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GLOSARIO

BUENAS PRACTICAS: Aquellas medidas de correccion o mejoramiento que se
implementan en todas y cada una de las areas de gestién y operacion de las
empresas turisticas. Estas acciones tienen como meta garantizar que se esta
produciendo el menor impacto posible en los aspectos socioculturales vy
ambientales, que se mejora la calidad del producto turistico, que se hace mas
eficiente y sustentable el desarrollo empresarial y su desempefio socioeconémico.!

DESARROLLO SOSTENIBLE: Es aquel que conduce al crecimiento economico, a
la elevacion de la calidad de la vida y al bienestar social, sin agotar la base de
recursos naturales renovables en que se sustenta, ni deteriorar el medio ambiente
o el derecho de las generaciones futuras a utilizarlo para la satisfaccion de sus
propias necesidades.?

DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO: Equilibrio entre los aspectos
ambientales, economicos y socioculturales en el desarrollo del turismo para
garantizar su sostenibilidad a largo plazo. El desarrollo sostenible del turismo
incluye:

- Dar un uso Optimo a los recursos ambientales que son un elemento
fundamental del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos
esenciales y ayudando a conservar los recursos naturales y la diversidad
bioldgica.

- Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas,
conservar su patrimonio cultural como un todo (arquitecténico) y sus valores
tradicionales y contribuir al entendimiento y a la tolerancia intercultural.

- Asegurar unas actividades econémicas viables a largo plazo, que reporten a
todos los interesados unos beneficios socioculturales bien distribuidos, entre
los que se cuenten oportunidades de empleo estable y de obtencién de

1 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACCION. Establecimientos de
alojamiento y hospedaje: requisitos de sostenibilidad. NTS-TS 002. Bogot& DC: Univ. Externado de
Colombia, 2014, pag. 7
2 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. 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. Diario oficial. Bogota DC, 1993 N° 41146, péag. 2
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ingresos y servicios sociales para las comunidades anfitrionas, y que
contribuyan a la reduccién de la pobreza.®

IMPACTO AMBIENTAL: Cualquier cambio sea total o parcial, adverso o benéfico,
derivado o asociado a la actividad turistica que incida en el ambiente.*

IMPACTO CULTURAL: Cualquier cambio sea total o parcial, adverso o benéfico,
derivado o asociado a la actividad turistica que incida en las practicas culturales y
el patrimonio, como resultado de la interaccion de las actividades, productos y
servicios turisticos con el entorno. Por ejemplo, impactos sobre: tradiciones, formas
de vida, sitios de intereses histéricos y culturales, entre otros.®

IMPACTO ECONOMICO: Cualquier cambio sea total o parcial, adverso o benéfico,
derivado o asociado a la actividad turistica, que incida en la dindmica econémica.®

IMPACTO SOCIAL: Cualquier cambio sea total o parcial, adverso o benéfico,
derivado o asociado a la actividad turistica que incida sobre la comunidad o
alteracion de los esquemas previos de relaciones sociales, orden social,
convivencia, calidad de vida, pobreza, inclusion social, acceso a servicios de salud,
capacitacion.’

3 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACCION. Agencias de viajes:

requisitos de sostenibilidad. NTS-TS 003. Bogot4 DC. 2013, pag. 14

4567 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACCION. Establecimientos
de alojamiento y hospedaje: requisitos de sostenibilidad. NTS-TS 002. Bogota DC: Univ. Externado
de Colombia, 2014, pag. 9
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RESUMEN

La preocupacion mundial por el agotamiento de los recursos naturales y sus
consecuencias en la vida de la poblacién, hizo que los estados replantearan el
esquema de desarrollo que hasta el momento se venia gestando, de esta manera,
se realizd este proyecto en atencion a las dinamicas que han cautivado la
preocupacion en cuanto a la generacion de altos niveles de contaminacion e
impactos sobre las poblaciones locales, en tanto el turismo es una economia en
continuo crecimiento y una de las industrias que contribuye con el deterioro de los
recursos, cuando no se planifica bajo parametros de sostenibilidad.

Para ello el Viceministerio de Turismo, Fontur y Cotelco elaboraron algunas guias
a disposicién de los prestadores de servicios turisticos para dar cumplimiento a la
normatividad en sostenibilidad turistica, sin embargo, no se ha logrado un avance
significativo, ya que existen diversos factores que inciden notablemente en la
implementacion de las normas técnicas sectoriales en sostenibilidad turistica, esto
debido a deficiencias en el tejido empresarial del sector donde se constata
problemas en la atencién al cliente, de adaptacion en nuevas tecnologias,
deficiencia en un segundo idioma e insuficiencia de formativa profesional y
especializada en materia de turismo.

El presente proyecto de grado, disefia una propuesta metodolégica mediante
instrumentos que facilitan la comprension y aplicacion de la normatividad
colombiana existente sobre sostenibilidad turistica, con la finalidad de promover en
los prestadores de servicios turisticos la implementacion de las normas de
sostenibilidad turistica. Por ello se ha disefiado cinco herramientas guias para
facilitar su compresion en aras de la certificacion, logrando asi darle acatamiento a
la resolucion 3860 del 2015 la cual reglamenta el cumplimiento de las Normas
Técnicas Sectoriales.

Para lograr lo anterior, se abord6 el proceso de investigacion mediante dos
metodologias: la exploratoria y la proyectiva para llevar a cabo los objetivos
especificos e iniciar con la elaboracion de las guias que buscan facilitar la
vinculacion hacia las buenas practicas de sostenibilidad en cumplimiento de las
exigencias ambientales, socio culturales, econémicas y legales relacionadas con el
turismo sostenible.

En la primera fase se realizé un estadio de percepcién mediante la implementacion
de investigacion exploratoria por medio de la consulta de los instrumentos
generados por las entidades territoriales e instituciones turisticas como:
Viceministerio de Turismo, Fontur, Camaras de Comercio y Cotelco vinculadas a la
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aplicacion de las normas de sostenibilidad turistica, ademas se desarrollé una
revision de las cartillas donde se expone ésta normatividad; finalmente se realizaron
encuestas a prestadores de servicios para entrever las facilidades y dificultades
generadas al dar aplicacion a los instrumentos puestos a disposicion por las
entidades mencionadas anteriormente. Para la realizacion de las encuestas se tomo
la base de datos de 1.079 empresas turisticas inscritas en el registro nacional de
turismo de la ciudad de Pereira y se eligié aleatoriamente los encuestados: se
realiza un estudio muestral cuyo tamario fue de 123 prestadores a los cuales se les
realiza la encuesta con el fin de verificar el nivel de conocimiento que tienen los
prestadores de servicios frente a las normas de sostenibilidad, dando como
resultado:

e 88,7 % saben que es turismo sostenible

e 71 % conocen sobre las normas técnicas sectoriales

e 76,6 % conocen las guias de las NTS-TS creadas por el Ministerio de
Comercio, Industria 'y Turismo.

e 75 % no tiene claro la documentacion que muestran las guias existentes.

e 23,4 % han logrado certificarse por medio de estas guias y el 76,6% aun no
cuentan con esta certificacion

Lo anterior evidencia la necesidad de facilitar la comprension de la normatividad
mediante herramientas que atiendan la falta de claridad en los prestadores de
servicios turisticos en la aplicacién de las normas técnicas sectoriales y asi mismo
se afianza la elaboracién de la presente propuesta metodoldgica.

En la segunda fase se realiz6 un estadio analitico de la investigacion proyectiva por
medio de la revision de los informes del Mincit - Viceministerio de Turismo, Normas
Técnicas Sectoriales NTS-TS relacionadas, Camara de Comercio, documentos de
Icontec relacionados y la revision de leyes y decretos pertinentes en uso del
presente trabajo.

En la tercera fase se realiz6 un estadio explicativo con base en procesos causales,
mediante la aplicacion de metodologia proyectiva para la generacion de la
propuesta metodoldgica: formular las preguntas que den claridad suficiente para
establecer el proceso de diagndstico de las normas técnicas y establecer los pasos
a seguir con la finalidad de darle claridad al disefio de los registros de los requisitos
legales, ambientales, econémicos y culturales.

Finalmente se unificd los criterios exigidos por las normas y se disefiaron los
formatos, registros y matrices para la creacion de los instrumentos guias.
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Por ultimo, se incluye una serie de conclusiones y recomendaciones a fin de
incorporar este nuevo modelo en cada uno de los procesos turisticos que busca la
proteccién y conservacion del ecosistema natural, la cultura, la sociedad y la
economia del sector.

De tal manera, el Programa de Administracion de Turismo Sostenible adscrito a la
Facultad de Ciencias Ambientales de la Universidad Tecnoldgica de Pereira, hace
parte de esta transformacion y busca incentivar a todos los prestadores de servicios
para involucrar este nuevo modelo en cada uno de sus procesos protegiendo y
conservando el ambiente, promoviendo el respeto por la cultura, atendiendo las
transformaciones sociales permitiendo nuevas dinamicas econémicas para el sector
turistico en el corto, mediano y largo plazo.

PALABRAS CLAVES: Normas técnicas sectoriales, instrumentos, certificacion,
sostenibilidad turistica, prestadores de servicios.
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ABSTRACT

Global concern about the depletion of natural resources and its consequences in the
life of the population, made that States stakeouts a scheme of development that
have so far been nurtured, in this way, we undertook this project in attention to the
dynamics that have captivated the concern with regard to the generation of high
levels of pollution and impacts on local populations, in both the tourism is an
economy of continuous growth and one of the industries that contributes to the
deterioration of resources, when it is not planned under parameters of sustainability.

To do this the Viceministerio de Turismo, Fontur and Cotelco developed some
guides available to the tourism service providers to comply with the regulations in
tourist sustainability, however, there has been a significant step forward, since there
are various factors that have a significant impact on the implementation of standards
technical sectoral in tourist sustainability, this is due to shortcomings in the business
fabric of the sector where it says problems in the attention to the customer, of
adaptation in new technologies, a deficiency in a second language and insufficient
training professional and specialized in the field of tourism.

