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RESUMEN

El presente trabajo pretende abordar el fortalecimiento empresarial para una
organizacion de turismo desde la perspectiva en sostenibilidad a través de dos
herramientas para la evaluacién y ejecucion de buenas practicas socioambientales:
la primera es la norma técnica sectorial NTS ts 003 en sostenibilidad del Ministerio
de Comercio Industria y Turismo. La segunda es la norma TourCert en
sostenibilidad de procedencia alemana. Ambas con certificacion vigente y
enmarcada en la Gestibn Ambiental Empresarial.

Se plantea entonces el diagnostico, el desarrollo organizacional y el fortalecimiento
ambiental como los 3 ejes fundamentales de dicho proyecto, con un transversal
desde la perspectiva de la Administracion Ambiental para evaluar el impacto que se
genera al ambiente con la operacion del turismo en escenarios naturales de
Colombia.

Adicional dicho trabajo se plantea conseguir la certificacion internacional TourCert
como una evidencia clara de lo escrito en estas hojas.

PALABRAS CLAVE: Certificacion, Norma Técnica Sectorial, Plan de Manejo
Ambiental
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1. INTRODUCCION

Segun el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible! Colombia es una nacién
poderosa en términos de naturaleza. Su exuberancia refleja la suerte de ubicarse
sobre la linea tropical, lo que le confiere tener caracteristicas particulares que son
determinantes en la oferta de los llamados servicios eco-sistémicos y por ende
ubicarse como uno de los principales paises que contienen gran parte de la
biodiversidad del planeta tierra.

Esta naturaleza estuvo escondida para la poblacion nacional e internacional gracias
a que el pais ha pasado por diferentes estados que han servido de escudo y
proteccion de las areas de mayor biodiversidad. Tal es el caso de la guerra en
Colombia que tuvo fin en el afio 2016, campana liderada por el ex presidente Juan
Manuel Santos que dio fin a parte del conflicto armado en Colombia y logré llevar a
cabo el proceso de paz para culminar con mas de 50 afios de guerra con la guerrilla
de las FARC. Este paso le dio a Colombia una nueva oportunidad de crecimiento
desde el turismo rural y el ecoturismo.

Actualmente el crecimiento empresarial en el sector turismo ha tenido un aumento
significativo, pues segln Citur? llegaron a Colombia 4.281.851 visitantes no
residentes, lo que representa un incremento de 7,7% respecto al afio 2017

Si bien es cierto que las cifras aumentan en términos de cantidad, es necesario
replantear de qué manera se esta creciendo y si la variable calidad crece de la
misma manera, o en su defecto se ve estatica y que tanto esta relacionada con el
impacto ambiental. Esta hipotesis es medida en Colombia de acuerdo al sistema
legal de las Normas Técnicas Sectoriales, que como su nombre lo indican, le
confieren a cada segmento la manera de verificar el cumplimiento de normas que
van en busca de la sostenibilidad, partiendo del planteamiento de que toda empresa
debe generar practicas adecuadas que minimicen el impacto que se genera al
medio natural.

La norma NTS Ts 003 en Sostenibilidad es el requisito minimo legal para poder
actualizar los documentos de funcionamiento de las agencias de viajes y operadoras

1 Ministerio de Ambiente y Desarrollo sostenible. Colombia, el segundo pais méas biodiverso del mundo,
celebra el Dia Mundial de la Biodiversidad [en linea]. Colombia:. [Consultado: 1 de septiembre de 2019].
Disponible en Internet: http://www.minambiente.gov.co/index.php/noticias/4317-colombia-el-segundo-pais-
mas-biodiverso-del-mundo-celebra-el-dia-mundial-de-la-biodiversidad

2 Citur. Sistema Unico integral para el manejo de informacién cuantitativa y cualitativa de turismo de Colombia
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de turismo, sin embargo, este requisito aun se encuentra a un nivel de
implementacion y no es exigido en su totalidad para ser un prestador de servicios
turisticos en Colombia.

La empresa Maloca Travel S.A.S es una agencia de viajes operadora que se
encuentra en proceso de doble certificacion en sostenibilidad: La primera es la NTS
Ts 003 (norma colombiana) y la segunda es una certificacién de origen alemana
creada especialmente para agencias de viaje u operadoras de viajes enfocadas en
el ecoturismo.

La actual investigacion pretende generar las herramientas de fortalecimiento
empresarial alineadas con los cumplimientos legales de dichas normas, que
permitan tener un horizonte de crecimiento de acuerdo al mercado internacional,
siendo este el publico objetivo. Por ende, los planes de mejora y fortalecimiento
ambiental permitiran tener claridad de los procesos a seguir a mediano y largo plazo,
que permitan posicionar a la organizacibn como un ejemplo de empresa sostenible
que nace en Pereira, en plena capital de la region del Eje Cafetero y que exporta
sus experiencias al mundo.

12



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar una propuesta de fortalecimiento administrativo y ambiental, que permita la
mejora de los procesos empresariales con enfoque sostenibilidad de la empresa
Maloca Travel S.A.S:

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar un diagnostico administrativo y ambiental, que permita la
identificacion de oportunidades de mejora, desde la autoevaluacion en
sostenibilidad (NTS-TS 003) y la certificacion TourCert.

e Construir una propuesta de desarrollo organizacional (comercial,
administrativo y financiero), para los préximos 3 afos.

e Desarrollar el plan integral para la gestion ambiental de la empresa.

13



3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

El afio 2017 fue para Colombia el afio récord en turismo, segun CITUR, entraron a
Colombia 6.531.496 extranjeros no residentes, los cuales, segun el informe de
Balanza de Pagos del Banco de la Republica®, aportaron divisas de USD 6.630
millones en 2018.

Actualmente el viceministerio de turismo y el gobierno actual ven este sector como
un gran impulsor de la economia de la nacién. Sin embargo, a hoy, las empresas
de este gremio no tienen una obligacién final de implementar y certificar normas que
son acordes a su quehacer diario, tal es el caso de la norma NTS ts 003 en
Sostenibilidad que aplica a las agencias de viajes y operadoras de turismo. Esta
norma solo es exigida en su parte inicial como un prerrequisito para la obtencion de
los documentos legales que se actualizan cada afio en las empresas, dejando un
gran vacio en la implementacion final de las buenas practicas ambientales.

Si bien es cierto que las cifras aumentan en términos de cantidad, es necesario
replantear de qué manera se esta creciendo y si la variable calidad crece de la
misma manera, o en su defecto se ve estatica y que tanto esta relacionada con el
impacto ambiental. A hoy Colombia se posiciona ante el mundo como el segundo
destino a visitar en el 2018/2019, calificado por la famosa guia de viajes “Loney
Planet” y el diario estadounidense “The New York Time”.

3 Informe de la Junta Directiva al Congreso de la Republica | marzo de 2019. [en linea]. Consultado de:
http://repositorio.banrep.gov.co/bitstream/handle/20.500.12134/9669/ijd_mar_2019-recuadro-
1.pdf.pdf?sequence=16&isAllowed=y
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Gréfico 1 Comparativo llegada de visitantes extranjeros 2014-2017. Fuente: Centro
de Informacion Turistica de Colombia. (CITUR). Recuperado de:
http://www.citur.gov.co/

Es entonces necesario replantear a donde van encaminadas las empresas y como
deben de seguir creciendo, siendo acordes a objetivos nacionales e internacionales
en pro de la sostenibilidad. Por lo anterior se requiere un fortalecimiento
administrativo y ambiental para la empresa Maloca Travel S.A.S que le permita
expandirse de manera eficiente y responsable, enmarcada en procesos de
certificacion en sostenibilidad.

Surge entonces la hip6tesis de: ¢ Es posible que la calidad y la cantidad crezcan de
la mano en una empresa de turismo en Colombia?

3.2 JUSTIFICACION

El administrador Ambiental es un profesional integral que tiene como fin el
entendimiento de un territorio tanto fisico, técnico, ambiental y administrativo en pro
de alcanzar procesos sostenibles entre la cultura y la naturaleza. En este sentido,
el turismo se convierte en una herramienta de transformacion social de una region,
siendo un elemento que, a hoy, de acuerdo con cifras del Banco de la Republica
para 2017, se situé como un sector de la economia que genera importantes divisas,
superando productos tradicionales como café, flores y banano. Por ello, es de vital
importancia el ordenamiento ecoturistico del pais a través de todos sus actores:
Empresas de turismo, guias de turismo, prestadores de servicio, etc.
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El Administrador Ambiental tiene la capacidad de visualizar de manera amplia, lo
que son las empresas de turismo a través de sus herramientas en gestion
empresarial y toda su formacion académica basada en el ordenamiento de un
territorio.

Colombia pasa por un entorno de paz, donde se hace necesaria la reestructuracion
empresarial para los nuevos retos que el turismo afronta. En su Gltimo afio segun el
Centro de Informacion Turistica — CITUR, 6.531.496 turistas extranjeros entraron a
Colombia aportando 6630 Millones USD en el 2018. Estados Unidos y Europa son
las localidades que mayor interés tienen en esta area. Por otra parte, el turismo y
tal cual como lo asegura la Organizacién Mundial para el Turismo (OMT)?4, genera
presiones socioambientales en cada destino presentando aspectos negativos para
la atenuacion de la pobreza, que requieren una atencién particular. Por ello es de
vital importancia plantear escenarios sobre el contexto regional para el manejo
adecuado del territorio a través del turismo.

Risaralda siendo la capital cafetera de Colombia, estd incluida dentro de la
declaratoria de El Comité de Patrimonio Mundial de la Organizacién de las Naciones
Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura — Unesco, inscrita en la Lista de
Patrimonio Mundial el 25 de junio de 2011°. Esta declaratoria genera retos a
diferentes actores nacionales e internacionales, en todos los ambitos del desarrollo.
Por todo lo anterior, el fortalecimiento empresarial de las pequefias y medianas
compafiias, se convierte en una base importante para el ordenamiento ecoturistico,
teniendo la responsabilidad socio ambiental, en toda la escala productiva. Asi y
segun el OCDE, “la oferta turistica del pais debera adecuarse a las nuevas
preferencias de los viajeros, y en el transito global hacia la reduccion de las
emisiones de carbono y hacia economias que usen eficientemente sus recursos
(servicios que los turistas perciban como sostenibles), entre otras” (OCDE, 2018)°.

Su compromiso va mas alla de prestar un simple servicio y debe tener procesos y
conceptos claros para un buen ambito sostenible a través de planes de manejo y
desarrollo, los cuales se desenvolveran en el presente trabajo, enmarcados en la
normatividad nacional e internacional europea.

4 La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) es el organismo de las Naciones Unidas encargado de la
promocioén de un turismo responsable, sostenible y accesible para todos

SEl Paisaje Cultural Cafetero (PCC) Patrimonio Mundial el Paisaje Cultural Cafetero declarado el 25 de junio
de 2011.

6 OECD Tourism Trends and Policies, 2018 [en linea], OCDE Publishing, Paris, disponible en:
http://dx.doi.org/10.1787/tour2018-en Citado por Informe de la Junta Directiva al Congreso de la Republica.
Marzo de 2019. [en linea]. Consultado de:
http://repositorio.banrep.gov.co/bitstream/handle/20.500.12134/9669/ijd_mar_2019-recuadro-
1.pdf.pdf?sequence=16&isAllowed=y
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4. MARCO DE REFERENCIA

La ley define como prestador de servicios turisticos a toda persona natural o juridica
gue habitualmente proporcione, intermedie o contrate directa o indirectamente con
el turista, la prestacion de los servicios a que se refiere la ley y que se encuentren
inscritos en el Registro Nacional de Turismo (ley 300)’. Asi mismo en su articulo 16,
establece que “el plan sectorial del turismo contendra elementos para fortalecer la
competitividad del sector, de tal forma que el turismo encuentre condicion favorable
para su desarrollo en los Ambitos social, econémica, cultural y ambiental®”

El concepto de turismo sostenible aunque a hoy no es definido se tomara para el
presente trabajo el establecido por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) que
lo define como: “el conjunto de actividades que realizan las personas durante sus
viajes a lugares distintos de su contexto habitual por un periodo inferior a un afio,
con propoésitos de ocio, negocios y otros motivos” asi mismo define el turismo
sostenible como: “El turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones
actuales y futuras, econdmicas, sociales y medioambientales para satisfacer las
necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades
anfitrionas®”’ . Desde la vision de la Asociacion Internacional de Expertos Cientificos
en Turismo (AIST): “Es el conjunto de las relaciones y fendmenos producidos por el
desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar de domicilio, en tanto
que dichos desplazamientos y permanencias no estén motivadas por una actividad
lucrativa principal, permanente o temporal*?”

4.1EL TURISMO DESDE LAS CORRIENTES AMBIENTALISTAS.
Segun Miguel Angel Aceranza en su Libro conceptualizacién, origen y evolucion del
turismo, asegura que una corriente de orden ambientalista, integrada por
especialistas y profesionales del turismo crean una organizacion que pretende
hacer frente a los problemas secundarios que esta actividad genera®?.

Esta organizacion de origen aleman tuvo gran acogida y 14 organizaciones se le
unieron con el fin de investigar y divulgar sus planteamientos los cuales
compactaron en una cartilla llamada “Turismo consiente y responsable”. Desde este

7 Ley 300 de 1996, modificado por el articulo 33 de la Ley 1558 de 2012

8 Ley 300 del 96. Ley general de Turismo, Ministerio de Desarrollo Econémico. Colombia, Capitulo 1. Del Plan
Nacional de Desarrollo y del Plan Sectorial de Turismo. Articulo 16°.

9 Organizacién Mundial de Turismo (UNWTO). Definicion. [en linea]. Consultado de:
http://ww2.unwto.org/es/content/definicion

10 Asociacion Espariola de Expertos Cientificos en Turismo. AECIT. [En Linea]. Consultado de:
https://aecit.org/que-es-aecit/pages/67/

11 Aceranza, Miguel. Conceptualizacion, Origen y Evolucion del Turismo. México. Trillas. 2006
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concepto, se define que los territorios deben de alcanzar un turismo a pequefia
escala, “que promueva la autenticidad, la armonia social, la preservacion del medio
ambiente, entre un clima de buenas relaciones entre lugarefios, empresas de
turismo y agencias externas” (Aceranza, P 20).

4.2DE LA GESTION AMBIENTAL
La gestidbn ambiental es un proceso que esta orientado a resolver, mitigar y/o
prevenir los problemas de caracter ambiental, con el proposito de lograr un
desarrollo sostenible, entendido éste como aquel que le permite al hombre el
desenvolvimiento de sus potencialidades y su patrimonio biofisico y cultural vy,
garantizando su permanencia en el tiempo y en el espacio'?.

