,
. Vigitanies y colizacion y
provesdones a Faves de medos , Permanenis
. husspedes tanjeta de
visibles acerca de la legislacion
" PEQIETD
wigenie apiicable relacionada con
(ESCHNA).
e Prowesdores | Facura Permanenie
El compromizo con la no .
. N . Visilanies y Pagna
discriminacion, ni exclusion de la , ) Permanenis
husspedes Wb,
poblaciones vulnerables
v Byizo en
siianies itaci
Informar =i &l agua no es apia para i y habitacicne
nusspedes y | sybafios | Permansnies
consume humano .
colaboradones | pOblicasy
cocina
Promocion de comporamienios Visilanies y )
, Auizos Fermanente
responsables con el enfomo. husspedes
Informacion a sus clienies y
huéspedes acerca de la legislacion Woucher y
vigenis aplicable y o régimen de | Visilanies y cotizacian
. ; , Fagina wWeb | Permanente
prodeccion relacionado con la lucha |husspedes y charla de
conira & raco degal de bienes de induccicn

nienes culiural en Colomibia;

191



Universidad Tecnoldgica
de Pereira

Contar con MioPmMacion que Fichas
denfique con su nombes local y didacticas
) ~ Visiianies y de
cienfiico las especies arbusiivas ¥ . . - | Fermanente
i nuEsToeden interpretac
arbineas mas representalivas de su ény
esiablecimenio televisidn
, , Vistanies y | Historieta
Promocion de la gastronomia local , . Grafica Fermanente
hucspedes Recepin
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Cadigo Pagina
PROGRAMA DE INFORMACION
D-SG-017 1de1
PROPOSITO: El presente programa tiene como fin fijar metas y objetivos de informacion para clientes, huéspedes y
colaboradores
ACTIVIDAD PRODUCTIVA: Procesos generales de alojamiento y hospedaje
LEGISLACION APLICABLE: NTS TS 002
OBJETIVO: Tener un programa documentado gue fije metas y objetivos respecto a la informacién .
METAS: Informacién en temas conducentes a la sostenibilidad
Porcentaj
; i . - Recurso | Horizonte | Herramienta de ede .
Idem | Objetivo especifico | Actividades | Responsable s de tiempo seguimiento cumplimie Indicador
nto
Dar a conocer la Programa para Cg;]tsrgﬁ_“
politica de Capacitacion |, . . evaluar
3221| sostenibilidada | directa en el L'd‘?r d.‘t’;.l. tad TPt():| y Z%d%fg"’ periédicamente la | 100% | 50"
clientes huéspedes y hotel sostenibrlida ablero e politica de ggsltg:r?ibiﬁ
colaboradores. sostenibilidad dad
Dar a conocer cual Programa para cgrfltsrgﬁ“ui
3.2.2.2| es elimpacto de los | Capacitacion . ' evaluar
3224 productoi y servicios dirgcta en el Lider Qe PCy 120 de Junio periddicamente la 100% S0 con
335 | del hotel y la politica hotel sostenibilidad | Tablero de 2019 politica de polﬂtma\_éj_?
de compras sostenibilidad SOSdEI'II th
ad
Dar a conocer el e Programa para Acta de
3.2.25| Mmanual de funciones 3?2232?%? Lider de PCy | 26 de Julio ~ evaluar 70% compromi
incluyendo hotel sostenibilidad | Tablero de 2019 | periédicamente la S0 con
responsables y politica de politica de
responsabilidades de sostenibilidad sostenibili
la NTS 002 dad
Formato
Programa para de actas
Dara conocgr el Capacitacion Lider de PC 20 de evaluar para
3226 cz[)?agcri?g::%ngs directa en el | sostenibilidad Tabl ey; o Enero de | periodicamente la| 100%% registrar
durante el periodo hotel vy Gerente 2019 poll’ti(_:a_ de Ias_ )
sostenibilidad capacitaci
ones
Sensibilizar a los Formato
colaboradores Programa para de actas
respecto a los Capacitacion Lider de Tablero y 14 de ~ evaluar para
3228 protocolos de por parte de | sostenibilidad extintor Agosto de | periddicamente la 100% registrar