The present grade project designs a methodological proposal by means of
instruments that facilitate the comprehension and application of the existing
Colombian normative on tourist sustainability, for the purpose of promoting in the
lenders of tourist services the implementation of the norms of tourist sustainability.
By it five hardware has been designed you guide to facilitate its compression for the
sake of the certification, managing to give him this way observance to the resolution
3860 of 2015 which regulates the fulfillment of the Sectorial Technical Norms.

To achieve the above, addressed the research process through two methodologies:
the exploratory and the projective to carry out the specific objectives and start with
the elaboration of the guidelines that seek to facilitate the links toward good practices
of sustainability in compliance with the environmental requirements, socio-cultural,
economic and legal related to sustainable tourism.

In the first phase was carried out a stadium of perception through the implementation
of exploratory research by means of the consultation of the instruments generated
by the territorial entities and institutions as tourist destinations: Viceministerio de
Turismo, Fontur, Camaras de Comercio y Cotelco linked to the application of the
rules of sustainable tourism, it also developed a revision of the primers where it
exposes this normativity; finally surveys were conducted to providers of services for
a glimpse of the facilities and difficulties generated by the implementation of the
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instruments made available by the entities mentioned above. For conducting the
surveys took the database of 1,079 tourist companies registered in the national
register of tourism in the city of Pereira and elected randomly surveyed: We
performed a study sample whose size was 123 providers to whom they were carried
out the survey in order to check the level of knowledge that are providers of services
in the face of sustainability standards, giving as a result:

e 88.7 % know that is Sustainable Tourism

e 71 % know about Sectorial Technical Standards

e 76.6 % know the guides of the NTS-TS created by the Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo.

e 75 % do not have clear documentation showing the existing guides

e 23.4 % have achieved certified by means of these guides and 76.6% do not
have this certification

The above evidences the need to facilitate the understanding of the regulations by
using tools that address the lack of clarity in the lenders of tourist services in the
implementation of the technical rules sectoral and it is also strengthens the
development of the present methodological proposal.

In the second phase was carried out a stadium the analytical research projective
through the review of the reports of the Mincit - Viceministerio de Turismo, Normas
Técnicas Sectoriales NTS-TS related, Camara de Comercio, documents of Icontec
related and the revision of laws and decrees in use of this work.
In the third phase was carried out a stadium explanatory basis in causal processes,
through the application of methodology projective for the generation of the
methodological proposal: to formulate the questions that give clear enough to
establish the diagnostic process of the technical standards and establish the steps
to continue with the purpose of giving clarity to the design of the records of the legal
requirements, environmental, economic and cultural rights.

Finally unified the criteria required by the rules and were designed formats, records
and arrays for the establishment of the instruments guides. Finally, it includes a
series of conclusions and recommendations in order to incorporate this new model
in each one of the processes tours you are looking for the protection and
conservation of the natural ecosystem, culture, society and the economy of the
sector.

In such a way, the Environmental Administrator attached to the Faculty of
Environmental Sciences at the Universidad Tecnoldgica de Pereira, is part of this
transformation and seeks to encourage all service providers to involve this new
model in each of its processes to protect and conserve the environment, promoting
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the respect for culture, in response social transformations allowing new dynamics
economic potential for the tourism sector in the short, medium and long term.

Key words: technical standards, sectoral instruments, certification, tourist
sustainability, providers of services.
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1. INTRODUCCION

La actividad y movilidad turistica en Colombia en los ultimos afios ha venido
teniendo un crecimiento positivo, segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT):
“el promedio mundial de viajeros extranjeros en 2015 tuvo un crecimiento de 4,4 %;
pero en Colombia ese crecimiento fue de 9 %, entre enero y octubre del 2015, lo
que sitla al pais en un lugar importante en el mapa global del turismo para el afio
201678,

En este sentido, y observando la dinAmica de la oferta turistica, se ve la necesidad
de que los prestadores de servicios turisticos cumplan con la normatividad exigida,
de esta forma el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia, da
cumplimiento al articulo 69 de la ley 300 de 1996 estableciendo: “esta entidad es la
encargada de fomentar la calidad en el sector turistico, promoviendo la creacion de
unidades sectoriales con cada uno de los subsectores turisticos, las cuales tienen
como funcién la preparacion de normas propias de un sector’™; entre ellas estéa la
elaboracion de las Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible.

Es asi como desde el 2006 surgen las normas de sostenibilidad turistica, ademas
de leyes y resoluciones al respecto, seguidamente se nombran las leyes y
resoluciones para los fines del presente proyecto:

1) Laley 1558 de 2012, expresa en el articulo 5° sobre calidad turistica:

Las normas técnicas de calidad expedidas por las Unidades Sectoriales de
Normalizacion establecidas en el articulo 69 de la Ley 300 de 1996 relacionadas
con las actividades del denominado turismo de aventura y con la sostenibilidad
turistica, seran de obligatorio cumplimiento por parte de los prestadores de
servicios turisticos, de acuerdo con la reglamentacion que expida el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo.1°

2) Laresolucion reglamentaria 2804 del 2014 la cual se reglamenta el cumplimiento
de las normas técnicas de calidad expedidas por las Unidades Sectoriales de
Normalizacion sobre Sostenibilidad Turistica, resuelven:

8 FERNANDEZ, Fluvia. Los mas grandes desafios del turismo en Colombia. Revista Dinero [online]
9 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 300 de 1996. Por la cual se expide la ley
general de turismo y se dictan otras disposiciones. Diario oficial. Bogota DC, 1996. N° 42845. Art 69
10 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. 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.
Diario oficial. Bogota DC, 2012. N° 42.487. Art. 5to
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Articulo 1. Los prestadores de servicios turisticos que dispongan de Normas
Técnicas Sectoriales relacionadas con la sostenibilidad turistica, tales como
establecimientos de alojamiento y hospedaje, agencias de viajes, establecimientos
gastronémicos y bares, empresas de transporte terrestre automotor especializado,
operadores de chivas y otros vehiculos automotores que prestan servicio de
transporte turistico y organizadores profesionales de congresos, ferias y
convenciones y demas prestadores que posteriormente cuenten con norma,
deberan cumplir, segin la actividad que corresponda, con las Normas Técnicas
Sectoriales vigentes, sus actualizaciones y las posteriores que se llegaren a
expedir.

i) NTS-TS 002 “Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje. Requisitos de
sostenibilidad”

i) NTS-TS 003 “Agencias de Viajes. Requisitos de Sostenibilidad”

iii) NTS-TS 004 “Establecimientos Gastronémicos y Bares. Requisitos de
Sostenibilidad”

iv) NTSTS-005 “Empresas de Transporte Terrestre Automotor Especializado,
Empresas Operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que
prestan servicio de Transporte Turistico. Requisitos de Sostenibilidad”

v) NTS-TS 006-1 “Sistema de gestion para la sostenibilidad. Organizadores
Profesionales de Congresos, Ferias y Convenciones”.

Articulo 7. Transitorio. A partir de la publicacion de la presente resolucion, los
prestadores de servicios turisticos que deban implementar dos o mas normas
técnicas sectoriales obligatorias, de conformidad con el articulo 1 de la presente
resolucion, tendran un plazo de 36 meses para presentar el Certificado de Calidad
Turistica correspondiente.!!

3) Laresolucion reglamentaria 0148 de 2015 la cual reglamenta el cumplimiento de
las normas técnicas de calidad expedidas:

Articulo segundo: Los prestadores de servicios turisticos que dispongan de
Normas Técnicas Sectoriales relacionadas con la sostenibilidad turisticas, para la
actualizacion del Registro Nacional de Turismo, deberan demostrar, ademas de
las obligaciones exigidas, el cumplimiento de los requisitos contemplados en la
norma que le corresponda, previa autoevaluaciéon documentada (declaracion de
primera parte), por parte del prestador. Lo anterior sin perjuicio de que el Misterio
de Comercio, Industria y Turismo a través de la Direccion de Analisis Sectorial y

11 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Resolucién 2804 del 2014.
Por la cual se reglamenta el cumplimento de las normas técnicas de calidad expedidas por las
Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre Sostenibilidad Turistica. Bogota DC: El Ministerio.
2014, péag. 2
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Promocién del Viceministerio de Turismo pueda verificar en cualquier momento la
veracidad de la informacion.*?

4) Laresolucion 3860 de 2015 reglamenta el cumplimiento de las Normas Técnicas
Sectoriales expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacién para las
actividades del denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad Turistica.

La resolucion 3860 de 2015 pone de manifiesto la necesidad de derogar las
resoluciones 2804 de 2014 y 0148 de 2015 a causa de: 1) las resoluciones 2804 de
2014 y 0148 de 2015 no exigen la certificacion de manera expedita y de caracter
ineludible y 2) dan a los prestadores de servicios turisticos la capacidad de la
autoevaluacion en sus servicios sin que ello conlleve la necesidad de la intervencién
de un tercer evaluador externo certificador. Es asi como la resolucion 3860 de 2015
tiene como finalidad la implementacion de los mecanismos pertinentes en cuanto a
la certificacion para que los prestadores de servicios turisticos demuestren el
cumplimiento de las Normas Técnicas Sectoriales relacionadas con el denominado
Turismo de Aventura y la Sostenibilidad Turistica mediante los procesos de
implementacion y certificacion, segun el caso.

Debido al vencimiento en los tiempos dados mediante resoluciones anteriores,
éstas han sido reemplazadas y derogadas por otras y se hace necesario ampliar el
plazo para el cumplimiento de las Normas Técnicas Sectoriales relacionadas con el
denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad Turistica periodo de
actualizacion, comprendido entre el 1° de enero y el 31 de marzo del afio 2017 para
realizar los procesos de implementacion y certificacion e igualmente la actualizacion
del Registro Nacional de Turismo.