Como lo dice De La Rosa 2007, “La legislacion ambiental condiciona y regula la
Gestion Ambiental empresarial, es decir, las practicas que la organizacion asuma,
seran las permitidas por la ley. En este sentido, la legislacion ambiental es un
mecanismo de control preventivo y correctivo acerca de la proteccion a la naturaleza
y el bienestar del hombre frente a los impactos negativos de las actividades
econOmicas. Su funcién es detectar esas posibles repercusiones y encontrar las
soluciones, pero también detener las consecuencias que puedan tener sobre el
ambiente las malas practicas de produccion. A través de la Gestion Ambiental las
empresas pueden planear y realizar acciones en una practica diaria, lo cual permite
distinguir el compromiso empresarial que se tiene con el entorno natural?”,

4.3DE LA NORMA TECNICA SECTORIAL NTS ts 003

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, cumpliendo con lo establecido en el
articulo 69 de la Ley 300 de 1996, promueve la creacion de Unidades Sectoriales
para cada uno de los subsectores del turismo, los cuales forman parte del Sistema
Nacional de Normalizacion, Certificacion y Metrologia.

Segun el decreto 2269 de 1993 del Ministerio de Desarrollo Econdmico (hoy
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo), el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion, ICONTEC, es el organismo nacional de normalizacion, y
deleg6 el proceso de elaboracion y actualizacion de normas técnicas a cada sector
gue lo requiera y determine previamente sus necesidades.

12 Difundido en Internet por la RED DE DESARROLLO SOSTENIBLE DE COLOMBIA. Recuperado
el 26 de septiembre del 2019 de: file:///C:/Users/HP/Downloads/gestion _ambiental.pdf

13 De la Rosa, M. E. (2007). La responsabilidad y la gestién medioambiental de la industria
magquiladora, un estudio de caso.
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Con el fin de atender una demanda turistica cada vez mas exigente y mejor
informada y atender las necesidades de mejoramiento de la calidad de la oferta
turistica, bajo un enfoque de turismo sostenible, se ha detectado la necesidad de
promover instrumentos que fomenten el uso de practicas que permitan lograr el
equilibrio entre el uso eficaz de las potencialidades estéticas, recreativas,
cientificas, culturales y naturales y la garantia de que se puedan proporcionar
iguales o superiores beneficios a las generaciones futuras.

En este orden de ideas, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en conjunto
con la Facultad de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras de la
Universidad Externado de Colombia han unido esfuerzos para conformar la Unidad
Sectorial de Normalizacion en turismo sostenible, tanto para destinos como para
prestadores de servicios turisticos, con el fin de proponer normas que promuevan
practicas amigables para con el ambiente y las comunidades.

La mision primordial de esta Unidad Sectorial de Normalizacion es la elaboracion,
actualizacion y difusion de las normas técnicas en el ambito de la sostenibilidad para
la gestién de destinos turisticos de Colombia y para prestadores de servicios
turisticos.

La elaboracién de la presente norma fue llevada a cabo por el Comité Técnico de
Sostenibilidad, integrado por representantes de las diferentes agencias de viajes,
delegados del Gobierno, la academia, la Asociacion Colombiana de Agencias de
Viajes y Turismo, usuarios y asesores que garantizaron la participacion y el disefio
efectivo de la norma.'4

4.4DEL CONCEPTO DE AMBIENTE.

El ambiente, concebido desde multiples perspectivas por las diferentes
organizaciones, se convierte en el punto cero de la discusion ambiental. Si bien es
cierto que no hay una definicibn adoptada por el planeta, algunas instituciones y
académicos dan aportes conceptuales para entender el ambiente. Un aporte
importante para Latinoamérica, especificamente para Colombia, es planteado por
la Politica Nacional de Educacion Ambiental SINA, donde se entiende ambiente
como “un sistema dinamico definido por las interacciones fisicas, bioldgicas,
sociales y culturales, entre los seres humanos y todos los elementos del medio en
el cual se desenvuelven, bien que estos elementos sean de caracter natural o sean
transformados o creados por el hombre.” (SINA, 2002). Esta definicion abarca,
entonces, elementos de las ciencias fisicas, biolégicas y humanas, donde se definen
interrelaciones dinamicas que configuran una relacion hombre-naturaleza.

14 NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA NTS TS 003 (Primera actualizacion)
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Siguiendo la discusion del concepto “Ambiente”, y por la pertinencia que ha tenido
a nivel local, desde el programa de Administracion del Medio Ambiente, de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira, se retoma la interpretacion de Francisco
Gonzalez, quien plantea: “El ambiente como una construccion social y natural
histérica, expresada en procesos que afectan y determinan las condiciones de
existencia de la vida y los procesos biofisicos y sociales”. (Gonzalez, F. 2001). Esta
nocién, mucho mas completa y a su vez compleja, permite evidenciar las relaciones
entre sociedad-naturaleza. La desarticulacion del hombre con el sistema natural,
situada en la cultura y los procesos sociales es lo que Francisco Gonzales denomina
la “Problematica Ambiental’.

4.5DE LOS CONCEPTOS EMPRESARIALES.
Segun la ley 1014 DE 2006 (enero 26) De fomento a la cultura del emprendimiento.
Se definen los siguientes conceptos:

Emprendimiento: Una manera de pensar y actuar orientada hacia la creacion de
riqueza. Es una forma de pensar, razonar y actuar centrada en las oportunidades,
planteada con vision global y llevada a cabo mediante un liderazgo equilibrado y la
gestion de un riesgo calculado, su resultado es la creacion de valor que beneficia a
la empresa, la economia y la sociedad

Empresarialidad: Despliegue de la capacidad creativa de la persona sobre la
realidad que le rodea. Es la capacidad que posee todo ser humano para percibir e
interrelacionarse con su entorno, mediando para ello las competencias
empresariales

4.6 MARCO SITUACIONAL

HISTORIA

La idea de creacion de una empresa de turismo especializada en caminatas en las
Montafias Colombianas, nace de dos personas que trabajaban de manera
independiente como guias de montafia en Colombia. Estas dos personas
compartieron por varios afos las actividades en la montafia y en una de estas, en
el territorio boliviano tienen una reunion y llegan a un acuerdo de creaciéon de
empresa en Colombia con las mismas caracteristicas de lo que venian realizando.
En sus inicios la organizacién nace como un establecimiento con representacion de
persona natural. Esto ocurre exactamente el 23 de febrero de 2015 en la ciudad de
Pereira en el departamento de Risaralda, donde fueron radicados los documentos
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ante la Camara de Comercio de Pereira. Este acto se da por solo 1 de los 2 socios
fundadores y se crea como un acto de confianza entre los socios.

Paralelo a lo anterior, uno de los socios fundadores se encuentra cursando su
pregrado y a través de un docente conoce la plantilla “CREA Sustainable Business
Models'>”, CREA es la alternativa preferida para analizar integralmente, iniciativas
(empresariales y sociales) sostenibles y de esa manera, atraer inversionistas y
aliados estratégicos. Esta plataforma estd basada en la asesoria, ayuda,
fortalecimiento técnico y comercial que desarrolla las ideas de los emprendedores.
Dicha herramienta da un panorama diferente a la idea de negocio e impulsa a llevar
a cabo ciertos cambios en beneficio de la organizacion a través de la modelacion
de la idea de negocios.

Gracias a lo anterior la empresa empieza a tener otras miradas que se constituirian
mas a delante en uno de los pilares fundamentales del desarrollo del proyecto, pues
fue un gran “trampolin” para tener un salto gigantesco de crecimiento organizado.

Posteriormente después de 2 afios de creacion llega una propuesta de un ex cliente
extranjero, de origen francés, que quiere comprar 1/3 de la organizacion. La
propuesta de compra llega con 2 condiciones: La primera es referente a la
transformacién a una Sociedad Por Acciones Simplificadas (S.A.S.). La segunda es
concerniente a la creacion de otro establecimiento de comercio dentro de la misma
figura por régimen juridico. La propuesta fue analizada por los dos socios
fundadores y posteriormente aceptada. Por lo anterior se crea la personeria juridica
Maloca Travel S.A.S y se crea el nuevo establecimiento de comercio Maloca Travel
y se une al ya creado Montafias colombianas.

UBICACION GEOGRAFICA

El establecimiento juridico Maloca Travel S.A.S. tiene como sede de notificaciones
y operativa (no abierta al publico) en la ciudad de Bogota, donde fue creada. Esta
misma condicion la tiene el establecimiento de comercio Maloca Travel. Por otro
lado, el establecimiento de comercio Montafias Colombianas tiene sede operativa
en la ciudad de Pereira (no abierta al puablico) y fue creada en esta misma ciudad.
Ademas, por la ubicacion de un tercer socio en el municipio de Choconta, cuenta
con otra sede operativa (no abierta al puablico).

Cabe resaltar que la empresa no cuenta con una sede fisica con atencién al publico
ya que su filosofia se basa en la nueva era donde todo se mueve a través de la red.

15 https://www.creasustentable.com/ CREA evalGa no solo las variables econémicas, sino que
considere también las variables sociales y ambientales, las cuales determinan, el éxito o el fracaso
de los proyectos.
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Ademas, su mayor segmento proviene de personas que vienen de Europa, los
cuales contratan todo a través de internet.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
A continuacion, se adjunta la informacion tal cual la muestra la empresa a sus
visitantes, proveedores y contratantes.

Quienes somos:

Montafias Colombianas es un operador receptivo de turismo de naturaleza y
aventura que nacio en Pereira (Risaralda) y que se extendié por el territorio nacional
especializandose en hiking y trekking. Tiene sede operativa en Pereira, Bogota y
Choconta.

Su lema es “Mountain Partners” donde el viajero es un amigo y por ello se crean
experiencias a la necesidad de cada grupo/persona

Objeto:

Propender por el desarrollo del turismo de naturaleza en Colombia mediante la
conexion de viajeros nacionales e internacionales con las areas locales,
entendiendo tal desarrollo como un proceso independiente de sostenibilidad al
interior de cada destino

Figura 1. Vision de trabajo conjunto de la organizacion.

Montarfias Turismo

Colombiana local Naturaleza
S sostenible

Figura 1 Vision de trabajo conjunto de la organizacion.
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Mision:
Montafias Colombianas propende por el desarrollo local a través del turismo de
naturaleza y aventura, entendido tal desarrollo como un proceso particular e
independiente de cada destino, en pro de aportar a Colombia en el crecimiento del
sector con estandares altos de seguridad, interpretacion, entendimiento del

mercado y atencion particular a cada grupo o persona que nos acompafie.

Visioén:

2020. Ser la empresa referente en Colombia para los viajeros nacionales e
internacionales en trekking y hiking sustentables, a través de la conexion de los
pasajeros con los destinos locales. Crear las mejores experiencias en Colombia
con la integracion e interpretacion de la cultura y la naturaleza particular del trépico

Nuestros destinos:

©NOORWNE

PNN los Nevados

PNN Sierra Nevada de Santa Marta
PNN Sierra Nevada del Cocuy

PNN Puracé

PNN Tataméa

PNN Sumapaz

SFF Otun Quimbaya

Paramo de Oceta y Siscunsi en Mongui

Servicios anexos:

A.

B.
C.
D

Paisaje Cultural Cafetero

Termalismo

Valle de Cocora

Distrito de Conservacion de Suelos Barbas Bremen
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Figura 2 Mapa de areas donde la organizacion trabaja

Segmento de mercado:
Montafias Colombianas se enfoca en un segmento de mercado de los siguientes
paises:
1. Francia
Colombia
Espafia
Suiza
Alemania
México

ook wh

Estratos medios/altos. Viajeros entre los 25 y los 50 afios de edad, dispuestos a
tener nuevas experiencias en areas desconocidas con comodidades medias que
hacen parte de la aventura. Pasajeros que quieran pagar por un servicio completo
de varios dias (alojamiento, transporte, guianza, alimentacion, etc.).
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Organigrama actual:

Director
Gestor comercial == Area de marketing
| l
Gestor operacional ventas directas Marketing

16

4.7MARCO LEGAL

MARCO NORMATIVO

INSTRUMENTO DEFINICION
Constitucion Los articulos mencionados corresponden a la
Politica de planificacion del ambiente relacionadas con las

Colombia. Art 8. | empresas, ademas deja claro sobre el desarrollo de
Art 63 Art 79. Art | cada organizacién de acuerdo a la normatividad
80. Art 333. presente. Para tal caso la sostenibilidad.

Ley 99 de 1993 Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente,
se reordena el Sector Publico encargado de la gestion
y conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional
Ambiental, SINA, y se dictan otras disposiciones

Decreto 2811 del 18 | Por el cual se dicta el Cédigo Nacional de Recursos
de diciembre de Naturales Renovables y de Proteccibn al Medio
1974 Ambiente. Regular la conducta humana, individual o
colectiva y la actividad de la administracién publica,

16 Organigrama expresado en la reunion de la metodologia Mapas de las Partes y Barémetro.
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respecto del ambiente y de los recursos naturales
renovables y las relaciones que surgen del
aprovechamiento y conservacion de tales recursos y
de ambiente

Resolucion 148 de
2015.

Por la cual se reglamente el cumplimiento de las
normas técnicas de calidad expedidas por las
Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre
Sostenibilidad Turistica.

Resolucién No.
3160 de 05 de
octubre de 2015

Por la cual se establecen los requisitos para la
certificacibn en Normas Técnicas Sectoriales
obligatorias y voluntarias por medio de la plataforma
virtual para la certificacién en calidad turistica

Ley 1558 de 2012

Por la cual se modifica la ley 300 de 1996-ley general
de turismo, la ley 1101 de 2006 y se dictan otras
disposiciones

Decreto 504 de
1997

Por el cual se reglamenta el Registro Nacional de
Turismo.

Resolucion 148 de
2015

Por la cual se reglamente el cumplimiento de las
normas técnicas de calidad expedidas por las
Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre
Sostenibilidad Turistica.

Norma técnica
sectorial
colombiana Nts ts
003 en
sostenibilidad

Esta norma establece los requisitos de sostenibilidad
en los aspectos ambientales, socioculturales vy
econémicos que son aplicables a las agencias de
viajes.
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5. METODOLOGIA
5.1ESTRUCTURA DE ANALISIS

El siguiente trabajo tendra 3 etapas de desarrollo las cuales contaran con su propia
metodologia, agrupando técnicas y procedimientos de orden cualitativo y
cuantitativo que permiten tener un contexto de la organizacion.

Diagndstico y Analisis. En esta fase se presentardn tres técnicas para la
consecucion del objetivo: En primer lugar, se utilizara el Dialogo Semiestructurado
que permite recolectar informacion general o especifica mediante dialogos con
individuos (informantes clave). Esto busca explorar temas importantes que no
suelen aparecer en preguntas cerradas. Este dialogo sera reflejado en el
instrumento de Partes involucradas y Barémetro RSE, que sugiere la certificacion
TourCert.