emergencia en caso bomberos 2019 politica de las
de incendio o sostenibilidad capacitaci
explosiones ones
Sensibilizar a los
colaboradores Formato
respecto a los Programa para de actas
protocolos de Capacitacion PC, 05 de evaluar para
3.22.8| emergencia en caso | por parte de Por definir | Tableroy| enero de | periodicamente la 100% reqistrar
de anegacion, defensa civil camilla 2018 politica de las
terremoto, huracan sostenibilidad capacitaci
(vendaval) o ones
explosién volcéanica
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Sensibilizar a los
colaboradores, Formato
clientes y huéspedes Programa para de actas
1131 respecto a los C._’:lpacila::ién _ PC, 14 de ) evaluar para
337 | recursos naturalesy | directaen el Por definir | Tablero y | Agosto de | periodicamente la 50% registrar
de fauna y su hostal guias 2017 politica de las
responsabilidad con sostenibilidad capacitaci
la conservacion y ones
manejo de este
Informar y
e | i
333 | clientes y huéspe,des C._’:lpacnamon . eficiente 14 de o evaluar monitoreo
334 directa en el Por definir Agosto de | periédicamente la 15% ConNsumo
respecto al hostal aguay 2019 iitica d d
mantenimiento, buen osta ahorro de poilica de © aguay
uso y ahorro de agua energia sostenibilidad energia
v energia
Program Registro
Informar y C itacic I P de
sensibilizar a apacitacion apara e rograma para cantidad
colaboradores por parte del _ manejo 14 de _'evaluar mensual y
336 - ) nodo de Por definir integral | Agosto de | periédicamente la 25% -
clientes y huéspedes = o tipo de
respecto al manejo prgdu_cmqn d de 2019 po"t"_:a_ de residuos
de residuos solidos | Mas limpia res:_duos sostenibilidad Qe se
solidos generan
Participar en Asistir a Cronogra Programa para Formato
programas de mejora| seminarios, ma de evaluar de acta
338 ambiental en las talleres o Por definir proggama Indefinido | periédicamente la 0% _con
zonas aledafias o en | conferencias msej oera politica de m'gg?éeﬂré a
ofras regiones ambientales ambiental sostenibilidad de la
asistencia
Informar y
sensibilizar a Formato
colaboradores, Programa para de actas
clientes y huéspedes | Capacitacion PC, 14 de evaluar para
341 respecto al directa en el Por definir | Tablero y | Agosto de | periddicamente la 50% registrar
patrimonio cultural y hostal guias 2019 politica de las
su responsabilidad sostenibilidad capacitaci
con la conservacion ones
y mangjo de este
Informar y
sensibilizar a Formato
colaberadores, [ Programa para de actas
142 clientes y huéspedes (;zfzg:fecﬁg PCy 14 de 'evaluar para
361 respe;cto ala la policia Por definir Tablero Agosto de pen‘odi-;amente la 0% registrar
pre_\.rencion y ma.nejo nacional 2019 pollti_ca_ Qe Ias_ .
de impactos sociales sostenibilidad capacitaci
negativos y ones
seguridad
Capacitar personas Formato
de la comunidad y Asistir a Cronogra Programa para de acta
351 participar en actividades ma de ~ evaluar con
35 | actividades sociales, |  sociales, Pordefinir | _ o .o-q | Indefinido | periddicamente la 0% imagen
benéficas o benéficas o politica de fotografica
recreativas en la recreativas €8 sostenibilidad dela
zona de influencia asistencia
Version: 001 Fecha de version: 28/03/2018 Revision: 001 Fecha de revision
Cambios en relacién con la version anterior: Aprobé: Firma y Cargo:
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ANEXO O — PROCEDIMIENTO DE MEJORA CONTINUA.