De esta manera, se busca brindar un servicio de calidad que permita que el sector
se transforme hacia la sostenibilidad turistica cumpliendo las expectativas de los
nuevos turistas y salvaguardando el patrimonio natural, por ende, el presente
proyecto plantea desarrollar una guia metodologica que facilite la comprensién de
los distintos instrumentos y herramientas que el Viceministerio de Turismo, Fontur
y Cotelco han puesto a disposicion de los prestadores de servicios turisticos para
dar cumplimiento a la normatividad en sostenibilidad turistica.

12 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Resolucion 0148 de 2015.
Por la cual se reglamenta el cumplimento de las normas técnicas de calidad expedidas por las
Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre Sostenibilidad Turistica. Bogota DC: El Ministerio.
2014, péag. 2
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2. DEFINICION DEL PROBLEMA

La preocupacion mundial por el agotamiento de los recursos naturales y sus
consecuencias en la vida de la poblacién, hizo que los estados replantearan el
esquema de desarrollo que hasta el momento se venia gestando, de esta manera,
el sector turistico, es una de las industrias que contribuye con el deterioro de los
recursos, en tanto no se planifigue bajo parametros de sostenibilidad. Los
prestadores de servicios turisticos, en su mayoria empiricos, carecen de
conocimiento sobre los cuidados que se deben tener para evitar impactos negativos
en el medio ambiente. Es asi, como se planted la necesidad de generar estrategias
y acciones que promuevan la sostenibilidad en todos los procesos productivos; para
garantizar que esta propuesta fuera aplicada, se determind que la sostenibilidad
turistica debia ser incluida como un factor fundamental en la competitividad de
sectores y empresas.

Para ello el Viceministerio de Turismo, Fontur y Cotelco elaboraron algunas guias
a disposicidn de los prestadores de servicios turisticos para dar cumplimiento a la
normatividad en sostenibilidad turistica, sin embargo, no se ha logrado un avance
significativo, ya que existen diversos factores que inciden notablemente en la
implementacion de las normas técnicas sectoriales en sostenibilidad turistica, esto
debido a deficiencias en el tejido empresarial del sector donde se constata
problemas en la atencién al cliente, de adaptacion en nuevas tecnologias,
deficiencia en un segundo idioma e insuficiencia de formativa profesional y
especializada en materia de turismo.

De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo:

Los trabajadores en el sector turistico, por lo general, se caracterizan por factores
como: empleos en pequefias empresas, la mano de obra principalmente es joven de
modo que la mayor parte de trabajadores tiene carencia de experiencia del sector
hotelero, existe un alto indice de rotacion laboral, el predominio de jornadas laborales
temporales, existen diferentes tipos de subcontratacién como contratos temporales,
una gran proporcion de participacion de la mujer en la industria (70 % que en su
mayoria laboran en mandos operativos), y factores actitudinales, como baja
autoestima un aspecto comin en el sector de restaurante y de hotel.®®

Esto evidencia que un gran porcentaje de los trabajadores no poseen la formacion
idénea para desempefar cargos de atencion al cliente.

13 Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Plan indicativo de Formacion en Turismo. Lineamiento
extraido de la Organizacion Internacional del Trabajo, pag. 12
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Segun el estudio de oferta y demanda de la formacion de los recursos humanos en
el sector turistico expedido por la Fundacion UNWTO se expresa que:

El 75 % de los trabajadores del sector turistico no han sido calificados en la
educacion formal de hoteleria o turismo — en cualquier nivel -, lo cual permite inferir
gue un gran caudal de trabajadores se ha formado por otras vias como la educacién
no formal o la adquisicion de habilidades en la experiencia laboral. Debido a la misma
estructura de hoteleria en el pais (que son empresas familiares, aun cuando las
proyecciones que se derivan del fomento a la inversién en este sector podrian
modificar esta condicién), se presenta un alto grado de empirismo en la ocupacion
de los cargos; por lo cual la empresa incurre en gastos de capacitacion y
adiestramiento y en Udltimas prefieren contratar personas con experiencia, por
encima de las personas formadas para el desarrollo de la actividad!®.

Un estudio realizado por la Universidad Autonoma de Bucaramanga UNAB en
sector turistico hotelero, encontré que: “el 41 % de empleados son de formacion
empirica, el 31 % son formacién técnica, el 13 % son formacién tecnoldgica y solo
el 15 % son de formacion profesional. La composicidn del sector de restauracion se
encuentra: 30 % de los empleados son empiricos, el 43 % son técnicos, el 11 % son
tecndlogos y el 16 % son profesionales”™®.

Asi, entonces, queda en evidencia las grandes dificultades del sector turistico para
contar con personal cualificado, esto conlleva a una controversia en la aplicacion de
la normatividad en los establecimientos turisticos como consecuencia del escaso
nivel de formaciéon encontrados en el sector, lo cual no permite la comprension
apropiada de las guias sobre sostenibilidad turistica existentes. Es a partir de lo
expuesto, donde surge una necesidad de crear instrumentos y/o medios que
faciliten la comprension y la aplicacion de las normas de sostenibilidad turistica en
los diferentes entes prestadores de servicios de turismo.

14 Fundacién UNWTO. Estudio de la oferta y demanda de formacion de los recursos humanos en el
sector turistico de América Latina, pag. 3
15 Universida Autbnoma de Bucaramanga. Estadistica general de capital humano en el sector
turistico hotelero.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta metodologica mediante instrumentos que faciliten la
comprension y aplicacion de la normatividad colombiana existente sobre
sostenibilidad turistica.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el estado del arte de los distintos instrumentos y metodologias que
se han generado para la aplicacion de las normas de sostenibilidad turistica
en Colombia.

e Estudiar los conceptos y teorias que sustentan la aplicaciéon de normatividad
colombiana y la comprension de instrumentos de aplicacién para procesos
de certificacion.

e Proponer instrumentos metodoldgicos que permitan la comprension de las
normas técnicas sectoriales en sostenibilidad turistica de Colombia.
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4. JUSTIFICACION

Debido a lo dispuesto por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo; quien vela
por el cumplimiento de los principios de la calidad turistica y sostenibilidad, exigen
a todos los prestadores de servicios turisticos su documentacién legal y compromiso
de cuidar el medio ambiente, por medio de las resoluciones pertinentes las cuales
aclaran todos los parametros que deben cumplir con el fin de prestar un servicio con
responsabilidad ambiental, sociocultural, econémico y legal.

De acuerdo a lo anterior, la resolucién 3860 de diciembre del 2015 reglamenta el
cumplimiento de las Normas Técnicas Sectoriales expedidas por las Unidades
Técnicas de Normalizacion para las actividades del denominado turismo de
aventuray la sostenibilidad turistica, esta expresa que: “los prestadores de servicios
turisticos que dispongan de normas técnicas sectoriales relacionadas con la
sostenibilidad turistica, para inscribirse o actualizar el registro nacional de turismo,
tendran hasta el periodo de actualizacién, comprendido entre el 1° de enero y el 31
de marzo del afio 2017 para demostrar, ademas de los requisitos exigidos, el
cumplimiento de los requisitos contemplados en la norma que le corresponda”é.
Teniendo en cuenta esto, Cotelco y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
han facilitado guias para la implementacion las normas, a saber:

= NTS-TS 002 “Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje. Requisitos de
sostenibilidad”

= NTS-TS 003 “Agencias de Viajes. Requisitos de Sostenibilidad”

= NTS-TS 004 “Establecimientos Gastrondmicos y Bares. Requisitos de
Sostenibilidad”

= NTSTS-005 “Empresas de Transporte Terrestre Automotor Especializado,
Empresas Operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que prestan
servicio de Transporte Turistico. Requisitos de Sostenibilidad”

» NTS-TS 006-1 “Sistema de gestion para la sostenibilidad. Organizadores
Profesionales de Congresos, Ferias y Convenciones”.

Sin embargo, y a pesar de la existencia de estas guias, la escasa formacién
profesional en los temas del turismo y el elevado porcentaje de personal no
calificado para los servicios turisticos, conlleva dificultades para lograr la
implementacion adecuada de las guias.

16 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Resolucion 3860 de 2015.
Por la cual se reglamenta el cumplimento de las Normas Técnicas Sectoriales expedidas por las
Unidades Sectoriales de Normalizacién para las actividades del denominado Turismo de Aventura y
Sostenibilidad Turistica. Bogota DC: El Ministerio. 2015, pag. 3. Art. 7
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Por las consideraciones acabadas de sefialar, esta propuesta busca desarrollar una
guia metodologica que facilite la comprensién de los distintos instrumentos vy
herramientas que el Viceministerio de Turismo, Fontur y Cotelco han puesto a
disposicion de los prestadores de servicios turisticos para dar cumplimiento a la
normatividad en sostenibilidad turistica. Con el fin de orientar a los prestadores en
la vinculaciébn de las buenas préacticas que lleven a cumplir los requisitos
ambientales, legales, socio-culturales y econdmicos relacionados con el desarrollo

sostenible.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 MARCO TEORICO

5.1.1. Normalizacioén

Es una actividad encargada de establecer los preceptos legales o reglamentarios:
requisitos, métodos de ensayo, definiciones, etc., destinadas para un uso
estandarizado y repetitivo con la finalidad de lograr un orden éptimo segun sea el
contexto, “en particular, la actividad consta de los procesos de formulacion,
publicacion e implementacion de normas”. Aplicada esta normalizacién en el
territorio colombiano es importante tener la siguiente consideracion al respecto:

En lo relacionado con el Servicio de Normalizacion, ICONTEC es asesor del Gobierno
Nacional de acuerdo con los Decretos 767 de 1964 y 2416 de 1971 es reconocido por
el Gobierno Colombiano como Organismo Nacional de Normalizaciébn mediante el
Decreto 2746 de 1984, reconocimiento que fue ratificado por el Decreto 2269 de 1993.
En este campo, la mision del Instituto es promover, desarrollar y guiar la aplicacion
de Normas Técnicas Colombianas y demas documentos normativos para la obtencion
de una economia Optima de conjunto, el mejoramiento de la calidad y facilitar las
relaciones cliente-proveedor a nivel empresarial, nacional o internacional.