En segundo lugar, se utilizara la Matriz de aspectos e impactos ambientales
propuesta por la norma técnica sectorial NTS ts 003, la cual permite tener claridad
sobre los impactos ambientales de los procesos en los servicios prestados, con el
fin de generar un analisis para la generaciéon de un plan de manejo Ambiental.

Propositiva — Dimension Administrativo-Financiera. En esta etapa se utilizaran
metodologias y técnicas que permitan formular y documentar todos los procesos de
la organizacion, con el proposito de efectuar el analisis administrativo o de la
gestion; apoyandose en representaciones graficas (flujogramas). Esto permitira
tener claridad sobre los procesos para la implementacion de la norma en
sostenibilidad NTS TS 003y la generacion del plan de accién a 3 afios. La expresion
de los procesos/procedimientos en un diagrama de flujo genera valor agregado para
la institucidn, pues la representacion gréfica de los mismos permite que sean
analizados por los que tienen a su cargo su realizacion y ademas por otros actores
interesados; quienes podran aportar nuevas ideas para cambiarlos y mejorarlos
(Mideplan, 2009). En esta etapa se aplicara la Plantilla Presupuestal.

Propositiva — Dimension Ambiental. Esta fase se orientard por el uso de
metodologias e instrumentos que permitan tener una dimension ambiental de la
empresa. Se utilizaran los diagramas de flujo los cuales permiten documentar,
estudiar, planificar y mejorar los procesos ambientales en pro de la sostenibilidad
empresarial. Ademas, se ayudara por el uso del analisis CAME el cual sirve para
definir las acciones a tomar a partir de los resultados de las técnicas anteriores.
Finalmente se aplicaran diferentes herramientas y manuales como lo es la GUIA
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TECNICA PARA LA ELABORACION DE PLANES DE MANEJO AMBIENTAL
(PMA) para la formulacion del Plan de Manejo Ambiental.

A continuacién, mostramos el esquema metodoldgico que se debe seguir para optar
por la certificacion TourCert

Autoevaluacion RSE Procesos & Estructuras Datos financieros
) Sostenaed fnanceros oel aflosscal
comg o o .8 s dete y .
poc o " . =l ~ Vokimen e tackrscida ——
50 *  Estuctura de gastos

*  Ueva 3 cado un andlists del customer joumey
z Ofertaturistica

+ ingrese datos del mimer

te 1a ficha de dis e

) de Wajeros
Ge procucto Esta

501 COMpIOtada por 1o encargados de
@isedlo de producto.
ol aniilisis de 133 Operaciones a panir de
ato anizies

Aspectos ambientales Colaboradores

0% 06 14 estruchurs de los

¥ elabore un plan de
A5pectos Que requieen

ores Paratal efacto

5 onergécos. sta

gacton. etc _

6 recomienca reakzarta ncusts en empresas
€on un Rimero maror de 5 colaberadores

an compiatacas

oy ot e Programade mejoras Informe de RSE y Sostenibilidad

Deterrrine 1as mediias 08 Meora 96 3cuerdo 3 1os + Elsboce suinformme de s,

resultados ool dagndstco Emplee 1a plantita
GiseAada para tal electo + Paratl efecto tienea ¢
80 1ormato word Las or
P extraidas de los indicadore:

1a plataforma

Certificacién

0NSIgIGos en

Turoperadores
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Figura 3 Pasos metodolégicos TourCert

17 Pasos metodoldgicos para la obtencién de la certificacion TourCert. Sacado de la plataforma
Avanti: https://avanti-cockpit.com
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5.6 MATERIALES Y METODOS

Tabla 1 Materiales y métodos

Fase Objetivo Instrumento/técnica Resultado
esperado
1 Elaborar un diagndstico 1. Bardémetro RSE.
administrativo y ambiental, sesiones de grupo.
gue permita la 2. Mapa de las Partes
identificacion de Involucradas. Sesion de Diagnostico
oportunidades de mejora, grupo FEcee

desde la autoevaluacién en
sostenibilidad (NTS-TS 003 y
la certificacion TourCert).

2 Construir una propuesta de
desarrollo organizacional
(comercial, administrativo y
financiero), para los
proximos 3 afos.

3 Desarrollar el plan integral
para la gestién ambiental
de la empresa.

3. Matriz de aspectos e

impactos ambientales

(Ecomapeo)

4. Andlisis de ciclo de vida

(Eco-balances)

1. Balance score card
2. Disefio organizacional
en red.
3. Plantilla presupuestal
estandar.

1. Diagramas de flujo,
analisis CAME, entre
otros.

Propuesta de
planteamiento
administrativo
(organizacional

)

Documentacio
n en formatos
y requisitos de
la NTS-ts 003.

Certificacion
internacional
TourCert
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6 DESARROLLO DEL PROYECTO

DESARROLLO OBJETIVO I.
e Elaborar un diagnostico administrativo y ambiental, que permita la
identificacion de oportunidades de mejora, desde la autoevaluacién en
sostenibilidad (nts-ts 003) y la certificacién Tourcert.

5.2DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO Y AMBIENTAL
BAROMETRO RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL (RSE).

El barémetro de Responsabilidad social Empresarial (RSE), es un instrumento de
primer momento que permite la identificacion de fortalezas y debilidades a nivel
general. Este método no constituye un acercamiento puntual que defina a qué area
pertenece la debilidad o fortaleza encontrada, pero si permite evidenciar lo que mas
le inquieta o gusta a la persona que lo formula. A continuacién, se adjunta el
barémetro RSE diligenciado por el sefior Romain viscaya en sesion del 24 de julio
del 2018, junto a la asesora Veronica Mufioz de la certificadora alemana en
sostenibilidad TourCert.

TourCerl:'

Barémetro RSE
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Figura 4 Barémetro RSE diligenciado por Romain Viscaye
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Barémetro RSE

++ Fortalezas ++ -- Debilidades --

s Guias certificados bilingues s Produccién de bolsas ziploc

e Empresa avalada por el Parque s Exceso de empaques de refrigerios
Nacicnal Natural los Nevados (PNNN) s Falta de regularizacidén proveedores

¢ Adecuacién de itinerarios locales

¢ Compromiso de la alta direccidn en ¢ Falta de coordinacidén entre guias y
pro de la sostenibilidad jefe de operaciones

s Proveedores responsables v * Baja disponibilidad de red
comprometidos * Revisar e implementar figura legal del

* Redes sociales muy fuertes personal gue trabaja

¢ Todos los guias son WFR (Wilderness s Necesidad de plataforma de operacicnes
first Responder) e Formatos de operacién y bodega, stock

MAPA DE LAS PARTES INVOLUCRADAS.

La expresion inglesa stakeholder se compone de los conceptos ,stake “(= interés,
inversion o participacion) y ,holder “(= propietario, poseedor). La parte involucrada
es entonces alguien cuya participacion esta en juego y que por tanto tiene un cierto
interés en lo que le ocurra a la misma. Hoy en dia no sélo se usa esta expresion
para designar a personas que hayan hecho en efecto una inversion, sino también
en sentido amplio para todos aquellos que tengan interés en el desarrollo o
resultado de un proceso o0 un proyecto, asi como los clientes o trabajadores del
proyecto, aunque no participen directamente.

El principio de la parte involucrada es a la vez el origen y la ampliacion del concepto
tan extendido en las ciencias empresariales del valor para los accionistas.

A diferencia del principio del valor para los accionistas que coloca en primer lugar
las necesidades y las expectativas de los socios de una organizacion (por ejemplo,
los accionistas de una sociedad anénima), el principio de la parte involucrada intenta
considerar la organizacion en todo su contexto socioeconémico (el medio ambiente)
y armonizar las necesidades de los diferentes grupos de interés.

Como partes involucradas cuentan ademas de los propietarios (accionistas,
miembros) los empleados hasta llegar al gerente (por ejemplo por el derecho al
empleo y a la seguridad), los clientes o beneficiarios (por ejemplo por el derecho a
la calidad y a la fiabilidad), los proveedores, los mercados de capital (entre ellos los
prestamistas) asi como el estado (por ejemplo por el derecho a la recaudaciéon de
impuestos, por la defensa del medio ambiente), la naturaleza (como proveedora de
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materias primas y medio receptor de residuos) y el publico (partidos politicos,
asociaciones, iglesias, medios de comunicacion, etc.)®

A continuacion, se muestra el mapa de las partes involucradas, diligenciado en

sesion el dia 24 de julio de 2018, por Romain viscaye acompafiado de la asesora
Veronica Mufioz de la certificadora TourCert.

TourCert

Mapa de las partes involucradas

Figura 5 Mapa de partes involucradas. Diligencia por Romain Viscaye.

18 TourCert2018. Recuperado de: https://avanti-cockpit.com
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Mapa de las partes involucradas

Aseguradoras

Alojamientos en las Restaurantes

ciudades

Contador o
Alojamientos en

Montaha

Gestor comercial

Gestor Logistico Onator .de
Arrieros Guias OpSicise
Gestor de Marketing
ENNNevados Aeropuertos y aerolineas
Trannsportes de placa Acotur (Asociacion
publica Ventas Directas Colombiana de

Viceministero de Turismo

INFORMACION RECOLECTADA A TRAVES DEL MAPA DE LAS PARTES
INVOLUCRADAS

Gestor Comercial: Se asocia a la persona encargada de las relaciones comerciales
con compradores mayoristas nacionales e internacionales y quienes son los
encargados de enviar viajeros que contratan con ellos desde su pais de
procedencia, convirtiétndose Maloca Travel en su operador local en Colombia.
Ademas, este cargo esta encargado de verificar la contabilidad ante la persona
encargada llamada Contador.

Gestor de Logistica: Es la persona que tiene la obligacion de revisar, generar y
replantear los itinerarios (servicios) que la empresa ofrece. Recaba informacion en
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campo y caracteriza cada servicio. Tiene una relacion directa con el Gestor
Comercial y el Gestor de Operaciones, dejando saber cuales son los nuevos
servicios que se prestaran en campo.

Gestor de Marketing: Este es uno de los papeles mas valorados en esta empresa,
pues es quien tiene el deber de mostrar al mundo quienes son. Es la representacion
de la oficina virtual. Sus tareas contemplan los planes de posicionamiento a través
de las redes sociales (YouTube, Instagram, Facebook), ademas de la respuesta de
mensajes internos de sus clientes en estas redes.

Guias: Se entiende por el personal que se encarga de atender en campo cada
servicio. Estas personas tienen la labor de estar acompafiando, asistiendo y guiando
a las personas que contratan. Sus labores son generales en la prestacién del
servicio (Cocinar, Asesorar, Interpretar, etc.)

PNN Nevados: Este es el Parque Nacional en Colombia donde la empresa tiene la
mayor operacion, por ende, se convierte en un actor fundamental en el
fortalecimiento empresarial. Esta area protegida da el aval de trabajo a las empresas
de turismo de la regioén, siempre y cuando cumplan con ciertos requisitos. Maloca
Travel a través de Montafias Colombianas cumple con su 4t° afio consecutivo como
operador avalado.

Acotur: Acotur es la Asociacion Colombia de turismo Responsable. Como su
nombre lo indica, retne a varias empresas del sector a nivel nacional que cumplen
con ciertos requisitos en torno a la sostenibilidad. Este gremio es reconocido a nivel
internacional y trabaja de la mano con las organizaciones mas importantes en temas
de turismo en Colombia, como ejemplo: ProColombia, Anato, Ministerios de
Turismo, etc. La Operadora Montafias Colombianas que representa a Maloca Travel
S.A.S se encuentra como asociado de Acotur.

Gestor de Operaciones: Es la persona idénea para asegurar que todos los planes
de accién, mejora, contingencia, emergencia estén siendo ejecutados. Tiene a su
encargo los guias y coordina con ellos toda la operacion de los servicios. Algunas
de sus tareas son: Reservas, compras de viveres, entrega de elementos técnicos,
etc.

Contador: Persona profesional en el area contable que se encarga de llevar cuentas
mes a mes junto al Gestor Comercial. La cadena de contabilidad es la siguiente:
Guias —Gestor de Operaciones —Gestor Comercial. En este orden se entregan
todos los comprobantes de los servicios que fueron atendidos en campo y que
obligatoriamente se pagaron en efectivo.
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Ventas directas: Son los servicios que se contratan con personas que tomaran el
servicio de manera directa y no llegan por otra agencia mayorista. Estas personas
toman la prestacion a través de la web o las redes sociales.

PayPal: Plataforma reconocida internacionalmente para pagos en linea y que cubre
casi todos los paises del planeta.

Arrieros: Campesinos encargados de transportar las maletas de la operacion y de
los viajeros en campo. En su mayoria los servicios que se ofrecen necesitan el
transporte de equipaje en campo.

Alojamiento en Montafa: Se refiere a las fincas que han decidido integrarse al
turismo y son pequefias familias campesinas que nos brindan una habitacion con
camas sencillas y con un nivel de confort bajo. Sin embargo, para las condiciones
de la geografia colombiana, esta se convierte en una alternativa de alojamiento.

Viceministerio de turismo: Es el viceministerio encargado de velar por el segmento
turismo en Colombia. Es un aliado importante en capacitaciones, convocatorias,
acompafamiento, capacitacion, etc.

Aseguradoras: Son las compafiias encargadas de cubrir dafios a la integridad fisica
de las personas cuando realizan alguna actividad de turismo.

Alojamientos en ciudades: Son los hostales y hoteles que brindan el servicio de
alojamiento en las ciudades principales donde al iniciar cualquier servicio siempre
se necesitaran.

Transporte privado (placa publica): Son las compafiias o vehiculos que cuentan con
todos los permisos para el transporte de turistas en el territorio nacional.

Aeropuertos y aerolineas: Espacio creado para el movimiento de turistas desde
Colombia y para Colombia.