ST
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Procedimiento Codigo: P-56-032
1 y Version: 1
l".‘,"le-IDra Gﬁntlnua Fecha 'E‘TIiSi'EI"I 0a&r2019
Fecha actualizacion

1 OBJETIVO

Promover que el sistema de gestion para la sostenibilidad mejore continuamente por
medio de acciones tomadas en los procesos.

2 ALCANCE

Aplica a todos los procesos v actividades

3 RESPONSABLES

Lider de Sostenibilidad

4 DEFINICIONES

Mejora continua: Proceso recurrente de optimizacion del sistema de gestion ambiental
para lograr mejoras en el desemperio ambiental global de forma coherente con la politica
ambiental de la organizacion.

Eficacia: Medida del grado de realizacion de las actividades planificadas y de obtencion
de resultados obtenidos.

] DESARROLLO

5.1 Establecer las acciones de mejora:

El equipo de trabajo debe postular v fpmentar en su personal a cargo la identificacion de
las acciones de mejora en los diferentes procesos v actividades.

Una ver identificadas las acciones que promuevan la mejora continua se deben
documentar en el Formato Solicitud de Mejoramiento v enviarlas al responsable de este
procedimiento, para el analisis de su pertinencia y viabilidad.

5.2 Evaluar la pertinencia de las acciones de mejoramiento sugeridas:

El responsable de este procedimiento debe recopilar las acciones de mejora v discutiflas

en equipo de trabajo, con la finalidad de ver la aplicabilidad de la accion de mejora
propuesta.
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Procedimiento

Cadige: P-5G-032

Version: 1

Mejora Continua

Fecha emision: 082019

Fecha actualizacion

Ina vez evaluada la pertinencia, se deben gjecutar las acciones.

5.3 Realizar seguimiento y evaluar la eficacia:

El proponente de la accion de mejoramiento es quign diligencia el Formato Solicitud de
Mejoramiento v debe realizar seguimiento a la accion implementada v presentarlas al

responsable de este procedimiento.

El lider del sisterma de gestion, debera recolectar mensualmente las acciones de mejora

existentes.

(i1 DOCUMENTOS REFERENCIA
Monitoreo y sequimiento de los programas de gestion para 1a sostenibilidad

T REGISTROS

Solicitud de mejoramiento

BEVISA

APRUEBA

Director de Sistemas de Gestion

erente General

196



ST

Universidad Tecnoldgica
de Pereira

ANEXO P — FORMATO DE SOLICITUD DE ACCION DE MEJORA.

Codigo: F-5G-033
Version:1

Fecha emision: 08/2018
Fecha actualizacidn:

FORMATO

SOLICITUD DE ACCION DE MEJORA

Generalidades

Proceso

Actividad

Fecha

Persona que determina la
accion
Responsable del procesa

Descripcion {Por gué se debe mejorar?)

Accion de mejora a implementar (Qué se va a hacer?)
Accion Fecha Responsable

Seguimiento

{Evaluar si fue eficaz la accion?, se logrd eliminar las causas?, volvio a suceder?, como lo controld?

Efectiva?
(SUNO)

Observaciones Fecha de seguimiento Responsable Nueva accion

& 5e requiere modificar o crear un documento? sl NO
Descripcion:
FIRMA LIDER DEL SGS FIRMA RESPONSABLE DEL PROCESO
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ANEXO Q — AUTORIDADES Y RESPONSABILIDADES PARA EL CUMPLIMIENTO DE LA NTS-

TS 002.

. Cadigo Pagina

' —-u\v“." PRHACM 001 |1de1
“:“’ o AUTORIDADES Y RESPONSABILIDADES PARA EL | FECHA

COCONI CUMPLIMIENTO DE LA NTS - TS 002 18-09-19

HOTEL CAMPESTRE
ASPECTO CARGO FUNCION RESPONSABILIDAD
Lider de Liderazgo en el cumplimiento de los programas

IMPLEMENTACION NTS-
TS002

sostenibilidad.

Ejecucién de la Norma

de sostenibilidad Ambiental, sociocultural vy
econdémica del hotel Coconi en un tiempo
determinado.

Personal
Administrativo.

Procesos Check in —
Out, y facturacion

Buen uso de papel impreso durante los
procesos de recepcion y facturacion al cliente.

GENERACION DE

RESIDUOS Camarera Aseo habitacién Separacion y cartelizacion de residuos en los
recipientes que corresponden.
Mantenimiento | Aseo de zonas publicas | Separacion y cartelizacion de residuos en los
recipientes que corresponden.
Hacer uso eficiente de recurso hidrico para el
CONSUMO DE AGUA Camarera Aseo de habitaciones. aseo de las habitaciones.

CONSUMO DE ENERGIA Todo Personal

Consumo de oficinas,
habitaciones, zonas
publicas

Durante las funciones realizadas en el dia, todo
el personal sin excepcidn debe velar por el buen
uso de la energia procurando utilizarla cuando
esta sera necesaria, generando una cultura de
ahorro.

PROGRAMA DE COMPRAS
Jefe de
compras.

Aplicar la politica de
compras para el hotel.

Contratar preferiblemente con proveedores que
apligue politicas de calidad. Compras
necesarias.

PROTECCION DEL Recepcionista

Informacion sobre el

Concientizar a los huéspedes durante su

PATRIMONIO CULTURAL, patrimonio  cultural vy | estadia, la importancia del cuidado y respeto
Y NATURAL natural de la Regién por el patrimonio Cultural vy natural de la
Region.
Version Fecha de version Revision Fecha de revision
Cambios en relacion con la version anterior: Aprobé:
Firma y cargo
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