Las normas técnicas desarrolladas por ICONTEC son el resultado consolidado de
investigaciones cientificas y tecnoldgicas que recogen las experiencias nacionales e
internacionales, concluyendo los criterios mas convenientes en la ejecucién de una
amplia gama de procesos industriales, profesionales y sociales.’

5.1.1.1. ¢Qué es unanorma?

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) define las normas como:
“acuerdos documentados que contienen especificaciones técnicas y otros criterios
precisos para su uso consecuente como reglas, directrices o definiciones, con el
objetivo de asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios sean
apropiados a su fin"8,

17SECRETARIA DE EDUCACION GOBERNACION DE ANTIOQUIA. Normas Icontec [online].
Actualizado el: 13 de noviembre de 2013. Disponible en: <http://mp.antioquiatic.edu.co/mi-
blog/normas-icontec-Jhonatanhotmailcom-70.htm|>
18 International Organization for Standardization (ISO).1996. ISO Guia 2. Geneva.
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5.1.1.2. Unidades Sectoriales de Normalizacién

Para el sector turistico es muy importante contar con una Unidad Sectorial de
Normalizacién en Turismo Sostenible reconocida por el Organismo Nacional de
Normalizacidn, ya que ésta brinda apoyo integral para el desarrollo social, ambiental
y economico del pais, segun el organismo ICONTEC: “de acuerdo con las directrices
fijadas por el Decreto 2269 de 1993, que tiene como funcién la preparacion de
normas propias de un sector, dentro de los parametros internacionales establecidos
para esta actividad, con la posibilidad de ser sometidas, al proceso de adopcion y
publicacion de la Norma Técnica Colombiana (NTC), ante el Organismo Nacional
de Normalizacion™*®. Asi trabajando de la mano con los diferentes gremios del sector
turistico para tener beneficios en comuin y ser altamente competitivo.

5.1.1.3. Unidad Sectorial de Normalizacién en turismo sostenible
Universidad Externado de Colombia

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia define la normalizacién
en turismo sostenible como: “un proceso que consiste en la elaboracion, difusion y
aplicacion de normas técnicas sectoriales. Esta actividad se desarrolla a través de
unidades sectoriales de normalizacion en consenso con los actores involucrados,
atendiendo la demanda turistica del sector, el interés general y del gobierno, para
contribuir al desarrollo econémico, social y tecnoldgico del pais™.

Es asi, como la Facultad de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras de
la Universidad Externado de Colombia es la Unidad Sectorial de Normalizacién
referente a los temas del turismo sostenible, cuya mision principal es la adopcion y
difusién de las normas técnicas en el &mbito de sostenibilidad para la gestion de
destinos turisticos de Colombia y prestadores de servicios turisticos.Esta Unidad
Sectorial de Normalizacién de Turismo Sostenible por medio de su Comité Técnico

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO DE COLOMBIA. Unidad Sectorial de
normalizacién en turismo sostenible Universidad Externado de Colombia proyecto norma técnica
sectorial PNTS -TS 001-1[online]. Actualizado el: 3 de agosto de 2012. Disponible en: <
http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=3914 >
2OMINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO DE COLOMBIA. Consulta publica para la
elaboracién de la Norma Técnica Sectorial - NTS- TS 007: Empresas comercializadoras de
esquemas de tiempo compartido y multipropiedad. Requisitos de sostenibilidad[online]. Actualizado
el: 4 de septiembre de 2015. Disponible en:
<http://www.mincit.gov.co/minturismo/publicaciones.php?id=34633>
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de Sostenibilidad, constituido por representantes de los prestadores de servicios
turisticos, garantizan la participacion y el disefio efectivo de estas normas.

5.1.1.4. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) es el
Organismo Nacional de Normalizacién de Colombia. Entre sus labores se destaca
la creacion de normas técnicas y la certificacibn de normas de calidad para
empresas y actividades profesionales.

Es importante aclarar que este organismo certificador no es el Unico existente,
también operan Bureau Veritas, que es un lider global en ensayo, inspeccion y
certificacion; SGS como el proveedor lider de Colombia en servicios de verificacion,
inspeccién, andlisis y certificaciones. Siendo asi, para este trabajo de grado
relevante la relacion entre las guias metodoldgicas y las entidades encargadas de
revisar y evaluar la documentacién creada y adaptada para el cumplimiento de las
normas, siendo ellos los responsables de dar el dictamen final para la posterior
certificacion.

5.1.2. Certificacién

5.1.2.1. ¢Qué es certificacion?

Se define como: “un procedimiento voluntario mediante el cual se evalua, se somete
a auditoria y se emite una garantia escrita, en el sentido de que una instalacién, un
producto, un proceso o un servicio, cumple con estandares especificos. Confiere un
logotipo ‘mercadeable’ a aquellos que satisfacen o superan estandares basicos”. %

5.1.2.2. ¢ Por qué es importante la certificacion en turismo sostenible?

La importancia de la certificacion en turismo sostenible subyace en que procura el
mejoramiento del desempefio ambiental, sociocultural y econémico de una
localidad, ademas de darle un valor agregado a los servicios prestados por una
empresa turistica. Esta certificacion implica para las empresas de turismo sostenible

2IROME, Abigail y HONEY, Martha. Protecting Paradise: Certification Programs for Sustainable
Tourism and Ecotourism.
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y ecoturismo la diferenciacion de empresas de turismo tradicional o de empresas
turisticas que no cuentan con los criterios de sostenibilidad.

La certificacion no es un fin en si misma. Es un de varios instrumentos que motivan
a las empresas turisticas a mejorar su desempefio ambiental, social y econémico,
a la vez que conlleva incentivos (tangibles o no tangibles) por hacerlo.

5.1.2.3. Certificacién para la sostenibilidad turistica (CST)

El desarrollo sostenible tomé importancia a principio de la década de los noventa y
ya para fines del siglo pasado tenia una influencia directa sobre la actividad turistica.
La problematica principal concierne la estandarizacion y la puesta en practica de
medidas de sostenibilidad, aunado a la verificacion hasta qué punto las
organizaciones turisticas han adoptado medidas sostenibles dentro de sus procesos
gerenciales y operacionales. Una de las respuestas ha sido la introduccion de
esquemas de certificacion, lo cual ha causado la aparicion de una amplia gama de
diferentes programas de certificacion en sostenibilidad.

Las agencias de viajes, organizaciones no gubernamentales y las camaras
nacionales de turismo han sido quienes han marcado el paso para el desarrollo de
los CST. Hay una serie de objetivos que los certificados les permiten conseguir:
tener la certeza de que existe capacidad de ofrecer servicios sostenibles de calidad
y cumplir con las exigencias nacionales correspondientes. Entidades individuales
como los hoteles o las atracciones turisticas también han mostrado su deseo de ser
acreditadas, o al menos ser parte de los programas de subvencion de manejo
sostenibles. Los CST han sido de gran utilidad entre administradores y propietarios
de infraestructura turistica como componentes destacados del proceso de
sostenibilidad.

En los afios 90 diferentes tipos de certificaciones sobre practicas de sostenibilidad
ya habian sido implementados. Para el afio 2000 se habian alcanzado algunos
acuerdos pertinentes que desembocaron en el Acuerdo Mohonk, que era: “una
propuesta para lograr un Programa de Certificacion Internacional de Turismo
Sostenible y Ecoturismo™?. El Acuerdo es todavia un punto de referencia en el
desarrollo de muchos esquemas de turismo sostenible. Segun la Organizacion
Mundial de Turismo, para el afio 2002 un promedio de 50 empresas de turismo ya
habia sido certificadas en cada programa. Estos son los programas que procuran

22 GISOLF, Marinus. Las certificaciones de sostenibilidad. En: Turismo en teoria [online]. 1 de abril
de 2012 [ctado el 24 de noviembre de  2016]. Disponible  en: <
http://www.tourismtheories.org/?p=470&lang=es >
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clasificar y certificar cada empresa de turismo segun el grado al cual sus
operaciones se alinean de acuerdo a un modelo de sostenibilidad.

Una investigacion en linea entre los distintos programas de certificacion mostré que
en un destino turistico los programas de certificacion o CST apuntan a una serie de
objetivos especificos:

= Como un mecanismo de control para la puesta en practica de medidas
sostenibles

= Como un instrumento de evaluacion para medir los niveles aplicacion y
progreso, realizados durante un cierto periodo de tiempo

= Como un instrumento para estandarizacion de practicas sostenibles, sus
directrices y recomendaciones

Los tres objetivos — el control, la evaluacion y la estandarizacion — parecen tener
una funcién complementaria. Lo que no parece quedar claro es quien instaura o
define cuales son las normas de certificacion, y menos aun quien es el encargado
de emitirla. Las entidades nacionales comisionadas para velar por la actividad
turistica en la mayor parte de paises con un alto volumen de turismo estan
interesadas en procesos de certificacion, pero a menudo carecen de los
mecanismos Yy financiamiento para poder alcanzarlos. Las organizaciones de viajes
han comenzado a mostrar un marcado interés en esta materia, sobre todo las
grandes multinacionales como TUlI o Thomas Cook, pero no siempre han
encontrado una respuesta similar a nivel local.