Restaurantes: Lugares creados para generar experiencias a través de la
alimentacion. Es importante ya que cualquier persona internacional en calidad de
viajero quiere disfrutar de los alimentos tipicos de Colombia.
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TABLA DE ACTORES Y RELACIONES

Tabla 2Actores y relaciones

Escala de
Importancia

Nombres o

dependencia

Tareas u obligaciones

Pertenece al

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Gestor comercial

Gestor Logistico

Guias

Gestor
Marketing
PNN Nevados

Gestor
Operaciones

Arrieros
Alojamientos
Montafa
Ventas directas

Contador

Acotur

Restaurantes
Aseguradoras

Aeropuertos
aerolineas
Alojamientos
Ciudad
Viceministerio
turismo
Transporte
publica

de

de

en

en

de

placa

Relaciones comerciales y
contabilidad

Creacidén y actualizacién
itinerarios

Atencion al usuario en campo
Posicionamiento de marca

Aval de
reconocimiento
Encargado de la ejecucion del
servicio

trabajo y

Movilizacién de carga
Alojamiento en fincas en campo

Ventas por web

Contabilidad con
comercial
Agremiacién y consolidacion del
sector

gestor

Proveer experiencias
Cubrir responsabilidades
Desplazamiento de visitantes

trayectos largos
Alojamientos internos

Relaciones en temas de turismo

Desplazamiento de visitantes
trayectos cortos

Si

Si

Si
Si

No

Si

No

No

NA

Si

Si

No
No

No

No

No

No
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5.3MATRIZ DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES

El Decreto 1076 de 2015, en su articulo 2.2.2.3.1.1 define un impacto ambiental
como ‘“cualquier alteracion en el medio ambiental bidtico, abidtico y
socioecondmico, que sea adverso o beneficioso, total o parcial, que pueda ser
atribuido al desarrollo de un proyecto, obra o actividad "9

Segun la norma ISO 14001, la matriz de impacto ambiental debe ser un instrumento
de planificacion. El cual permite la incorporacion de la variable ambiental en los
procesos de planeacion, ejecucion y funcionamiento de los proyectos.

Por otro lado, la matriz de impacto ambiental debe ser un medio de apoyo para la
toma de decisiones, no sélo de los propietarios o promotores de los proyectos, sino
de otras instancias que de cierta manera participan en el proceso de definiciones de
los proyectos. Es una obviedad que la matriz de impacto ambiental no es en si
misma un instrumento de decision, sino que es un instrumento que genera un
conjunto ordenado, coherente, reproducible y sistematico de informacion que
permite al promotor del proyecto, a la autoridad ambiental, a la comunidad, a las
entidades de préstamo, etc. (Recuperado de: https://www.nueva-iso-
14001.com/2017/05/importancia-matriz-de-impacto-ambiental/)

Por ende y por la pertinencia del presente trabajo se adopté la Matriz de Impactos
Ambientales proporcionada por la norma técnica sectorial NTS-TS 003 en
sostenibilidad que ha sido disefiada y adaptada para establecimientos agencias de
viajes-operadoras.

OBJETIVOS DE MATRIZ DE IMPACTOS Y ASPECTOS AMBIENTALES NTS-
TS003

Segun la norma técnica sectorial NTS-TS 003 en sostenibilidad, las agencias de
viajes deben de:

> ldentificar cuales de sus actividades, productos y servicios pueden
tener un impacto sobre la sostenibilidad.

> Realizar una evaluacion de impactos que permita determinar las
prioridades de actuacién e incluya consideraciones ambientales,
socioculturales y econdémicas.

19 Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2015.
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> Definir un programa para minimizar los impactos ambientales,
socioculturales y economicos negativos, mantener y optimizar los
impactos positivos?°

Este programa debe incluir los responsables, recursos, actividades e indicadores
para su logro y seguimiento, y debe ser consistente con la politica de sostenibilidad.
Para el cumplimiento de este requisito se hace necesario hacer una pertinente
identificacion de los impactos significativos que generan las actividades propias de
su objeto social y los productos o servicios que ofrece la agencia de viajes y que
son especificos para ella.

La matriz propuesta a continuacion funciona de la siguiente manera:
Eje: se hace referencia al aspecto ambiental, sociocultural o econémico sobre el
cual se esta evaluando el impacto.

Identificacion de actividades, productos y servicios que afecten la sostenibilidad: de
forma concreta, se sefialan las acciones en el objeto social del prestador de
servicios turisticos, que estan generando efectos negativos en alguno de los ejes.
Valoracion: el prestador, a través de una calificacion numérica, evalla las
actividades, productos y servicios que afectan la sostenibilidad, en la que 1
representa la calificacion mas baja; 2 representa una calificacion que, si bien no es
deficiente implica el hacer mejoras, y 3 significa que el prestador actualmente esta
realizando acciones satisfactorias en favor de mitigar los efectos ambientales,
socioculturales y econémicos.

Prioridad de actuacion: este item va relacionado con el de valoracion; por lo tanto,
si la calificacion valorativa final es 1, implica que en un corto plazo (tres meses) se
debe actuar para mitigar el efecto; si la valoracion es 2, la actuacion debe realizarse
a mediano plazo (seis meses), y si la valoracion es 3, la actuaciéon se debe realizar
con acciones de seguimiento para mejora continua y mantener esta valoracion.
Actuacion: son las acciones concretas que van a lograr el mitigar o prevenir el efecto
negativo que se esta generando en el respectivo eje.

Con los resultados de la matriz de identificacion de efectos es posible determinar
los programas sobre los cuales la agencia de viajes enfocara sus esfuerzos para la
implementacion y mejora del sistema de gestién de sostenibilidad.

20 Objetivos de la norma NTS ts 003.
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5.4MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS SOCIO-AMBIENTALES

Tabla 3 Matriz de Evaluacion de Impactos Socioambientales

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS
\% P
IDENTIFICACION A R ACTUACION
DE L |
ACTIVIDADES, o O
PRODUCTOS Y R R
SERVICIOS QUE A '
AFECTEN LA C D
SOSTENIBILIDA | A
D 6 D
N D
E
A
Cc
T
U
A
Cc
I
¢}
N
3 Difusion de material con informacidn que contribuya
Patrimoni a sensibilizar y concientizar a los turistas sobre los
o0 natural destinos ofertados por la agencia de viajes.
3 Aplicar practicas de uso eficiente del agua en el aseo
Uso eficiente del de la oficina de la agencia de viajes, asi como en el uso
agua del lavado para colaboradores
y clientes.
Uso eficiente de la 2 " Priorizar el uso de luces led y establt_acer horarios
. de control de equipo, como
energia .
ed computadores e impresoras.
ia
» ) 1 Llevar un registro de la cantidad mensual y tipo de
Gestion de residuos 'NB residuos que genera. Ademas de disminuir en lo posible
ta la generacion de residuos de empaques, baterias, etc.

La agencia de viajes debe imprimir no menos del
cincuenta por ciento de los materiales, incluyendo
los de promocion e informacion, en
papel con contenido de material reciclado, de
acuerdo con la disponibilidad del mercado.

Material publicitario
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Liderar, apoyar o
promover con las

organizaciones 3 - N -
gentidades y Disefio y publicacion de un cédigo de conducta
competentes donde se demuestre el compromiso de la agencia
campafias de viajes frente a la prevencion de la explotacion

sexual y comercial de nifias, nifios y adolescentes

enfocadas ala (ESCNNA).

prevencion del
comercio y
explotacion sexual de
menores de edad, y
denunciar los casos
segun la legislacion

vigente
Patrimonio cultural 2 Difundir, a través de folletos o videos, informacién
sobre el patrimonio cultural de los
destinos a visitar.
Contratacion Y o3 Priorizar la contratacion de mano de obra
generacion local.
de empleo

Capacitacion de | 2
las comunidades

Promover instancias de capacitaciéon y desarrollo
dirigidas a los habitantes.

locales

Benefici 3 Establecer alianzas estratégicas comerciales u
>eNeticios operacionales con empresas en
indirectos

los destinos turisticos.

De acuerdo a la matriz de impactos ambientales la empresa Maloca Travel S.A.S
solo presenta un impacto con prioridad de intervencion alta (menos de 3 meses) y
dos impactos con prioridad de intervencion media (menos de 6 meses). A
continuacién, se nombran los impactos y el objetivo al cual pertenece la intervencién
del plan de manejo ambiental.
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5.5TABLA DE IMPACTOS A INTERVENIR.

Tabla 4 Impactos a intervenir

Nombre Descripcion Prioridad de Objetivo del plan
Actuacion de manejo al que
pertenece
Generacion de residuos Llevar un registro de la Alta (menos de 3
cantidad mensual y tipo meses)
de residuos que genera. 3,4y5

Ademas de disminuir en
lo posible la generacion
de residuos de
empaques, baterias, etc.

Patrimonio cultural Difundir, a través de Media (Menos de 6
folletos o videos, meses)
informacién sobre el 11

patrimonio cultural de
los destinos a visitar.

Capacitacion de las Promover instancias de Media (Menos de 6
comunidades locales capacitacion y desarrollo meses) 7,8y 9
dirigidas a los
habitantes.

5.6 ECOBALANCE O ANALISIS DE CICLO DE VIDA

Segun Haya E, en su libro “Analisis de Ciclo de Vida” el ACV es “El Analisis de Ciclo
de Vida es una herramienta de gestion medioambiental cuya finalidad es analizar
de forma objetiva, metddica, sistematica y cientifica, el impacto ambiental originado
por un proceso/producto durante su ciclo de vida completo (esto es, de la cuna a la
tumba).

Cabe resaltar que el ACV tiene varios niveles de aplicaciéon de acuerdo a las
necesidades de cada proyecto. Para el presente trabajo se aplicé el ACV
Conceptual, que se trata de un estudio basicamente cualitativo, cuya finalidad
principal es la identificacion de los potenciales impactos que son mas significativos.
Los datos que se utilizan son cualitativos y muy generales (Haya E, 2016).

Se tomé como base de producto estrella el tour de montafia, ya que es el mas
complejo en su operacion y por ende en su estructura de gestion. Se hizo un analisis
desde que nace el servicio hasta que finaliza con la post-venta. Como era de
esperarse la energia es el elemento que mayor demanda y presién tiene en los
servicios prestados por la empresa Maloca Travel S.A.S. en un tour de montafia.
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Tabla 5 Analisis de ciclo de vida de producto

TALLER DE GESTION AMBIENTAL EMPRESARIAL - UTP
EMPRESA: Maloca Travel S.A.S .

ANALISIS DE CICLO DE VIDA DE PRODUCTO- ECOBALANCE
APLICADO POR ACTIVIDAD

NOTA: INICIA CON RESERVA, TRANSPORTE Y RECEPCION DE MATERIALES Y CIERRA CON LA ENCUESTA DE SATISFACCION

PRODUCTO ESTRELLA: Tour de Montaia

AL CLIENTE

Indagacion sobre los servicios
Energia electrica Pre-Reserva por medio electronico. Correo, Calor
web, redes sociales
or medio electronico. Correo,
Energia electrica Reserva P N Calor
web, redes sociales
. . . N N . Impresién de seguros de .
1hoja de papel/Toner impresién Energia electrica Documentacion asistencia médica 1hoja
Se alistan equipos, se compra
4kg de comida /Persona Energia / agua Preparacion de la Operacién |mercado, se reservan servicios gases Residuos solidos
aterceros.
Empaquetado y porcionado de
5 bolsas ziploc / persona Empaquetado de Snacks la alimentacion por dia de Residuos solidos
snacks de marcha.
Preparacién de las lienternas
3 baterias AAA para linetarna de . N P Residuos
Preparacién de equipos frontales para entregaalos N
cabeza L peligrosos
viajeros
de j a de
Combustible / Aceite Transporte lugares donde inicianlos  |gases / Material
recorridos particulado
N Transporte de equipaje en Trans?orte de maletas de Vertimientos por Residuos por
Energia . pasajeros y maletas con Gases .
Equinos orina Heces
equipos para la ejecucién de la
Alojamiento en fincas de Vetimientos
Agua/ Energia Alojamiento d . L
montafia Sanitarios
Lefia Alimentacién alimentacién er~| fincas de gases{ Material Vemmlentos.de Resld.uos
montafa particulado lavado de cocina organicos
Transporte de pasajeros a Emisiones de
Combustible/ Aceite Transporte P pasal gases / Material
lugares de retorno a
particulado
Vertimiento por
200g de jabon Agua Arreglo de equipos Lavado de materiales lavado P
Aplicacién de encuesta de
Energia electrica Post-Venta plicact u Calor
satisfaccion
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DESARROLLO OBJETIVO 1

e Construir una propuesta de desarrollo organizacional (comercial,
administrativo y financiero), para los proximos 3 afios.

5.7PLAN ORGANIZACIONAL

El plan organizacional es un instrumento de planificacién y gestion financiera que
permite tener un panorama general de lo que puede suceder dentro de la empresa.
Desde el resultado del plan financiero se toman las decisiones a corto, mediano y
largo plazo, lo que permite visualizar la viabilidad, el buen funcionamiento y los
posibles riesgos de la organizacion. Dicha herramienta es alimentada con la
informacion previa de la organizacion y permite tener escenarios negativos y
escenarios positivos al tiempo deseado.

Segun Ross, 1997 "La planeacion financiera expresa la forma en que se deben
cumplir los objetivos financieros. Por tanto, un plan financiero es la declaracion de
lo que se pretende hacer en el futuro”.?

Para el presente trabajo y de acuerdo al escenario planteado por los participantes
de la organizacion, se pretende tener un escenario a 3 afios. Cabe resaltar que
todos los datos no se muestran en las tablas y algunos datos se cambiaron de
manera homogénea para tener una escalada real de lo que puede suceder y de la
misma manera proteger los datos originales a pedido de la organizacion.

5.8 PLANTILLA PLAN FINANCIERO/ADMINISTRATIVO.

La Plantilla utilizada a continuacion fue elaborada con los participantes de la
organizacion a través de los insumos que ya tenian, mediante un taller de
adecuacion de esta metodologia. Se utilizé el programa Excel y se validé con dos
de los socios de la empresa.

Se realiz6 una modelacién negativa para un panorama de 3 afios. Se adjunta foto
del dltimo trimestre del afio 2019. Para el resto de tiempo, los participantes
decidieron mantener en secreto el panorama para guardar confidencialidad.

21 ROSS, Stephen "Finanzas CorporativasnMc Graw Hill. 3a ed. México 1997



Se realiz6 una modelacion positiva para un panorama de 3 afios. Se adjunta foto
del primer trimestre del afio 2020. Para el resto de tiempo, los participantes
decidieron mantener en secreto el panorama para guardar confidencialidad.

ESCENARIO NEGATIVO
CUATRO TRIMESTRE 2017

SEPTIEMBRE Var % OCTUBRE Var% NOVIEMBRE Var% DICIEMBRE Var %

VENTAS 29,000,000 100% 24,000,000 100% 38,000,000 100% 42,000,000 100%

DEVOLUCIONES - - - .

. b s

COSTO DE VENTAS (23,200,000) -80% ~  (16,800,000) -70% = (28,500,000) -75% ~ (27,300,000) -65%

UTILIDAD BRUTA 5,800,000 _ 20% 7,200,000~ 30% 9,500,000 __25% 14,700,000~ 35%

TOTAL GASTOS OPERATIVOS (6,638,000) -23% ~  (7,773,000) -32% ~  (7,318,000) -19% ~ (7,018,000 -17%

Hosting anual

Dominio web anual renovacién 150,000

Viajes Comerciales 500,000

Ferias y eventos Tursimo 955,000

Apoyo y participaciones en eventos pro Parque Nevados 50,000 50,000 50,000 50,000
Cajas y materiales para envio Equipos

Envios Equipos interciudades 50,000 50,000 50,000

Eventos promocionales lanzamiento y apertura temporada

Impresidn facturas y papeleria Contabilidad 10,000 10,000 10,000 10,000
Cobros sucursal virtual +tarjeta debito 76,000 76,000 76,000 76,000
Publicidad agencias - revistas - magazines internacionales

Servicios - Celulares-minutos 152,000 152,000 152,000 152,000
Taxis y Buses Comercial 50,000 50,000 50,000 50,000
Materiales Oficina 30,000 20,000 20,000 20,000
Materiales publicidad 400,000 200,000
Publicidad Google 150,000 150,000 150,000
Publicidad Facebook 40,000 40,000 40,000
Inversion en equipo o ahorro para equipos

Prestacion de servicio Gerente operaciones 1,500,000 1,500,000 1,500,000 1,500,000
Tiquetes de Avion

Viaticos 100,000 100,000 100,000 100,000
Prestacion Servicios Eduardo 1,500,000 1,500,000 1,500,000 1,500,000
Prestacion Servicios 700,000 700,000 700,000 700,000
Prestacion Servicios Vendedor 1 1,200,000 1,200,000 1,200,000 1,200,000
Compra computador / impresora Vendedor

Alquiler Oficina Salento 600,000 600,000 600,000 600,000
Internet Oficina 70,000 70,000 70,000 70,000
Recibo luz Oficina 50,000 50,000 50,000 50,000
Contador 500,000 500,000 500,000

Renovacion anual RNT
Renovacién anual Matricula mercantil

Pago ACOTUR
UTILIDAD OPERACIONAL (838,000) -3% (573,000 -2% 2,182,000 6% 7,682,000 _ 18%
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS (838,000) -3% (573,000)” -2% 2,182,000 6% 7,682,000 18%

Figura 6Escenario Negativo Ultimo cuatrimestre 2019. Fuente propia.

El escenario negativo arroja un panorama a intervenir, pues a hoy con los gastos
operativos sumado a los costos de ventas la organizacion tendria un déficit bajo,
gue se podria manejar con un plan de contingencia, sin embargo, es necesario
replantear los costos asociados a los gastos operativos. Ademas, cabe aclarar que
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este déficit arroja resultados antes de impuestos, lo que obliga a suplir estos con el

mismo plan de contingencias.

ESCENARIO POSITIVO PRIMER CUATRIMESTRE 2020
ENERO Var% FEBRERO Var % MARZO Var % ABRIL Var %
VENTAS 52,000,000 1008 150,000,000 100% 98,000,000 100% 67,000,000 1009
DEVOLUCIONES - - - -
(COSTO DE VENTAS (41,600,000) -80%% i (105,000,000) -70% 1 (63,700,000) -65% i (43,550,000) -65%
UTILIDAD BRUTA 10,400,000  20% 45,000,000 _30% 34,300,000 35% 23,450,000 35%
TOTALGASTOS OPERATIVOS " (6928,000) -13% = (7,873,000) 5% ' (7,418,000) -8% (7,118,000) -11%
Hosting anual
Dominio web anual renovacién 150,000
Viajes Comerciales 500,000
Ferias y eventos Tursimo 955,000
Apoyo y participadones en eventos pro Parque Nevados 50,000 50,000 50,000 50,000
Cajasy materiales para envio Equipos
Envios Equipos interdudades 50,000 50,000 50,000
Eventos promodonales lanzamiento y apertura temporada
Impresidn facturasy papeleria Contabilidad 10,000 10,000 10,000 10,000
Cobros sucursal virtual +tarjeta debito 76,000 76,000 76,000 76,000
Publicidad agencias - revistas - magazines internacionales
Servicios - Celulares-minutos 152,000 152,000 152,000 152,000
Taxisy Buses Comerdal 50,000 50,000 50,000 50,000
Materiales Oficina 30,000 20,000 20,000 20,000
Materiales publicidad 400,000 200,000
Publicidad Google 150,000 150,000 150,000
Publicidad Facebook 40,000 40,000 40,000 40,000
Inversion en equipo o ahorro para equipos
Prestacidn de servicio Gerente operaciones 1,500,000 1,500,000 1,500,000 1,500,000
Tiguetes de Avidn
Viaticos 100,000 100,000 100,000 100,000
Prestacidn Servicios 1,500,000 1,500,000 1,500,000 1,500,000
Prestacidn Servicios Vendedor 600,000 600,000 600,000
Prestacidn Servicios CONTADOR 700,000 700,000 700,000 700,000
Prestacidn Servicios Vendedor 1 1,200,000 1,200,000 1,200,000 1,200,000
Compra computador / impresora Vendedor
Alguiler Oficina Salento 600000 600,000 600,000 600,000
Intemet Oficina 70000 70,000 70,000 70,000
Recibo luz Oficina 50000 50,000 50,000 50,000
Renovacion anual RNT
Renovacidn anual Matricula mercantil 250,000
Pago ACOTUR 650,000
UTILIDAD OPERACIONAL 3,472,000 7% 37,127,000 25% 26,882,000  27% 16,332,000 24%
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 3,472,000 i T9% 37,127,000 i 25% 26,882,000 i 2% 16,332,000 i 24%

Figura 7Escenario positivo primer cuatrimestre 2020. Fuente propia.

5.9PLAN COMERCIAL
El plan comercial es un instrumento que facilita la toma de decisiones a nivel de
marketing y nivel comercial. Cabe resaltar que en la actualidad las areas digitales
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toman un valor agregado y es necesario darle igualdad de importancia a este
segmento.

Segun CIBERTEC “el plan comercial es el documento en el que se establecen las
estrategias y acciones de marketing para cumplir los objetivos del &rea y de la
empresa en un determinado periodo de tiempo. Existen diversos tipos de plan de
marketing; sin embargo, los mas conocidos son el plan de marketing operacional y
el plan de marketing estratégico”??

Tabla 6Base del Plan comercial

Mercado
Marketing y Objetivos
tecnologia comerciales
Tacticas Estrategia
comerciales comercial

22 CIBERTEC. Plan Comercial. Sacado de:
https://www.academia.edu/23928863/Manual Plan _Comercial
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Tabla 7 Plan comercial.23

Mercado Objetivos Estrategia Tdcticas Marketing y
comerciales Comercial comerciales tecnologia
1 Mercado Plan de Aumento de Optimizacion Sitios web
potencial ventas viajeros y de procesos
empresas comerciales
subcontratantes
2 Productos. Rentabilidad Nuevos canales Gestion del E-
Diversidad de distribucion nivel de Commerce
servicio
3 Competencia Nuevos Optimizacién  Publicidad-
productos de cartera en Offline y
clientes online
4 Aumento de Entrenamiento
ventas en de fuerza de
clientes ventas
actuales
5 Post venta
6

DESARROLLO OBJETIVO Il
e Desarrollar el plan integral para la gestién ambiental de la empresa.

6 RESULTADOS
6.1PROPUESTA DE NUEVO ORGANIGRAMA EN RED

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagnéstico de la organizacion, se
concluye que es necesario mantener una relacion mas estrecha entre las areas de
la empresa, pues los servicios de turismo requieren a diferencia de oros servicios o
productos, que se tenga una retroalimentacién constante de estas areas, al igual
gue el constante cambio gracias a la influencia de los factores y actores externos.

23 Presentacion Plan Comercial & Marketing. Presentacion de Plan Comercial & Marketing para la empresa
Félix Olavarria. Sacado de: https://pamelaurzua.cl/post/145664490225/presentaci%C3%B3n-plan-comercial-

marketing
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A continuacién proponemos un nuevo esquema de “organigrama” , sencillo, basado
en las relaciones directas y pretendiendo generar un servicio de indole integrador y
holistico.

Segun Lazzarini, Albano, Arriaga, Lahitte y Lo Presti la “Escuela de Administracion
una Organizacion en Red, como una forma inteligente de organizar las situaciones
de crecimiento autogenerado, simplificando los ciclos ordenados y flexibles de
adaptacién al medio complejo real, utilizando reglas minimas de conectividad
adquiriendo un mayor volumen de crecimiento individual y asociado”?*

6.2PLAN DE MANEJO AMBIENTAL

Se puede observar que la empresa Maloca Travel S.A.S genera impactos
ambientales que son muy poco significantes, sin embargo, se han tomado las
medidas necesarias en el Plan de Manejo Ambiental y se proponen las respectivas
correcciones estas practicas nocivas.

El cuadro de Plan de manejo Ambiental contiene por impacto: el proyecto, la meta,
las variables e indicadores, el responsable y los recursos necesarios. Esta tabla se
socializo en la organizacion y se alinea con el responsable de la Responsabilidad
Social Empresarial. Adicional, se crea actividades para el manejo de la matriz de
aspectos e impactos ambientales, que les ayudara a verificar el constante proceso
de mejora interna.

24 Organizacion en red: una forma inteligente de crecer. Novenas Jornadas "Investigaciones en la Facultad”
de Ciencias Economicas y Estadistica, noviembre de 2004
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Tabla 8 Plan de manejo ambiental generado para la empresa Maloca Travel S.A.S.

GESTION AMBIENTAL EMPRESARIAL
EMPRESA/NEGOCIO: MALOCA TRAVEL SAS
CUADRO RESUMEN DE PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO AMBIENTAL

PRODUCTO ESTRELLA:.
Identificado con grad:
# OBJETIVO AMBIENTAL ASPECTO IMPACTO
PROGRAMA Area PROYECTO META VARIABLE/ INDICADOR ASOCIADO | Responsable | Recursos
Objetivo| (general) AMBIENTAL AMBIENTAL 4 P
Agotamiento del I 1taller de sensibilizacin de usoy
. Ahorroy uso Consumo de Programa de sensibilizacion a los )
Disminuir el consumo de ) A ° recurso/aumento . ahorro de enrgia al personal/ | Consumo de energiames. Tabla | Responsable
1 eficiente de la Administrativa energia colaboradores de la compafiia en " 10000COP
energia electrica N de gases de efecto N Elaboracién de 2 letreros comparativa antes/despues RSE
energia electrica uso eficiente y ahorro del recurso
invernadero didacticos para pegar en oficina
€1 100% e las tarjetas de seguros
de asistencia médica seguirén
siendo enviados a los guias por
X X Ahorroy uso ” medio electronico. / Las
Disminuir la Impresion de or _— Consumode | Presion sobre el _ o ) ) Responsable
2 minimo de Administrativa Proyecto de ceroimpresiones |impresiones para publicidad serdn Impresiones =0 0
papeleria ' papel de oficina|  recurso RSE
papeleriaimpresa solamente para las tarjetas de
presentacion, el resto de
publicidad ser 100% por medio
electronico
i ) Base de datos con proovedores de
Presion sobre el Generacion de alianzas '
Obtener residuos ) alimento en empaques Tiempo
. Generacién de [recurso / Aumento [comerciales con proovedores que . % compras alimento empaques Gestor .
3 reutilizables o Mercados verdes Operativa c > biodegradables. / 50% de las ) Jinternet/
residuos solidos| de Rsenrelleno | utilicen empaques reutilizables biodegradables operacional
biodegradables ' ! compras con empagues lamadas
sanitario Vo biodegradables
o reutilizables
Reduccion del 100% de Ia
Creacién de bolsas Generacion de | Presion sobre el Construccién de bolsas - ; ” Gestor
4 Cero bolsas Operativa produccion de bolsas ziploc para | Compra de 50 bolsas reutilizables 500000COP
reutilizables de snacks residuos solidos|  recurso reutilizables o operacional
‘Adquisicion de baterias Generacion de ‘Adquisicion y cambio de las
; Recambio de : Contaminacién del |Programa de recambio de baterias 4 v ) Gestor
5 |recargables para lineternas ! P residuos " . baterias para todas las linternas Compra de 30 baterias AAA N 700000COP
baterias recurso hidrico reutilizables operacional
frontales ( de cabeza) peligrosos frontales (de cabeza)
Generacion de
Contratacién de vehiculos gases de efecto X Realizar transporte con vehiculos i
Transporte Presion sobre el 50% del transporte en vehiculos |  Gestor
6 | conestandaresaltos de Operativa invernadero/co Transporte limpio que cuenten con altos estandares 0
: eficientes recurso fosil " certificados operacional
emisiones de gases nsumo de de sostenibilidad
. Contaminacién del .
) Preparacion de _— - " Generacion de nuevos puestos de R
Cambio de medio de Administrativa | Generacién de | recurso hidrico ’ Ltaller de induccién paranuevas | Gestor
7 cargueros- X Porteadores trabajo referente a carga de 150000COP
transporte /operativa gases y residuos | /compactacién del o labores de carga operacional
Porteadores equipaje
suelo
Tratamiento de los Sensibilizacion Vertimientos |Contaminacién del Realizar 1 capacitacién sobre el Responsable
8 ' sobre los Administrativa ! " %! Tratamiento de los vertimientos L § Ltaller de capacitacion P 400000COP
vertimientos L Sanitarios recurso hidrico vertimientos sanitarios RSE
vertimientos
Uso eficiente y Generacion de - Capacitacion a familias -
Tratamiento de residuos —— Contaminaciéndel|  Tratamiento de residuos : Ltaller capacitacién sobre el uso | Responsable
9 adecuado de los Administrativa residuos campesinas sobre le uso de los 300000C0P
organicos ° ‘ recurso hidrico organicos de la compostera RSE
residuos organicos organicos residuos organicos
Contaminacion del Disminuir el consumo de aguaal
Disminucién del consumo | Uso eficiente del Consumode | recursohidrico | Sensibilizacion del manejoy mo de 28 Ltaller de sistemas alternativos | Responsable
10 e Operativa " ’ ! minimo necesario mediante 30000c0P
de agua recurso hidrico agua Jpresion sobre el | cuidado del recurso hidrico " de lavado RSE
sistemas alternativos de lavado
recurso
ienti; 6 De nsibilizacio % de | I
Sensibilizacion del Concientizacion de X X Presion sobre el sensibilizacién sobre la Que el 100% de los viajeros se 30% de la publicidad lleve la | Responsable
1 0s destinos Administrativa odelos importancia el patrimonio | enteren de laimportancia del ; : 0
patrimonio cultural recurso informacién RSE
culturales destinos cultural cultural

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA EL MANEJO DE LA MATRIZ DE
ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES

DESCRIPCION

RESPONSABLE

DOCUMENTO/REGISTRO

~

Recopilar la informacién
ambiental de la compafiia,
mediante la revision de
manuales de funciones, de
procesos y nuevos proyectos
y servicios, a través de la
medicién de los parametros
ambientales de los procesos
desarrollados tales como
consumos de agua, energia

Representante de la
Responsabilidad
Social Empresarial

(RSE)
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Actas, Formatos de
indicadores, Formato
seguimiento Plan de

Accion con su logros
y dificultades.
Plataforma
certificacion Tourcert




y combustibles, vertimientos,
residuos generados,
emisiones atmosféricas,
entre otros.