Igual sucede con los procesos de estandarizacion, donde la gran incertidumbre gira
en torno a la prerrogativa de saber quién o quiénes son los encargados de
instaurarlos. Aunque la mayor parte de los actores involucrados estén de acuerdo
sobre ciertas medidas basicas sostenibles, como el reciclaje, la variable de grado
en que estas medidas deben de ser aplicadas depende en mucho de las
circunstancias particulares de cada lugar y comunidad.?3

5.1.2.4. Prestadores de servicios turisticos colombianos certificados en
sostenibilidad

Segun la Ministra de Turismo indico que viene trabajando junto a los sectores
publicos y privados en el marco del Plan Estratégico Sectorial de Turismo en la
sostenibilidad tanto de prestadores como de los destinos turisticos.

22 TURISMO EN TEORIA. Las certificaciones de sostenibilidad. Disponible en:
http://www.tourismtheories.org/?p=470&lang=.es
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“Las préacticas de turismo sostenible se basan en procedimientos de operacién
ambientalmente amigables, el apoyo a la conservacion de la naturaleza y el
patrimonio cultural, y en proporcionar beneficios sociales y econémicos para las
poblaciones locales, todo dentro del contexto de un negocio de turismo exitoso,
rentable, y una experiencia positiva para el turista”#, indico.

A la fecha existen ocho Normas Técnicas Sectoriales en turismo sostenible para
prestadores de servicios turisticos tales como establecimientos de alojamiento y
hospedaje, agencias de viajes, restaurantes y guias de turismo, entre otros, asi para
los destinos turisticos nacionales.

Una publicacion del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo informa que existen:
“125 prestadores de servicios turisticos certificados en este tipo de normas, de los
cuales 78 son establecimientos de alojamiento y hospedaje, 31 establecimientos de
la industria gastrondmica, 14 agencias de viajes y 2 empresas de transporte
terrestre™.

Asi mismo, en Colombia estan certificados cuatro destinos con la Norma Técnica
Sectorial en Turismo Sostenible de destinos turisticos colombianos NTS-TS 001-1.
El primero de ellos fue Puerto Nariio (Amazonas), seguido de Parque Arvi
(Antioquia), y las playas La Aguada (Ensenada de Utria) y Palmeras (Isla Gorgona),
que se encuentran certificadas bajo el esquema ServiCERT— SGS para areas
protegidas.

En lo que a destinos se refiere, entre 2014 y 2018, el Ministerio de Comercio y de
Turismo tiene como compromiso avanzar en ordenamiento y certificacion de playas
con la Marca de Calidad Turistica y bajo el esquema internacional ServiCERT en
Bolivar, San Andrés y Magdalena.?®

Siendo asi como se menciona anteriormente las guias metodoldgicas existentes en
la actualidad no cumplen completamente con el objetivo ya que no son
comprendidas por usuarios encargados de realizar los procesos de documentaciéon
para las posibles certificaciones, nace la idea y necesidad de generar una nueva
metodologia para la aplicaciéon de la normatividad en sostenibilidad turistica por
medio de instrumentos que permitan la compresion de los parametros exigidos por
las normas técnicas sectoriales. Con el fin de orientar a los prestadores en la

24 Publicacion: Gobierno Nacional promueve el turismo sostenible y ambientalmente responsable.

[online]. Disponible en: http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=33085&dPrint=1

25Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Gobierno Nacional promueve el turismo sostenible y

ambientalmente responsable. Disponible en:

http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=33085&dPrint=1

26Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Prestadores de servicios turisticos colombianos

certificados en sostenibilidad. Disponible en: http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=8781
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vinculacién de las buenas practicas que lleven a cumplir los requisitos ambientales,
legales, socio-culturales y econdmicos relacionados con el desarrollo sostenible.

5.1.3. Sostenibilidad Turistica

5.1.3.1. ;Qué es sostenibilidad turistica?

A continuacién, se mencionan algunos conceptos de sostenibilidad para
comprender mejor este término que segun el informe de Bruntland -Nuestro futuro
comun-: “el desarrollo sostenible es el desarrollo que satisface las necesidades de
la generacion presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras
para satisfacer sus propias necesidades™’.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) declaré que: “el turismo sostenible es
concebido como aquel que conduce a la gestién de todos los recursos de tal forma
que permita satisfacer todas las necesidades econdmicas, sociales y estéticas,
manteniendo la integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad
biolégica y los sistemas que apoyan la vida”28,

Voinov plantea que, la sostenibilidad es ahora una cuestiébn mas politica que un
concepto cientifico de hecho, debe ser una politica que permita involucrar en su
caracterizacion a todos los sectores, niveles y ejes rectores que participan en ella.?®

De acuerdo a lo anterior se puede decir que el concepto de sostenibilidad es una
herramienta que permite un equilibrio entre las relaciones y actividades sociales,
econémicas y ambientales. Por ello la importancia de las normas técnicas
sectoriales de sostenibilidad turistica para las empresas turisticas.

5.1.3.2. ¢ Cuando y por qué surge la sostenibilidad?

La sostenibilidad se ha venido adaptando en el trascurso del tiempo debido a la
necesidad de proteger y conservar los ecosistemas, la sociedad, la cultural y la
econdmica del pais. A causa de la acelerada contaminacién ambiental generada

27COMISION MUNDIAL DEL MEDIO AMBIENTE Y DEL DESARROLLO. Nuestro futuro comun
‘Informe Brundtland’. Madrid: Ed. Alianza. 1988
280rganizacion Mundial del Turismo. Declaracion de 1998
29 VOINOV, Alexey. Understanding and communicating sustainability: global versus regional
perspective. Montpelier: Ed. Springer Science+Business Media B.V. 2008, pp 487
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por operacidén de las industrias y otras actividades humanas han masificado el
agotamiento de los recursos naturales que suplen las necesidades basicas de la
humanidad. Es asi como el sector turistico ha venido implementando parametros de
sostenibilidad con la finalidad de procurar el control y la mitigacion de su impacto en
la biosfera. La sostenibilidad surge como desarrollo debido a:

Que plantea la necesidad de satisfacer los requerimientos actuales de la sociedad;
el desarrollo del pais no puede basarse en una explotacion enorme de los recursos
naturales, culturales, sociales, etc. Hasta el punto de agotarlos o desaparecerlos, con
el afan de cubrir las carencias actuales de la poblacion como la alimentacion,
vivienda, salud y empleo; con base a la Unica plataforma con que cuenta las futuras
generaciones del pais para satisfacer sus necesidades.

Para la actividad turistica, la sostenibilidad significa una forma de desarrollo de la
actividad que permite solucionar las situaciones actuales de riesgo de la industria y
evita las dinamicas de crecimiento que estan generando desequilibrios econémicos,
sociales, culturales y ecoldgicos. Esta definicion en términos operativos, resulta en
una interaccion balanceada de tres factores basicos de la industria turistica:

1. Eluso apropiado de nuestros recursos naturales y culturales

2. Mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades locales

3. Exito econdmico, que pueda contribuir a otros programas de desarrollo
nacional.

Desafortunadamente, en la Ultima década, la actividad turistica ha puesto su atencion
en los aspectos econdmicos del turismo sin importar las implicaciones de impacto
negativo que genera la actividad sobre el medio ambiente, y la base cultural de las
comunidades directamente afectadas por esta industria. No obstante, las crisis
ecoldgicas y sociales a nivel mundial ha tenido una importancia sobre la conciencia
humana y, por ende, ha incidido plenamente en el rapido crecimiento que ha
experimentado en los ultimos afios el turismo de enfoque naturalista hasta el punto
de propiciar un cambio en los habitos y expectativas de los turistas del mundo.
Dentro de este cambio de la demanda, cada dia son mas evidentes las exigencias
de los turistas hacia un turismo més activo, mas participativo con respecto a los
intereses ambientales y socioculturales, con servicios de alta calidad, donde se
procure la conservacion y proteccién del medio natural, el aprendizaje y preservacion
de culturas locales, complementando con ello el disfrute de sus vacaciones.

Estando, ciertamente ante un nuevo juego de reglas de oferta y demanda donde cada
vez con mayor fuerza el turismo, internacionalmente, es analizado y entendido como
una actividad integral que no puede desligarse de su interaccién y efecto sobre el ser
humano, el medio ambiente, la cultura y la calidad de vida. Ante esta perspectiva
resulta claro que la alteracion o destruccion de los recursos naturales, sociales o
culturales, etc., que forman nuestros atractivos y productos turisticos, conduce
inevitablemente a la destruccion del turismo como actividad econdmica.
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Esta nueva corriente, no sélo ha incidido sobre los consumidores, sino que también
los inversionistas estan seleccionando con mucho cuidado las empresas o proyectos
turisticos en las cuales invertir su dinero, procurando asegurarse de que ellas
correspondan ecoldgica, y socialmente con los intereses del desarrollo sostenible. Si
a esto agregamos que el turismo es una industria determinada por la demanda,
entendemos por qué estos cambios estan, llegando a tener una repercusion
trascendental sobre la oferta de turismo. *°

Siendo asi el turismo sostenible le apunta a sensibilizar a los visitantes sobre los
comportamientos responsables que se deben tener en los diferentes escenarios que
visiten, con el fin de proteger y conservar el patrimonio cultural, las costumbres y
tradiciones de la comunidad aledafia al lugar.

El hecho de que el turismo sostenible sea un concepto y una practica econémica en
desarrollo, que no cuenta todavia con una base de referencia o pardmetros de
medicion debidamente establecidos y aceptados universalmente, ha permitido que
un namero significativo de compafiias, de manera irresponsable, se aprovechen del
auge del turismo sostenible, propiciando lo que denominamos en la jerga turistica
como greenwashing (abuso del término eco o sostenible), o sea comercializando una
experiencia turistica no ajustada a la realidad vivida por el turista una vez arribado al
destino. El efecto inmediato de este mal proceder genera una gran desconfianza en
el consumidor sobre el producto ofertado con serias repercusiones para toda la
industria. 3!