Identificar los aspectos e
impactos ambientales
asociados a los procesos,
servicios, productos y
actividades de la empresa.
Aprobar los aspectos e
impactos ambientales
identificados.
Valorar los impactos
ambientales, diligenciando
los campos de la matriz,
teniendo en cuenta los
criterios, calificacion e
interpretacion definidos para
cada uno, en las politicas y
condiciones de operacién de
este procedimiento.
Identificar los impactos
ambientales significativos de
clase negativos en su orden
de importancia y los cuales
requieren prioridad de
atencion y aplicacion de
controles y medidas de
atencion de manera
inmediata
Asignar los controles o
medidas de intervencion,
segun la siguiente jerarquia:
Eliminar, sustituir, reducir,
reusar, reciclar, controles de
ingenieria, controles
administrativos.
Validar y aprobar la
valoracion de los impactos
ambientales identificados y
las medidas de intervencion
asignadas.

Representante de la
Responsabilidad
Social Empresarial
(RSE)

RSE +
Colaboradores

Representante de la
Responsabilidad
Social Empresarial
(RSE)

Representante de la
Responsabilidad
Social Empresarial
(RSE)

Representante de la
Responsabilidad
Social Empresarial
(RSE)

Equipo de trabajo
completo
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Formato identificacién

de aspectos e

Impactos ambientales.

Acta de aprobacion

-Formato para la
valoracion de
impactos
ambientales.

- Matriz de
identificacion de
aspectos y
valoracion de

impactos ambientales.

Matriz de
identificacion de
aspectos y valoracion
de
impactos ambientales

Matriz de
identificacion de
aspectos y
valoracion de
impactos ambientales

Acta de aprobacién



Actualizar la matriz
identificacion de aspectos y
valoracion de impactos

ambientales.

-Formato para la

Representante de la
Responsabilidad
Social Empresarial
(RSE)

valoraciéon de
impactos
ambientales.

-Formato para la
identificacion de

aspectos ambientales.

6.3SELLO CERTIFICACION ALEMANA EN SOSTENIBILIDAD

TOURCERT

TourCert

Travel for Tomorrow
—M—
EMPRESA CERTIFICADA
MONTANAS COLOMBIANAS

evalud sistemdticamente sus operaciones comerciales;

midid de modo cuantitativo y cualitativo los criterios de calidad, ambientales
y sociales. Realiza sus actividades comerciales claves de forma permanente
en materia de sostenibilidad; nombrd a un/a representante de sostenibilidad

que garantiza la implementacidn y seguimiento de los criterios de certificacidn

TourCert; elabord un informe de sostenibilidad con un compromiso de mejora

a corto, mediano y large plazo. La empresa se compromete a mejorar de forma
continua su desempenc en el drea de calidad, sostenibilidad y responsabilidad

social empresarial, a través de su programa de mejora continua.

Un auditor independiente formado por TourCert, verificé de forma integral el
cumplimiento de la normativa del programa de certificacién.

Stuttgart/Bogotd, 24.04.2019

ESTE CERTIFICADD
TIEME ¥IGENCIA HASTA

Lk EMPRESA CUMPLE
CON LOS REQUISITOS
ESTABLECIDOS
POR TOURCERT

abril 2021

EN REPRESEMTACION DEL CONSEIO DE CERTIFICACION

QLA L G il

PROF. DR. DAGHAR LUND-DURLACHER
VORSITZENDE VORSITZENDE

25 Certificacion obtenida por TourCert. Vigencia hasta abril 2021.
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7 CONCLUSIONES

Objetivo I. Elaborar un diagndéstico administrativo y ambiental, que permita la
identificacion de oportunidades de mejora, desde la autoevaluacién en
sostenibilidad (NTS-ts 003) y la certificacion TourCert.

En general las metodologias aplicadas por la norma técnica sectorial NTS ts
003 y la certificacion TourCert son buenas, sin embargo, se relata que es
mas adecuada y contextualizada la norma TourCert, pues permite la
discriminacion de los operadores de turismo y agencias de viaje, cada uno
con criterios separados. Adicional a ello, es una metodologia que tiene un
panorama muy amplio de actores, pudiéndose identificar los factores
externos que interfieren directamente en la organizacion.

Se debe tener en cuenta que los servicios turisticos pasan por diferentes
fases u actores, en este caso en concreto se habla del ultimo actor, el
operador local, por tanto, es donde recaen los mayores impactos sobre el
ambiente. La matriz de Aspectos e Impactos socioambientales planteada por
la NTS ts 003 se adecua en cierta manera a este contexto ya que la operacion
de Maloca Travel S.A.S no genera mayores impactos. Se debe tener en
cuenta que para una operacion que requiera de otros recursos y usos, se
debe adecuar o utilizar otra matriz que permita ver mayor detalle.

Construir una propuesta de desarrollo organizacional (comercial,
administrativo y financiero), para los préximos 3 afios.

A partir de la plantilla presupuestal que se elaboré de acuerdo al contexto de
la organizacién, se observaron datos en escenarios negativos y positivos
proyectados a 3 afios. Cabe resaltar que la mayor parte de informacion se
maneja de manera discreta, pues la empresa no quiere exponer todos sus
datos, por ello lo que se muestra en el trabajo es una pequefia parte que da
cuenta de cual metodologia se utilizé y la manera de hacerlo. Los datos
arrojados quedan en manos de la empresa.

El plan comercial se elabora con el paso a paso, se define en concreto que

se debe de hacer y se deja plasmado para que la organizacion lo adopte y
de acuerdo a sus tiempos e informacion, creen el plan a detalle.

52



3. De acuerdo a la clase de empresa y al momento de la historia en que se
encuentra, se concluye que es vital que el plan comercial, enfocado en el
marketing digital, es y seréa la clave para los proximos afos ya que el mercado
tiende a evolucionar en ese sentido, sobre todo el publico extranjero, quien a
hoy intenta acotar los intermediarios para buscar operadores locales, por ello
se debe de estar posicionado en la red.

» Desarrollar el plan integral para la gestion ambiental de la empresa.

1. Los planes integrales de gestion ambiental para las empresas del sector
turismo representan un gran avance para la regulacién de los impactos que
dichas organizaciones generan sobre el ambiente a modo de presién. En
Colombia el turismo es una nueva fuente de recursos monetarios y a su vez
una oportunidad gigante de cambio de practicas nocivas para el ambiente,
donde el turismo sea una herramienta de transformacion de un territorio.
Cabe aclarar que, asi como ese cambio puede ser positivo también puede
ser negativo, lo que conlleva a pensar que las areas de manejo ambiental
deben empezar a buscar los espacios del turismo para que en conjunto se
logre llegar a un verdadero desarrollo sostenible. Se vuelve entonces
imposible hablar de ambiente y de turismo de una manera fragmentada.

2. A manera de recomendacién se podria pensar en aplicar a un modelo de
negocios verdes, donde se apligue un fortalecimiento a través de
instrumentos econdémicos, financieros y normativos, que ayuden como
estrategia de mejora empresarial.
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9 ANEXOS
9.1INFORME AUDITORIA TOURCERT

Anexo 1.
TourCert Informe de Auditoria

Certificado desde

Auditor ‘Careling Gonzakez Delgado
Fecha de la auditoria 20 de febraro de 2015
Tipa de la auditoria Wialta al lugar
Mombre Puosicicn
Sebastian Lopez Arlstizabal Representants Lagal

Parscnas entrevistadas

* Para fwraperadares hasta 4,0 colaboredares (equivalentes 4 fampa complata) 8 pItan 35 MOMMSS parg Wroparsdores pequetos (VEEse [a5
Nomas de Aplicachn).

Resumen

Evaluacion general

El programa de mejara establecide se cumplio en la mayaria de sus acuerdos, demostrands un gran inferés hacia el programa Tourcert y
evidanciando los beraficias da implamentar al programa, ganrarando majoras en sus processs y pracadimianos y ensus colaboradares y
clienwes. Cabe resaliar, que @s una empresa comprametida con b sastenibilidad de la actividad y la conservacion de los activos naturales.

el
La emp estd dada para la {re-]
certifi e Si, con condiciones Carolina Ganzdlez
Delgado No 4 de Marzo de
2018)

Condiciones

Recomendaciones

Mejorar &l infarme de sestenibiidad, incluyenda todos [os items faltantes, como encuesia de provesdores de servicios

Cantidad Parcentaje
Buena préclica 1
Criterio cumplido 7 B4%
Majorable ] %
l Criterio no cumplida 2 5%
nia No aplica 3 T
Cumplimiants Maontafas Colomblanas Banchmark
Busna practica & Criterio cumpldo o7

56



1 Euona pracica

Crtvertin cumpliot

Mo aglica

Mooritia  Oitata o cumplico

Matriz de evaluacion

La auditona est3 basada en & TourCert Catalogo de Criterios para

turgpersdores del mavo 2016,
[¥ Evaluacio C
r n o
it m
e e
r nt
i ar
o o
1. |Gestion
. ) La politica empresarial se mnsln.lyﬁ en conjunto con los tres socios de la
Politica empresarial empresa, mensualmente se relnen todos los socios y tisnen n cuenta su
B e D I i) Co i T visidn empresarial, para mantenerla en el entendio de la empresa. La
T e ] rewnion mensual incluye & sus ocho (3) guias y & ransportsdor que sismpra
20 [P T T D B o ) contratan con el fin de socializar tedas |as decisiones de la empresa y sus

pralecoian del amakents, (iv) Bodwersidsd, (v}
gestion y mejora continua. La poliios ensg s i
esla dspanible & Materies Mpresos ¥ dighales de
los que dispone la empresa.

politicss de RSE. Han dispussts de una canpets en &l drive, donde |3 palitica
empresarnial &5 posible de consultar todo el Bempo, tamkién esta impresa. Los
prinzipios de su politica inwolucran claraments ks cineo aspectos de este
criterio, los cuales reflefan su compromiso con sus dientes, colaboradares y
can &l ambiente. (Foto 1y 2)

Encargadofa de sostenibilidad

La aka direccian de i manesa a5 ¢l responsatie
maxime del sistema de RSE ¥ ha nambeass un'a
pRrsona camo encargados de la sostenibiidad y
RSE, el mismo que cuenda con los conocimiendas,
compeiendas ¥ e fempe necesano para esia
aciividad. EMa encargadaia de REE coordina las
fareas de sosienddidad inlerna y acida como
persona de conlacto para los Inferesados exbemas.

Diebido 3 que |a empresa tiene menos de 5 colaboradores el responssble de
sostenibilidad es el representantz bzgal, sin embarge. en el manual de
funciones estd incuido el coordinadar de REE, que conternplan incluir en su
equipo a futuro (Fote 3). Su delegacicn fue realizada por reunion de los
miembros.

Cumplimiento legal y disponibilidad de
SEQUros El urapemdar garaniza el cumplimienia
de las leyes en su dmbio de accén (poe). salud,
sequridad, aspectas amakentales y |aborakes, uoha
canlra |a Comupciin] para su electva

Bperacitn y prestackin de servicios. Tambkn dspane
dit seguras para alrantas las posibies
eventualkades que puedan Qo 3 pErSonas ¥
darkos a la propledad.

Contratan &l servicio de seguros para sus clientes con Col asistencis, esta
poliza incluye &l cobro por responsabilidad civil de la empresa por 100 millones
de pesos. [Foto 4 y 5} Se revisa |z ficha l=gal en donde s= da cumplimiento a
todaos o kegar en terminos de PA,

Registra Macionsl d= Turisma y Rﬁag|51ro Mercantil. Maloca través cubre atras
unidades de negocio come montanas colombianas y pridmamente wan a crear|
oira ﬁE.IIEJLII'IdIGa para offecer otros productss de naturalezs diferentes a ls
montana. Se revisan los confratos de vinculacion directa a la empresa, se
ENCUENiran &n dlsenoyuno sin fimna, deberdn incluirse en la plataforma
Tourcert. A traves del cedigo de conducta firman presta.cm e sericio con
puias, la empresa asume todos los impuestos de los guias para crear fidelidad
con |a empresa, tedos los pages son slecirdnicss. Se encuentra en framite Ia
afiliacin a la seguridad sacial de k3 persona que asumiran como empleado
directo. (Foto 8-8) El balance genseral 2015 tambien se reviza y confirma 2013,
También estan incluidos en el REPSE [Repistro de Prestadores de senvidios
ecotunsticos) del FNN Newvados (Fote B). También cusntan con |a autorizaciin
para usar logo de psisajs cultural cafetero. (Fato 10)

Directrices para proveadores

El lurapemdar asegura p.ej. a ravis de

oidusulas confrachuales o un codigo de

canducia de praveedares), que sus

praveedares cumplen con s

principios. bdsioos de | sostenibiidad y REE en
aspactos de: {1 derechos humanos, (i) condiciones
hinrales, (M) prolecoian del amb et {iv)
hindiversidad, {v) QEstitn y mijora continua

S han firmado ocho (3) Cadigos de conducta con los guias y el transportador,
dejando en clsra principios basicos de sostenibiidad de |a empresa. (Foto 11 -
13} Se evidencia |a secializacion de los cidigos de conducta y de la
capacitacion realizada por la empresa. {Foto 14) Es necesaric aduntar 2n ks
plataforma Tourcert todos kos cadigos de conducia firmados.
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Derechos Humanos
El turaperadar ha Identiioade |06 asbeclos y
resgos refadvos a ks derechos humancs en o

Atodos los guias, les dan & 50°% para hacer cwrso de rescates en vida salvaje
en areas agrestas, todos los guias trabajan de manera exclusiva con la
emprasa, ¥ 5040 dos no hablan inglés. Ls empresa ests invitandolos a que
estudien frances asumiendo una parte de los costos ded curso entre ambas
partes. En el manusl de guias deben tener experiencia para que puedan ser