Estas buenas practicas son las esperadas a futuro y siendo implementadas por los
actores que ellas involucren, desarrollando e vinculando a todos los
establecimientos y servicios turisticos, con el fin de contribuir con el cuidado y la
mitigacion de los impactos ambientales, sociales, suscitando el respeto por la
cultura, que se generan por las actividades que se desarrollan al momento de
prestar los servicios y creando mas conciencias sanas y responsables.

5.1.3.3. Sostenibilidad y desarrollo sostenible

El término sostenibilidad necesitaba ser aclarado y especificado para dejar de ser
una simple teoria y pasar a la practica. Aun asi, la Comision de Sostenibilidad
propuso algunos conceptos, entre ellos la nocién de ‘capital’, adoptada para toda

30 TURISMO PARA TODOS. Programa C.S.T "Certificado para la Sostenibilidad Turistica"[online].
Disponible en:<
http://www.turismoparatodos.org.ar/congreso2010/concursos/premios/premio2008.htm>
31 TURISMO SOSTENIBLE. ¢Cuando y por qué surge? [online]. Actualizado el: 13 de abril de 2016.
Disponible en: <http://www.turismo-
sostenible.co.cr/index.php?option=com_content&view=article&id=3&Itemid=8&lang=es>
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fuente mundial de recursos que deba ser gestionada racionalmente. Segun la
Comisién de Sostenibilidad, existen cinco tipos principales de capital:

El capital social: relaciona conocimientos y educacion con el uso de los recursos
medioambientales, o0 sea, la sociedad debe estar preparada y equipada para
comprender la nueva situacion y también debe haber una mayor cohesién social.

El capital econémico: es caracterizado por los recursos financieros y los principios
politicos, dependiendo directamente de la explotacion de recursos: suelos, personas,
medioambiente.

El capital tecnoldgico: transforma materias primas y otros recursos en productos Utiles
para los seres humanos, dependiendo de la ciencia y del disefio, exigiendo nuevos
conocimientos y tecnologias.

El capital medioambiental: cuantifica los recursos de la tierra: combustibles fésiles,
agua, suelo, minerales, agricultura, pesca, explotacién forestal y energias renovables;
e incorpora también valores negativos como contaminacion, polucién vy
desertificacion.

El capital ecoldgico: se refiere a los habitats, especies y ecosistemas, siendo el
sistema de vida basico del que depende toda la raza humana. La clave para lograr un
estilo de vida responsable y un progreso y desarrollo sostenibles seria la gestion
racional de la integracién de los sistemas de capital.*?

Es asi, como este nuevo modelo de sostenibilidad y desarrollo turistico tiene el reto
de disefar e implementar actividades que ayude a controlar, mitigar y conservar; los
impactos que generan las acciones que causan el capital social, tecnoldgico,
econdémico y medioambiental generados por las empresas turisticas debido al
desconocimiento de los parametros de sostenibilidad. La Cumbre de la Tierra,
realizada en Rio de Janeiro-Brasil en 1992, dio impulso al paradigma del desarrollo
sostenible a través de tres tipos de sostenibilidad:

Ambiental, econdmica y social, reconociendo no solamente la crisis ambiental en sus
diversas facetas sino como una crisis inmersa en los sistemas econdmicos y sociales.
Una crisis vivida en un mundo globalizado y superpoblado, dominado por una
economia capitalista integrada, donde la cultura de las masas forma parte del
escenario y de una sociedad individualista, consumista y con una enorme disparidad
entre ricos y pobres se sacan los actores. Desde esta época ya se ha comprendido
gue la solucion realista para la crisis no seria lograda a corto plazo y sin abordar
simultanea e integradamente las crisis ambientales, econdmicas y sociales. En este
mismo encuentro se firm6 un acuerdo llamado Agenda 21, creado para concebir
planos de accidn que para resolver problemas locales y luego sumarse para ayudar

22EDUARDS, Brian y HYETT, Paul. Guia basica de la sostenibilidad. Barcelona: Editorial Gustavo
Gili, 2006. 2% edicion, pp. 222
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a alcanzar resultados globales. La Agenda 21 deberia ser un proceso de desarrollo
de politicas para el desarrollo sostenible y una construccién de sociedades entre
autoridades locales y otros sectores de la sociedad para su implementacion,
integrando planeamiento y politicas, involucrando toda la comunidad y focalizando
resultados a largo plazo. Sus principales caracteristicas son la concepcién de
estrategias globales para la prevencién y actuacion tendentes a la sostenibilidad del
desarrollo y la calidad de vida local, mediante la aplicacion de los principios generales
de la sostenibilidad a las condiciones concretas de cada caso y zona; la utilizacion de
programas dirigidos por los poderes locales con un caracter abierto y con la
elaboracion de procesos de concertacion con otras administraciones y especialmente
con los agentes privados, las organizaciones y la poblacion local; la implantacion de
programas concebidos como sucesion de ciclos que definen los principales
problemas en relacion a la sostenibilidad local, y a partir de esto, los objetivos y los
programas clave son concretizados, bien como los indicadores que permiten de forma
sencilla establecer un seguimiento y realimentacion del proceso.

$DIMURO PETER, Glenda. Los ecosistemas como laboratorios: La bisqueda de modos de vivir:
para una operatividad de la sostenibilidad. Tesis de Maestria en Ciudades y Arquitectura Sostenibles.
Sevilla-Espafia: Universidad de Sevilla, Facultad de Arquitectura, 2008, pp 200
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5.2. MARCO CONCEPTUAL

El turismo es una de las industrias masificadoras de contaminacion en los recursos
naturales, por ello el Viceministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia
exige a las empresas turisticas certificarse en sostenibilidad con la finalidad de
contribuir al cuidado de los ecosistemas. El presente trabajo de grado ayuda a
facilitar la comprension de la normatividad en cuanto a certificacion por medio de
una propuesta metodoldgica para la aplicacion de normas turisticas de obligatorio
cumplimiento logrando asi el registro o renovacion del Registro Nacional de Turismo
para que los prestadores de servicios turisticos operen con legalidad.

Actualmente se encuentran registrados 1079 prestadores de servicios turisticos en
el Registro Nacional de Turismo de Risaralda, de los cuales 500 estan activos y 579
cancelados, suspendidos o pendientes.

En ese orden de ideas, es importante definir los tipos de prestadores turisticos a los
que aplica el presente trabajo. De tal forma la legislacion colombiana expone los
tipos de prestadores que deben cumplir con el proceso de certificacion en
sostenibilidad turistica, definidos asi:

1. Establecimientos hoteleros o de hospedaje. Se entiende por
establecimiento hotelero o de hospedaje, el conjunto de bienes destinados por
la persona natural o juridica a prestar el servicio de alojamiento no permanente
inferior a 30 dias, con o sin alimentacion y servicios basicos y/o complementarios
0 accesorios de alojamiento, mediante contrato de hospedaje.3*

2. Establecimientos gastrondmicos, bares y similares. Se entiende por
establecimientos gastrondmicos, bares y similares aquellos establecimientos
comerciales en cabeza de personas haturales o juridicas cuya actividad
econOmica esté relacionada con la produccion, servicio y venta de alimentos y/o
bebidas para consumo. Ademdas, podran prestar otros servicios
complementarios.3®

3 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. 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. Diario oficial. Bogota DC, 1993 N° 41146. Art. 78

35 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. 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
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3. Operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones. Son
operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones, las personas
naturales o juridicas legalmente constituidas que se dediquen a la organizacion
de certamenes como congresos, convenciones, ferias, seminarios y reuniones
similares, en sus etapas de gerenciamiento, planeacién, promocion vy
realizacion, asi como a la asesoria y/o produccidn de estos certamenes en forma
total o parcial.3®

4. Agencias de viajes. Son agencias de viajes las empresas comerciales,
constituidas por personas naturales o juridicas, y que, debidamente autorizadas,
se dediquen profesionalmente al ejercicio de actividades turisticas dirigidas a la
prestacion de servicios, directamente o como intermediarios entre los viajeros y
proveedores de los servicios.3’

La asociacion colombiana del trasporte terrestre automotor especial (ACOLTES)
define el transporte turistico como:

Transporte turistico: Es aquel que se efectla con vehiculos de servicio publico,
vinculados a una empresa legalmente constituida y debidamente habilitada en
la modalidad de Transporte Terrestre Automotor Especial, para satisfacer las
necesidades de viajeros nacionales o internacionales, la cadena turistica, la libre
iniciativa privada, el libre acceso y libre competencia, sujeta a los requisitos que
rigen el transporte y/o la actividad turistica, y en sus normas reglamentarias,
referidas todas a la prestacion del servicio publico de transporte a “... turistas
(prestadores de servicios turisticos) o particulares, que requieren de un servicio
expreso...”. Para todo evento la cantidad de vehiculos, horarios, rutas y costos,
seran caracteristicas contractuales previamente definidas por una parte
Contratante y aceptadas por la otra, como Contratista, que en este evento sera

medio ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental
(SINA) y se dictan otras disposiciones. Diario oficial. Bogota DC, 1993 N° 41146. Art. 87

36 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 99 de 1993. Por la cual se crea el MINISTERIO
DEL MEDIO AMBIENTE, se reordena el Sector Publico encargado de la gestién y conservacién del
medio ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental
(SINA) y se dictan otras disposiciones. Diario oficial. Bogotd DC, 1993 N° 41146. Art. 100

37 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 99 de 1993. Por la cual se crea el
MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE, se reordena el Sector Publico encargado de la gestién y
conservacion del medio ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza el Sistema
Nacional Ambiental (SINA) y se dictan otras disposiciones. Diario oficial. Bogota DC, 1993 N° 41146.
Art. 84
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de forma exclusiva la sociedad transportadora para lo cual debe mediar un
contrato escrito, con todas las formalidades legales vigentes y dentro de los
preceptos del derecho privado38

Son varias las definiciones que se han formulado sobre los anteriores conceptos,
es asi que cabe resaltar los significados dados por la ley 300 de 1996 -Ley general
de turismo- los cuales dan claridad a los prestadores turisticos a fin de guiarlos en
la aplicacion de las Normas Técnicas Sectoriales, y asi hacer uso de las cinco
herramientas puestas a su disposicion.

38 ACOLTES, Definicion Transporte Especial. [En linea] Disponible
en:<http://www.acoltes.org/definicin-transporte-especial>
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5.3. MARCO LEGAL

Por medio de la resolucién 2804 del 2014 que reglamenta la legislacion colombiana,
exigiéndole a todos los prestadores de servicios turisticos el cumplimiento de las
Normas Técnicas Sectoriales de Sostenibilidad, a fechas limites con el fin de
actualizar el Registro Nacional de Turismo, de no cumplir con estas exigencias se
suspenderia la operacion de estas empresas turisticas, comunica:

5.3.1. Leyes

Ley 300 de 1996

De la ley 300 de 1996 se enuncian los articulos donde se establece la importancia
del sector turistico para el desarrollo del pais y la obligatoriedad de la inscripcion en
el Registro Nacional de Turismo por parte de los prestadores de servicios turisticos,
ademas de cumplir la normatividad que se exija respecto a la proteccion del medio
ambiente. Asi, entonces, por medio de la cual se expide la ley general de turismo,
esta ley resuelve:

Articulo primero: Sobre la importancia de la industria turistica. El turismo es una
industria esencial para el desarrollo del pais y en especial de las diferentes entidades
territoriales, regiones, provincias y que cumple una funcién social.

Articulo 61: Sobre el Registro Nacional de Turismo. El Ministerio de Desarrollo
Econdmico llevard un Registro Nacional de Turismo, en el cual deberan inscribirse
todos los prestadores de servicios turisticos que efectlien sus operaciones en
Colombia. Este registro sera obligatorio para el funcionamiento de dichos prestadores
turisticos y debera actualizarse anualmente.*®

Articulo 77: Sobre las obligaciones de los prestadores de servicios turisticos. Los
prestadores de servicios turisticos deberan cumplir las siguientes obligaciones: para
efectos del presente proyecto de grado se enuncia el mas pertinente. N° 5.: “Dar
cumplimiento a las normas sobre conservacion del medio ambiente tanto en el
desarrollo de proyectos turisticos, como en la prestacion de sus servicios”.

39,40 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 300 de 1996. Por la cual se expide la ley
general de turismo y se dictan otras disposiciones. Diario oficial. Bogota DC, 1996. N° 42845. Art. 1,
Art. 61y Art. 77
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Ley 1558 de 2012

Esta ley modifica la ley 300 de 1996, la ley 1101 de 2006, para el propoésito del
proyecto se enuncia los siguientes los articulos relevantes:

Articulo 1. Objeto. La presente ley tiene por objeto el fomento, el desarrollo, la
promocion, la competitividad del sector y la regulacion de la actividad turistica,
a través de los mecanismos necesarios para la creacion, conservacion,
proteccion y aprovechamiento de los recursos y atractivos turisticos
nacionales, resguardando el desarrollo sostenible y sustentable y la
optimizacién de la ' calidad, estableciendo los mecanismos de participacion y
concertacion de los sectores publico y privado en la actividad.

Articulo 2. Modifiquese El articulo 1° de la Ley 300 de 1996, el cual quedara
asi: Articulo 1. Importancia de la industria turistica: El turismo es una industria
esencial para el desarrollo del pais y en especial de las diferentes entidades
territoriales y cumple una funcion social. Como industria que es, las tasas
aplicables a los prestadores de servicios turisticos en materia impositiva, seran
las que correspondan a la actividad industrial o | comercial si le es mas
favorable. El Estado le dara especial proteccién en razon de su importancia
para el desarrollo nacional.

Articulo 3. Modifiquese. El articulo 2° de la Ley 300 de 1996, el cual tendra 4
nuevos principios y quedara asi, principios:

7. Facilitacion. En virtud del cual los distintos organismos relacionados
directa o indirectamente con la actividad turistica, simplificaran y allanaran
los trdmites y procesos que el consejo superior de turismo identifique como
obstaculos para el desarrollo del turismo.

10. Calidad. En virtud del cual, es prioridad optimizar la calidad de los
destinos y de los servicios turisticos en todas sus areas, con el fin de
aumentar la competitividad del destino y satisfacer la demanda nacional e
internacional.

11. Competitividad. En virtud del cual, el desarrollo del turismo requiere
propiciar las condiciones necesarias para el mejoramiento continuo de la
industria turistica, de forma que mediante el incremento de la demanda
genere riqueza y fomente la inversion de capital nacional y extranjero.

12. Accesibilidad. En virtud del cual, es deber del sector turistico propender
conforme al articulo 13 de la Constitucion Politica, la eliminacion de las
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barreras que impidan el uso y disfrute de la actividad turistica por todos los
sectores de la sociedad, incentivando la equiparacion de oportunidades.*!

5.3.2. Reformas
Reforma de Ley 1101 de 2006

La reforma 1101 de 2006 modifica la Ley 300 de 1996 -Ley General de Turismo- y
dicta otras disposiciones:

Articulo 1°. El articulo 40 de la Ley 300 de 1996, quedard asi: De la contribucion
parafiscal para la promocion del turismo. Créase una contribucién parafiscal con
destino a la promocién y competitividad del turismo. La contribucién estara a cargo de
los aportantes previstos en el articulo 3° de la presente ley. Contribuciébn que en
ningln caso sera trasladada al usuario.

Articulo 2°. El articulo 41 de la ley 300 de 1996, quedara asi: Base de liquidacion de
la contribucion. La contribucién parafiscal se liquidara trimestralmente por un valor
correspondiente al 2.5 por mil de los ingresos operacionales, vinculados a la actividad
sometida al gravamen, de los aportantes sefialados en el articulo 3° de esta ley. La
entidad recaudadora podra obtener el pago de la contribucibn mediante cobro
coactivo cuando fuere necesario. Para tal efecto, tendra facultad de jurisdiccion
coactiva.

Articulo 3. Aportantes de la contribucién parafiscal para la promocién del turismo. Para
los fines sefialados en el articulo 1° de la presente ley, se consideran aportantes los
siguientes:

1. Los hoteles y centros vacacionales.

2. Las viviendas turisticas y otros tipos de hospedaje no permanente, cuyas
ventas anuales sean superiores a los 50 smimv, excluidos los
establecimientos que prestan el servicio de alojamiento por horas. En el
caso de las viviendas turisticas ubicadas en los territorios indigenas se
aplicara la contribucion a aquellas cuyas ventas anuales sean superiores a
los 100 smimv.

41 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. 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. Diario
oficial. Bogota DC, 2012. N° 48.487. Art. 1, Art. 2 y Art. 3
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.
18.
19.

20.

Las agencias de viajes y turismo, agencias mayoristas y las agencias
operadoras.

Las oficinas de representaciones turisticas.

Las empresas dedicadas a la operacién de actividades tales como canotaje,
balsaje, espeleologia, escalada, parapente, canopy, buceo, deportes
nauticos en general.

Los operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones.

Los arrendadores de vehiculos para turismo nacional e internacional.

Los usuarios operadores, desarrolladores e industriales en zonas francas
turisticas.

Las empresas comercializadoras de proyectos de tiempo compartido y
multipropiedad.

Los bares y restaurantes turisticos, cuyas ventas anuales sean superiores
a los 500 salarios minimos legales mensuales vigentes.

Los centros terapéuticos o balnearios que utilizan con fines terapéuticos
aguas, minero-medicinales, tratamientos termales u otros medios fisicos
naturales cuyas ventas anuales sean superiores a los 500 smimv.

Las empresas captadoras de ahorro para viajes y de servicios turisticos
prepagados. 13. Los parques tematicos.

Los concesionarios de aeropuertos y carreteras.

Las empresas de transporte de pasajeros: aéreas cuyas ventas anuales
sean superiores a los 500 smmlv y terrestres, excepto el transporte urbano
y el que opera dentro de areas metropolitanas o ciudades dormitorio.

Las empresas de transporte terrestre automotor especializado, las
empresas operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que presten
servicio de transporte turistico.

Los concesionarios de servicios turisticos en parques nacionales que
presten servicios diferentes a los sefialados en este articulo.

Los centros de convenciones.

Las empresas de seguros de viaje y de asistencia médica en viaje.

Las sociedades portuarias orientadas al turismo o puertos turisticos por
concepto de la operacién de muelles turisticos.

Los establecimientos del comercio ubicados en las terminales de transporte
de pasajeros terrestre, aéreo y maritimo cuyas ventas anuales sean
superiores a 100 smimv.

Articulo 4°. Impuesto con destino al turismo como inversién social. 42

42 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Reforma de Ley 1101 de 2006. Por la cual se
modifica la Ley 300 de 1996 Ley General de Turismo y se dictan otras disposiciones. Diario oficial.
Bogota DC, 2012. N° 46.461. Art. 1, Art. 2, Art. 3y Art. 4
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5.3.3. Resoluciones

Resolucion reglamentaria 2804 del 2014

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

e Articulo 1. Los prestadores de servicios turisticos que dispongan de Normas
Técnicas Sectoriales relacionadas con la sostenibilidad turistica, tales como
establecimientos de alojamiento y hospedaje, agencias de viajes,
establecimientos gastrondmicos y bares, empresas de transporte terrestre
automotor especializado, operadores de chivas y otros vehiculos automotores
gue prestan servicio de transporte turistico y organizadores profesionales de
congresos, ferias y convenciones y demas prestadores que posteriormente
cuenten con norma, deberan cumplir, segun la actividad que corresponda, con
las Normas Técnicas Sectoriales vigentes, sus actualizaciones y las posteriores
que se llegaren a expedir.

e Articulo 7. Transitorio. A partir de la publicacién de la presente resolucién, los
prestadores de servicios turisticos que deban implementar dos o0 mas normas
técnicas sectoriales obligatorias, de conformidad con el articulo 1 de la presente
resolucion, tendran un plazo de 36 meses para presentar el Certificado de
Calidad Turistica correspondiente.