13 ambio de su actividad empresarial, y ha estabieddo sus guias, también es importante que tenpa el idioma, dos de sus guias no
N procesd imenga P welar par su estan certificadas. Manual d2 guias disefado por Ia emipresa y todos lo firman,
campdmienio. tarntién un manual de pagos. (Foto 15y 18) Tambian tienen un manual de
actividades para entragar a cada guia por paquete vendido. Cuande requisren
de un guia nuevo hacen convocatoria por redes sociales y luego lo entrevistan
para tener en cuenta para cuando disefien 2l procedimisnts.
Codigo de protecsion infantil La carta de compromiso estd disponiblz 2n s ficha legal de la plataforms
4, [B!turapendar se comamete can el cdign hacla Tourcer, tamkién se difunde &n su paging web v |5 firma de todos los correos
prevencian eficaz de los delios de Exploiacian . .
Bexual de Nifias, Nitkos y Adoiescentes (ESNHA], electranicos que I3 emprass contesta. (Foto 20- 23}
Analisis de los grupos de interés Realizaron & mapa de partes involucradas incluyendo un analisis minwcioso
17 E'I::r;":x:_;':t:ﬁ:::]:: ?::’"” o inleres de todos los actores con quienss imteractian y suseeptibles de interactuar,
" mm:ﬁl identificande el nivel de impartancis y jerarquia, ko cusl faciita |3 interpratacidn
y andlisis de resultados.
Dialogo con los de interés
El turcperador ||=E:;“p:15 dislogo  acliva  sobre Se ha resizado comunicacion a todos sus provesdores de senvicios
13 |Festenibilkad y RSE con sus grupas de nterés, informando gl proceso de cerfificacion en el que s= encusntra la emprasa,

" |mlorma sabre su propio sistema de asi mismo han capacitado a su grupe de guias en la politica de RSE de
geslitn de scstenibiidad y RSE y Montahas Colomisia. Ademas, I3 politica de sostenibilidad 2513 en la paginag
pramueve ol desarralc sostenible de s web y tarnkbién lo sccializan en sus redes sociales.
grapos de nhenis

La dedicacion y entrega de Montafias Colombia con sus cientes y
sostenibilidad de los destings que visitan es evidents con Jos pratocolos que
tienen establecidos, entre ellos: tinerano f£cnico que erian 3 sus clientes
pravio & su vigje el cual incluys eguipos 3 provessrn, lo que van 3 ver, =l precio
Informacion y comunicacion por persona, el perfil del sendero, recomendacionss generales de logistica y
1.g [E'turepemadar pramueve activamente un tuismo l . . otras sugerencias, dan alpunas mensajes de sostenibiidad, forma de pagoy

7 |sosienible entre sus clienles. colaboradores y demas I formas de page y docurnentos de paga. Existe otro docurnento de

paries inberesadas. recomendacionas mas especificas generales a todos los senicios muy
pracisas que hablan sobre ecofurismo y recomandaciones en termas dz fauna y
fiara, equipos que van & ser provistos durants el visje con foto de los eguipos,
=2 dan recomendaciones de equipo persona de visje, fotos de los skojamientos
de montaha, y check list. Lo anterior,
paranfiza uns expensncia de visits satisfactona siempre informanda 3l
usuario de la sosteniilidad de su visita,

Priorizacion de ambitos de accion

SO A, i (T a0 Efecfivamants han identificado sus fortalezas y debilidades, las cuales

1.1 ::Ir::ﬂ':::::r:'hr':!'f';h:cdr::;c;j‘: ?f:;mdﬁ' tarnigién fueron inciuidas en su plan de mejora, acciones gue =n sU Mayona

o sasienibilidad, RSE y ha Ideniificade sus principaies han dada meIiME"m' como el caso de |as bolsas para entregar refrigerias.
pampos die aooidn a ser consldersdos em &l plan de
mig|ora continua,

Maonitoreo y mejora continua Han dado cumnglimiento a todss las scciones contempladas en el programa de
El sistema de sugerencias y ka gesten de mejoras de manitares ¥ mejora, casos come =l de enfregar balsas reutilizables pars los
1.1 |wroperadar san anlcadas en ka empresa. refrigerios, la vinculacion de personal 3 la nomina da ks empresa, & plan de

1 |El programa de mejora se actualiza anualmente ¥ se contingencias se encuentra en procesa de socializacion, se evidencia su
monanea. comgromisa con el programa de cerificacion.

Elinforme de sostenibilidad estd construide y s2 realiza un andlisis minucioso
Informe de sostenibilidad de la infarmacidn abtenida de la plataformna, asi mismo. 52 ha usado
1.4 |Para cada ceniteacien y re.cartificacitn, el infarmacicn del proceso de cerificacicn colembiano en este informe que s=
3 [wropemdar elabomlactualiza un nforme de armoniza de manera clara. Sin ermbargo, 25 necesario incluir toda la
sosienibilidad con los dados & indcadores achsales. informacion referida a indicadores ambientales, los resultados de las
encuestas de producio y prestadores de senvicios y aporte a |a conssrvacion.
Siendo éste Ulimo w valor muy importante a resaltar por la empresa.
2. |Datos economicos
Sostenibilidad economica Tienen diigenciada toda |a informacicn econdmica en la plataforra y han
2.1 |Elurapemdor regularmende recoge dabos sobre @ identificado su meses de menor venta y los de mayor, y basado en ello han
sasienibilikdad econdmica de ka empresa. disefizda estrategias para mejorar su compefitividad.
3. |Oferta turistica
Toda la inforrmacidn relacionada con este ffem s2 encuentra consignada =n fa
21 Cartera de ofertas plataforma Tourcart, con los indicadores actualizados a 2013, asi mismo

El luraperadar regularmende analza las ventas de la
oferta

llzvan una matriz en Excel donde registran minuciosamente todss [as ventas
reslizadas, por pasajero, por empresas y con los walores pagados.
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Disafio del producto Han realizade muchas estrategias para mejorar su ofera tunstics, sin
3.2 |Eluropemdor regularmente evaiia e nivel de embanga, aun se preguntan coma beneficiar a ls comunidad loeal. EI
sasienibilidad de la propla oheta furistica. porzentaje de RSE no lo valora |3 plataforma, hay gue revisar porque las
encusstas fueron apicadas.
Operaciones Ests encussta no fue aplicada, los proveedores que en este caso son los
3.3 |Eluraperadar regulanmente evaiia e nivel de I pguias diligenciaron ls encussta de colsboradores, deberd actualizarse la

soslenibildad de [as cperaciones real iz das

infarmacion en la plataforma.

Clientes

Niwvel de satisfaccion de los clientes

El uraperadar evalia regularmente el nivel de

Mativan 3l cliente 3 evaluar los senicios a trawss de las redes sociales,
Fac=hook y Tripadvizar, utilizan esta estrategia porque con tantes docurmentos
que envian al cliente, emiar uno mas lo agotania y s=guro no | dilipencianan.

B L el Realizaron |s encussta en 15 plataforma, pero el indice no 52 musstra, revisar
::;::;';':" de Inz azpecios sostenihies de iox vajes la encuesta. Realizan la encuesta a frawss de comeo elecirdnico de manema
: abierta al ciente, a lo cual ks mayonia de clisntes dan respuesta y los califican
coma buenos y excelentes (fofo de TripAdvisor) (Foto 24 y 28)
:T“""aﬁ:: al ﬂiE"fd R El drea de mercades revisa todes los comeos de satisfaceidn y se verifica con
42 urapemdar negularments avatia el nvel e el area responsable para rejorar lo que s2 valud de mansra no
Idad teniniidad de su Informacian al ; ; . . .
:Tum b @ s IniErmasen @ satisfactona. Todos los cormentarios se contestan a traves de ka red social en
) que se sllego el cormentarnio.
5. |Colaboradores
Remuneracion La remuneracicn que ofreca a sus guias, es mu:':h:- mejor del promadia en =
g1 |ElMuroperador cumpie can la legislackin nacional en mercado, aswumen los impuestos del pago de guias como uno de los
*" |cuanks a remunemaciones, paga los salarkas incentivos para gue se mantengan en | cormpania y no frakajen de
pramedias de ka indusiria v negociados en foma “freelance”, Asi mismo todos los socios tienen salarios fijos y también pueden
——— hacer guianzas.
Régimen de horas extraordinarias
g |Eluroperador dispane de normas par b gestin de Mo manejan horas exirasordinanas entre el personal fijo, y todo las relaciones
" |es heras esracedinaras, enmarcadas an ks laborales estan en el marcs de |z legalidad colombiana.
h'uli i nacional.
gelmﬁctu:nsg:desumlun;h;msu . Tienen un plan de incentivos para sus colshoradores escrito v firmade (Foto
g3 |F!lurapemoardisaans de un sisema de sensticies 26 y 27), ademas ofrecen cursos de idiomas v otros de meioramientn de
sookes waluntaros adclonakes a los esabkckdos h btldadE r e I'l{*) n d‘nl 4 d I
por la legislackn nacional. =il 3 5L guias, a pare del costo del curza.
Defensa de los intereses de los
3.4 |colaboradores i uropessdor faciita la n'a

conformanion die Una representaen de ios
iniereses de los ocolabomdares.

Justicia e inclusién
El luraperadar afrece condiciones de igualdad pam

Hay un plan de incentivos para los guias, el cual esta por escrito (Foto 28 v
27}, el cusl incluye apoyo para estudios, capacitaciones especificas, viajes y
prestarnos monetarics para compra de equipos. En genersl, los guizs s2

5.5 |capacimcitn, formacitn, oredmienn profesional y . P . T
amplsn sin dEtingkan de eink, edad, reighin, bensfician del plan decaparc:nauun&. (algunos estudiando frances) y de la
o e e = compra de equipos. .:5.|:Iema5 cuenia con un l;lucuma’ll}:de derechos ¥
deberes de los trabajadores que todo el equipo de guias conoce y ha firmada.
[ Foto 28 v 28)
Toda la inforrmacidn parsanal y laboral de sus guias, quienss son &l espirity de
Estructura ocupacional la comgpania por la oferta de senvicios tan personalizada que manejan en su
5.8 |Elurapemdar reconia regularmente dalos sobne sus portafolio, esta consignada en el archivo de k3 empresa; ademas cusntan con
calaboradares. el rismo numero de hombres y mujerss lo que favor en términcs de operacion
cuando las chentes son mujeres.
Satisfaccion de los colaboradores Realizan raunidn mensual con todo el equipo de los guias con 2 fin de evaluar
5.7 |Eluraperadar evalia regularmente el grada de todas las sensaciones durante 2l mes de frabajo y también mejorar en t&rminos
satistacin de sus colabomdores. de operacidn y de satisfaccién hacia el personal. (Foto 30}
Capacitacion en aspectos de
sostenibilidad Todos s colaboradores han En el de I reunid I _ e los h itad
recibide capacitadtn en scskenibiidad y REE {por i & MArcs 42 13 reunion MEnsuUajcon Sus guias, an capacitado y
e e = e A Tl e e e sensibilizado en lo relacionadoe con la poliica de RSE, asociade 3 los procesas)
58 |come ) derechos humanos, (N y pracadimientos relacionados con dicha poliics. Ademas, se les invita 3 que
condiclones laborakes [noluyendo seguridad y difundan dicha informacion enfre sus provesdores de servicios (shojamientos,
pralecokin de |a salud), {1 protecciin del amdbente ¥ restaurantes, entre otros), para amplisr & espectro de 3 sostenibilidad de s
biadiversidad (K] respeta al patimonka y cullura |ocad emprasa en toda su cadens dz valor. (Foto 31)
asl coma medidas ¥ acciones a ser consldersdas
para esitar la exokodaciin peosal.
6. Gestion ambiental en la empresa
Energia Han realizade la medicion de consume de enerpia de bos lugares de trabajo
8.1 |Elturaperadar mide regularments el consume de de los fres socios de |3 empresa, y establecen un promedio basado en estas
BNETRa BN U Sede. fuentes. Toda la informacion diigenciada en la plataforma.
Emisiones de CO2
8.2 |Eluraperadar evalia regularmente las envsiones n'a Awnque lo han evaluade, no ceentan con oficing y tampaco con fransgarts

Haa ST s e s

nirrnin
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Papel

8.3 [Eluroperndar evalioa regul be ol de El uso de papel es minima, una resma cada dos afos.
Eﬂl N SU Sede
L. Considerando que adn no hay un mercado amplo de productos amigables v
Abastecimiente sostenibles, la empresa se ha esforzado por encontraros y por ejemplo las
El furoperador s& abasiece de producias ¥ servicios barras EI‘IEI'QE"ﬁIZ‘.!E que induyren anilas refriga'ius, cuentan con una pdﬁ:il::a de
B4 [=esienibles (producidas regionalmente, devnlucic dz empaque 3l fabri para que sea reciclado (Fata 32 y 33).
bindegradabies, ambenialments amigables y con s — ¥ de £u plan de mejors ya na usan bok plésticas
praciicas sostenibles o de responsabilidad F . .
I e para Eniregar sus refrigerios, shaora son de tela (Foto ]
34} y tienen purificadores de sgua para no comprarla y los usuarios
deben levar su botella. (Fodo 35)
Conservacion y uso sostenible de la
biodiversidad £ wroperadaor conirbuye a a Tados !95 mecanismns Gan que '3-_'?"13" para mejarar la m“ibidad enla
B.5 |conservackn y use sostenibie de la biodiversidad a operacidn, sdemas de la informacidn especifics que se envia a sus cientes,

Iranvés de

diferentes mecanismos o acividades gue puedan ser
mplementadas de forma directa o los con el apaya
de colaboradones, cientes y demds pares
nieresadas.

dando claridad de la importancia de ls consenvacicn de los atractivos
naturales presentes en los destnos a visitar.

Areas naturales protegidas

Elluroperadar apoya de farma drecla o indirecta a la

El Pargue Macional Natural Nevados, uno de sus principales destines, convoca
a los operadores del parque 3 realizar mingas de trabajo para mejorar

-+

8.8 [conservaciin de dreas naturales protegidas baja caminos, sanderos ¥ sefial i6n. 3 bo cual |3 ici .
diferentes mecanismos de gestiin sean estis s aue 2= ¥ I'H.!sz i rea]izznrjr;nml padEl:q:E aﬂl iz Edebe
prvadas, municpales, comunharias o estalales. T

basuras en &l sendero a la laguna del Ctun.

7. |Proveedores de servicios turisticos
Hospedajes . . .

74 |E1turoperasar realza regulamsente una encuesta Ha side muy dificl que los provesdores diligencien la encuesta, sin embargo,

*" |entre los afojamientos con los cuakes frabaja quedo en plan de mejora.
evalla Su grado die scabenibildad.
Guias turisticos
El furaperadar realiza regulamsenie una enosesia . . . " i .

7.2 |entre losdas gulas con ks cuales rabaja y Los gmasl.sh genciarnn - F';nul;ld cama . de ha &n
evalla su compoHamiends v practicas de esta seccidn, sin emibargo |a calificacion es posiiva.
sasienibilidad en
su actividad
:TIEPDI':‘:E{BS"C | | Aunque el fransporfista que estd vinculado 3 I3 operacion de |3 empresa, ha

?3 uroperadar aplca regularments uWng encussia pmmpmm h‘El FI os dEGﬂ - ul'n f = o ? hi £ I
Enire |os ransporisias can (oS cules irabala ¥ v dili -y Fata
evalia su grado de sossenibiidad, receptiva, no diligencic la encuesta. { Fato 28)

Ofertantes de actividades
74 El uraperadar realiza regulamsenie una endsesia

enire [os clerlantes de actividades con los
louales irabasa v ovalla sy orado de sostenibibdad

75

Satisfaccion de los proveadores de
SETVICios

El furaperadar evalia te ol grada de
salislacoidn di sus p d dit servisios asi
‘como kacaldad en la i Hin Solbne

dix sosbenibildad con ks mismos

Proteccion y rescate del patrimonio
culiural i woperador contribwye a la

Se evidencia el esfusrzo gue han realizado para que los provesdores se

vinculen al programa, sin embargo, debido a los grados de informalidad que

hay en &l pais en la prestacion de senvicios tunstices, &5 dificil que los

prowesdares diligencien la encussta ya que también sienten temor de que los

sancianen. Por lo anterior, & indice de sostenibdidad no es evidente en la

plataforma, asi 25 necasario que los guias diligencien las encuestas en esta
.

Mo aplica debido a qua su nicho de mercado es naturaleza y especificaments

proyecios de desarroll local sostenibie bajo

A e ke

81 |protecckiny rescabe del paiimanio culbumal & . A
uaa n'a destinos de montans.
diferentes mecansmos o acividades que puedan ser
mplementadas por la empresa o con 2l
Pise)ie] di las paries Inleresadas.
Respeto a las comunidades y poblaciones Toda la operacion que realiza ls emprasa involuera a las comunidades
g2 locales £ tour aperador implemeenta acciones y locales, respetando su idicsincrasia, ademds endre |a informacidn enviada a
| mediaas qua cantrinuyen al respeto de ks los clientes también se dejs claridad de esta socion fundamental. Ademdas
I toda |3 operscidn s locsl 2n términeg] generales.
pobiaciones locales, a nivel de colaboradores,
cienies y demds pabes inloresadas
e e en | ) Debide & que toda |a operacion se realiza con personal local, el impacio de
8.3 [Eluropemdar contribuye & desarrodo y crecimienta I 3 nde . 3 ! .
saslenible de la ecancmia local :feur;fdam se expands en estos temitarios asocisdos & los destings
os.
Apoyo a proyectos o iniciativas de En proceso de dissfio estrategis para spoyar 3 organizacion que administra
5.4 |sostenibilidad £ rurcoerader apoya iniciativas o ur de los cenfros de visitantes en los que apera la empresa, FECOMAR,

para gue se consolide organizacionalments.
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mecanisneos ubicados en Su rona di infuencia

Comunidades . !
o5 |Eluropemdar realza regulamiente una erduesta I Mo se realiza, por las razones ya expuesias, sin embarpo, se tiene
enire |as comunidades que viska v evalla su conternglade iniciar el proceso

grade de sestenibidad y salisfacciin de las mismas

B B |Bu=na practica El criterio se curnple de una manera ejemplar y sirve a atras empresas como un madelko
de ejzmplo.
Criterio cumplida El criterio se curnple totalments o 2n gran parte y existe un pequefio patencial de mejora.
Mejorablz El criterio se cumple parcialmente y existe una necesidad de mejora.

El criterio no 52 curmgle, o 52 ha cumplido de una manera insuficiente. Hay una
necesidad urgents de mejora.

El criterio no 25 aphcable para &l turoperador (por ejemplo, debido a las regulaciones
[para pequenos operadores).

1 Critasio ne cumplida

na |noaplica

9.2FORMATOS FINALES PARA PRESENTACION DE AUDITORIA EN LA
NORMA TECNICA SECTORIAL NTS-TS 003 (EJEMPLO)

Anexo 2.

A continuacién, se presentan algunos formatos que se realizaron para la auditoria
en la norma técnica sectorial NTS-TS 003 y que en conjunto con la direcciéon de
Responsabilidad Social Empresarial se crearon. Cabe aclarar que los formatos a
continuacion fueron el resultado final del equipo de trabajo de la empresa Maloca
Travel S.A.S. y se dejaron tal cual los presentaron.

Politica de sostenibilidad

Formato politica de turismo sostenible.

NTS-TS 003 Fecha |[1/032017
MONTANAS POLITICA DE TURISMO Version
COLOMBIANAS SOSTENl BLE
RESPONSABLE Codigo |*12!
Encargado de implementacién

Politica de Responsabilidad Social Empresarial- Montafias Colombianas.

Montafias Colombianas es una empresa que propende por el desarrollo de las regiones donde el
ecoturismo esta presente, es por esto que todas nuestras actividades las realizamos con la
comunidad local, ellos nos brindan todos los servicios necesarios (alimentacion, alojamiento,
transporte, etc.), respetando las diferencias de cada escenario y reconociéndolos como los actores
fundamentales de cada lugar.
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Nuestro actuar es definido al minimo impacto posible con el ambiente y la cultura, adoptando
principios y mejoras al interior de la empresa en pro de la sostenibilidad.

Entendemos a Colombia como un sistema natural dindmico, por ello su biodiversidad como actor
fundamental en nuestro trabajo, es la bandera de proteccion, sensibilizacion y aprendizaje.

Nuestro Proveedores y colaboradores son parte fundamental en el proceso de responsabilidad
social, reconociéndolos como representantes fieles de Montafias Colombianas y a su vez
reconociendo a la institucion como un espacio donde se puedan desarrollar como personas, amigos
y colaboradores.

Misién:

MONTANAS COLOMBIANAS propende por el desarrollo local a través del turismo de naturaleza y
aventura, en pro de aportar a Colombia en el crecimiento del sector con estandares altos de
seguridad, interpretacion, responsabilidad social empresarial, entendimiento del mercado y atencion
particular a cada grupo o persona que nos acompafe, en pro de la sostenibilidad.

Vision:

2020: Ser empresa referente en Colombia para los viajeros nacionales e internacionales en Trekking
y Hiking sustentables, a través de la conexién de los pasajeros con los destinos locales. Crear las
mejores experiencias en Colombia con la integracion e interpretacion de la cultura y la naturaleza
particular del trépico con altos estandares de sostenibilidad.

Nos regimos por los siguientes principios basicos:
1. Conocemos a la perfeccion la montafia y lo que ocurre en ella.
2. Generamos cambios en el actuar en pro del medio ambiente.

3. Trabajamos con comunidades locales que estén dispuestas a dar un cambio en pro de la
sostenibilidad.

4. No tenemos clientes en la montafia, tenemos amigos.

5. Contratamos a nuestros colaboradores con todas las prestaciones de un trabajo digno.

6. Nuestros proveedores trabajan en pro de la sostenibilidad.

7. La biodiversidad es nuestra bandera. Por ello luchamos por su proteccién y conocimiento.
Con el ambiente (espacios naturales + comunidad)

1. Propender a cambiar habitos perjudiciales en las zonas donde trabajamos, esto se realizara
llevando turismo responsable a comunidades que se dedican a la ganaderia y la agricultura en
paramos, intentando que sea menor el impacto generado por estas practicas.

2. Los residuos que generamos son minimos. Tenemos cadenas para la disminucion y reutilizacion
de los residuos utilizados.

3. Tenemos un programa para el cambio total de baterias comerciales por baterias recargables, y
asi poder llegar a cero en compras de baterias.
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4. Somos una empresa que trabaja de manera personalizada, esto hace que nuestros grupos sean
pequefios y acordes con las capacidades de carga de los ecosistemas.

Con nuestros proveedores.
1. Solo utilizamos proveedores certificados o locales que nos compartan toda su cadena productiva.

2. Los servicios los contratamos con personas que pertenecen a la comunidad y que nos han
demostrado el querer cambiar algunas practicas nocivas para el ambiente.

3. Generamos talleres y capacitaciones acordes al territorio donde se encuentran nuestros
proveedores de servicios.

4. Nuestros servicios incluyen alimentacion y refrigerios, buscamos en un gran porcentaje, primero
adquirir estos productos de organizaciones, empresas y comunidades locales evitando que los
productos al venir de largas distancias generen una carga excesiva en el ambiente. Asi mismo,
adquiriendo productos de calidad de fabricacién artesanal, asegurando que empaques y otras
basuras se reduzcan al minimo, incluso con alternativas biodegradables.

Con nuestros patrticipantes.

1. Montafias Colombianas no toma a los participantes como clientes, ustedes son nuestros amigos
en las montafas.

2. Nuestros servicios se enfocan en brindar asesoria antes y durante la expedicién, de manera muy
personalizada. Por eso nuestros itinerarios son creados a medida de cada persona.

Con nuestro equipo de trabajo.
1. Nuestro equipo de trabajo es nuestra familia, por ello estamos en constante capacitacion.

2. Brindamos espacios para el fortalecimiento y mejoramiento de la calidad de vida de cada
integrante de nuestro equipo
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9.3EJEMPLO DE ITINERARIO

Anexo 3.

1. TRAVESIA CEDRAL OTUN NEVADO SANTA ISABEL - 3 DiAS

iConozca la cuenca del rio Otin, su majestuosa Laguna, el paramo colombiano e
intente el ascenso del nevado Santa Isabel, en solamente 3 dias!

El volcédn Nevado Santa |sabel es una montafia de 4995m gue se levanta sobre |a cordillera
central en los Andes Colombianos. Es considerada la montafia nevada de menor dificultad en
su ascenso. Cuenta con 3 domos o cimas independientes gue se levantan a diferentes
altitudes. Junto a sus hermanas montafias: Nevado del Ruiz y Mevado del Tolima, constituyen
las 3 formaciones de glaciares intertropicales gue se encuentran dentro del drea protegida.
Bosgues Andinos, paramaos, morrenas y glaciares sontan solo un pegueno abrebocas de lo gue
usted podra disfrutar en esta grandiosa expedicion de alta montafa.

Lugar de partida: Pereira— Risaralda

Lugar de llegada: Pereira o Santa Rosa de Cabal o Manizales
Dificultad: *ﬁf (Media Alta)

Tipo de alojamiento:ﬁ' (Finca campesina de Montafia)

Dia 1: Pereira — Cuenca del Otun y Refugio de montaiia

Dia 1. Tam: Salida desde la ciudad de Pereira, en vehiculo dxd Sam: Liegada al Cedral, puerta

del pargue Regional Matural Ugumari, inicio de la caminata. El recorrido empieza a los 2130m

de altitud, por un camino de arrierocs, donde se ha Configurado toda una historia de la

poblacion de paramo, la cual se observara en el transcurso de la expedicion.12pm: Liegada al

refugio La Pastora. En este punto tomamos un delicioso almuerzo en medio del bosgue anding

tropical. Es un lugar Onico donde se pueden apreciar diferentes especies de fauna y flora.l
{2500m) 1pm: Continuamos rumbo a la finca El Jordan, ubicada a 3100m, en los inicios del

subparamo. Em esta finca pasaremos la noche donde conoceremos acerca de la cultura

montafiera de Colombia (3100m). Se puede elegir si en carpa o en habitacion.

Tiempo sproximado de caminata : Ghoras
Distznciz: 13.8km
ahwra jpigial ;.  2150m

altura magima;  3150m
Alwra final:  3150m

Asoc—nsoacumuladoa: 1070m
DESCENTD acumuladc-g . 50m

Tipo de alpjamisnte. . ﬁ|Fincacam pesina de montafia)

www. montansscolombisnas.com

RNT 39474
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Dia 2: El Paramo y la laguna del Otin

7am: Después de tomar un delicioso desayuno salimos rumbo a |a Laguna del Otun, pasando
por el ecosistema de paramo. En este recorrido se pueden observar algunas montafias comoel
Paramillo del Quindio, el Paramillo de Santa Rosa y el Nevado Santa Isabel. Ademas de esto se
pueden ver algunas fincas que han existido por mas de 50 afos en el area protegida, las cuales
a diario generan practicas de campo gue hacen Unicas estas comunidades.

2pm: Llegada a la Laguna del Otun. Continuando hasta nuestro siguiente refugio, donde se
hara el registro de ingreso al Pargue Nacional y se recibird la charla por parte de los
funcionarios de Pargues Nacionales.
Tiempo aproximado de ca'ninata@ . 8horas
Distanciz: 18km
Alftura inicial ;. 3150 m
Altura maxima. 4100m
Altura final: 3900 m

Ascensoacumuladoo: 1100 m
Descenso acumuladoo . 150m

Tipo de alojamiento. . “[Finca campesina de montafa)

www.montanascolombianas.com

RNT 39474
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Levels curve of the day:

Day 3: Nevado Santa Isabel summit attempt

1:30am: We will be up bright and early, with a hot drink and some energy bars. A 30-minute
car journey will take us to the start point of the trek, Conejeras (4,100m}.

2:45am: We will start the trek along the Conejeras path that will take us to the central glacier
(4,700m). 3.5km. Estimated time 3 hours.

6:30am: Arrival at Conejeras Central Glacier. We will set up the equipment and start the
summit attempt to the central summit. We will be glacier trekking along the Santa Isabel
mountain and will then begin our descent more or less at 9am, to be met by the vehicle that
will take us back to have some lunch and then back to the city.

{There is the option to descend to the hot springs: you must book in advance. This carries an
extra charge)

Average trekking time @ . 7 hours
Distance: 10.2km
Initial altitude: 4,150 m
Maximum altitude: 4,995m
Final Altitude: 4,150 m
Asteno © BASm

Desceno i B45m

Levels curve of the day:
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Included:
* Private transport from Pereira and Cedral on the first day

Private transport from Los Nevados park and elected main city in the third day.
Diet: from 1** day Breakfast until 3 day lunch

Snacks and hot beverages

Entrance to the national park

WEFR certified mountain guide

Emergency insurance policy

Trekking poles (if needed)

* Water purification

Not included:

* Mule for personal luggage. Please just take a small hiking backpack with warm cloths
fort the nights. The other luggage will arrive with the 4WD (jeep) vehicle at the end of
the second day in Potosi farm.

Tailor-made extras (before or after):
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* Coffee tourin a traditional coffee farm

e Time outin hot springs

* Visit to Filandia, one of the most beautiful traditional towns in the coffee triangle.
* Hike or horse ride to the Boguia tunnels and waterfall

1. CROSSING CEDRAL — SANTA ISABEL SUMMIT — 3/2 NIGHTS

Public Price Public Price
#Customer|s) Colombian NON Colombian
resident (with resident (without VAT)
VAT)
1 2.415.000 2.336.000
2 1.350.000 1.320.000
3to5 1.050.000 1.050.000
6to9 999.000 999.000
10or more 920.000 920.000

www.montanascolombianas.com

RNT: 359474
Call ar WhatsApp: (+57) 3224790143 / 3155585839 inglés
(+57) 3216268793 francés
(+57) 3105048984 espafial
Colombia

MONTANAS @®
COLOMBIANAS % a%

MOUNTAIN PARTNERS

Pertenecemos a: Nos estamos certificando en: (sostenibilidad)
-
Acotur TOUI'Cert
' o e Travel for Tomorrow
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