La resolucion 0148 del 2015 que reglamenta la legislacion colombiana,
facilitandoles a todos los prestadores de servicios turisticos el cumplimiento de las
normas técnicas sectoriales de sostenibilidad, por medio de un proceso de
autoevaluacion, aclarando quienes no cumplan con la norma seran sancionados en
los términos que lo indica la ley, comunica:

Resolucion reglamentaria 0148 de 2015

Por el cual se reglamenta el cumplimiento de las normas técnicas de calidad
expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre Sostenibilidad
Turistica. Que se hace necesario derogar la Resolucion 2804 de 2014 con el fin de
facilitar a los prestadores de servicios turisticos demostrar el cumplimiento de las
Normas Técnicas de Calidad relacionadas con la Sostenibilidad Turistica mediante
un proceso de autoevaluacion. Dicta:

Articulo Primero:_Los prestadores de servicios turisticos que dispongan de Normas
Técnicas Sectoriales relacionadas con la Sostenibilidad Turisticas, tales como
establecimientos de alojamiento y hospedaje, agencia de viajes, establecimientos
gastrondmicos y bares, empresas de transporte terrestre automotores que prestan
servicio de transporte turistico y organizadores profesionales de congresos, ferias y

52



convenciones y demas prestadores que posteriormente cuenten con norma, deberan
cumplir, segun la actividad que corresponda, con las siguientes Normas Técnicas
Sectoriales y las posteriores que se llegaren a expedir:

e NTS-TS 002 “Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje. Requisitos de
sostenibilidad”

e NTS-TS 003 “Agencias de Viajes. Requisitos de Sostenibilidad”

e NTS-TS 004 “Establecimientos Gastron6micos y Bares. Requisitos de
Sostenibilidad”

o NTSTS-005 “Empresas de Transporte Terrestre Automotor Especializado,
Empresas Operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que prestan
servicio de Transporte Turistico. Requisitos de Sostenibilidad”

e NTS-TS 006-1 “Sistema de gestion para la sostenibilidad. Organizadores
Profesionales de Congresos, Ferias y Convenciones”.

Articulo segundo:_Los prestadores de servicios turisticos que dispongan de Normas
Técnicas Sectoriales relacionadas con la sostenibilidad turisticas, para la actualizacion
del Registro Nacional de Turismo, deberan demostrar, ademas de las obligaciones
exigidas, el cumplimiento de los requisitos contemplados en la norma que le
corresponda, previa autoevaluacién documentada (declaracién de primera parte), por
parte del prestador. Lo anterior sin perjuicio de que el Misterio de Comercio, Industria
y Turismo a través de la Direccion de Andlisis Sectorial y promocién del Viceministerio
de Turismo pueda verificar en cualquier momento la veracidad de la informacion.

La resolucion 3860 de 2015 que reglamenta la legislacion colombiana, deroga las
resoluciones 0405 de 2014 y 0148 de 2015 que les facilitaba a los prestadores de
servicios turisticos el cumplimiento de las normas por medio de un proceso de
autoevaluacion; les exige la certificacion en las normas de sostenibilidad pero les
amplia el plazo y asi mismo por medio del cumplimiento de esta norma les es
posible la actualizacién del registro nacional de turismo de lo contrario no tendria
actualizacion y no podrian operar.

Resolucion reglamentaria 3860 de 2015

Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las Normas Técnicas Sectoriales
expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion para las actividades del
denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad Turistica. Se hace necesario
derogar las resoluciones 0405 de 2014 y 0148 de 2015 con el fin de implementar
los mecanismos para que los prestadores de servicios turisticos demuestren el
cumplimiento de las Normas Técnicas de Sectoriales relacionados con el
denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad Turistica mediante los
procesos de implementacion y certificacion, segun el caso.
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Que se hace necesario ampliar el plazo para que los prestadores de servicios
turisticos demuestren el cumplimiento de las Normas Técnicas Sectoriales
relacionadas con el denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad Turistica
periodo de actualizacion, comprendido entre el 1° de enero y el 31 de marzo del afio
2017 para realizar los procesos de implementacién y certificacion.

Requisitos de sostenibilidad de la NTS TS 002

Esta Norma Técnica Sectorial especifica los requisitos ambientales, socioculturales
y econdmicos, y de gestidén para la sostenibilidad aplicable a los EAH. Ademas,
exige el cumplimiento todos los requisitos de sostenibilidad, donde los mas
importantes son: programas de gestion para la sostenibilidad, informacién y
sensibilizacién, mejora continua, proteccion de la biodiversidad, conservacion y uso
sostenible del patrimonio cultural, apoyo a las comunidades, calidad y satisfaccion
del cliente e identificacién de aspectos e impactos ambientales, socioculturales y
econdmicos.

Requisitos de sostenibilidad de la NTS TS 003

Esta Norma Técnica Sectorial establece los requisitos de sostenibilidad en los
aspectos ambientales, socioculturales y econdmicos que son aplicables a los
siguientes tipos de agencias de viajes: viajes y turismo, mayoristas y operadoras.
Exige el cumplimiento de todos los requisitos de sostenibilidad, donde los mas
significativos son: requisitos legales, sistema de gestién para la sostenibilidad,
politica de sostenibilidad, programas de gestion para la sostenibilidad, monitoreo y
seguimiento, gestion de proveedores, mejora, uso eficiente del agua, gestién de
residuos, patrimonio cultural, contratacién y generacion de empleo y seguridad.

Requisitos de sostenibilidad de la NTS TS 004

Esta Norma Técnica Sectorial especifica los requisitos de sostenibilidad ambiental,
sociocultural y econdmica para los establecimientos gastrondmicos y los bares.
Exige el cumplimiento de todos los requisitos de sostenibilidad, donde los més
relevantes son: Requisitos legales, sistema de gestion para la sostenibilidad,
requisitos ambientales, requisitos socio-culturales y requisitos economicos.

Requisitos de sostenibilidad de la NTS TS 005

La NTS-TS 005 establece los requisitos de sostenibilidad en los aspectos
ambientales, socioculturales y econémicos que deben cumplir las empresas de

54



transporte terrestre automotor especializado, las empresas operadoras de chivas y
otros vehiculos automotores que presten servicio de transporte turistico. Exige el
cumplimiento de todos los requisitos de sostenibilidad, donde los més importantes
son: requisitos legales, sistema de gestion para la sostenibilidad, monitoreo y
seguimiento, gestion de proveedores, autoridad y responsabilidad, informacion y
capacitacion, documentacioén y mejora continua.

Requisitos de sostenibilidad de la NTS TS 006-1

La Norma Técnica Sectorial NTS-TS 006-1, establece los requisitos de un sistema
de gestion para la sostenibilidad ambiental, sociocultural y econdémica, que deben
cumplir los operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones, en
adelante el OPC y los eventos. Ademas, exige el cumplimiento de todos los
requisitos sostenibles, donde los mas relevantes son: gestion de proveedores,
requisitos ambientales, gestidén del agua, gestion de la energia, gestion de recursos,
requisitos socioculturales y socioeconémicos.
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1. TIPO DE INVESTIGACION

Se propone abordar el proceso de investigacion mediante dos metodologias que
permitiran el cumplimiento de los objetivos propuestos para la construccion de una
guia a desarrollar que busca facilitar la aplicacion de las nhormas de sostenibilidad
turistica, por medio de instrumentos que permitan la compresion de los parametros
exigidos por las normas técnicas sectoriales. Con el fin de orientar a los prestadores
en la vinculacion de las buenas practicas que lleven a cumplir los requisitos
ambientales, socio culturales y economicos relacionados con el desarrollo
sostenible.

Se abordé el proceso de investigacion mediante dos metodologias exploratoria y
proyectiva, la investigadora y especialista Jacqueline Hurtado las definid de la
siguiente forma:

Investigacion exploratoria

Hace referencia al tipo de investigacibn que parte de una cuestibn general
fundamentada en un asunto o tema y un contexto genérico.

¢Los prestadores de servicios turisticos utilizardn una herramienta que
facilite la aplicacién de las normas técnicas sectoriales de sostenibilidad
turistica?

Caracteristicas:

1. Es una situacion general, es decir, no existe un caso de estudio identificado
y definido.

2. Se soporta en multiples fuentes y estudios.

3. Las herramientas utilizadas en este tipo de investigacion son diversas y
validas en todos los casos: registro anecdotico, entrevista, epistolas, etc.

4. “Concluye con preguntas de investigacidn, delimitadas, precisas vy
jerarquizadas para ser continuadas en diferentes niveles™3.

43 BARRERA, Jaqueline. El proyecto de investigacion. Caracas: Ediciones Quirdn-Sypal, 2007
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Investigacidon Proyectiva

Es definida por la investigadora de la siguiente manera:

Este tipo de investigacién, consiste en la elaboracion de una propuesta, un plan, un
programa o un modelo, como solucién a un problema o necesidad de tipo practico, ya
sea de un grupo social, o de una institucion, o de una region geogréfica, en un area
particular del conocimiento, a partir de un diagnostico preciso de las necesidades del
momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y de las tendencias
futuras, es decir, con base en los resultados de un proceso investigativo.

La investigacién proyectiva se ocupa de como deberian ser las cosas, para alcanzar
unos fines y funcionar adecuadamente. La investigacion proyectiva involucra
creacion, disefio, elaboracion de planes, o de proyectos; sin embargo, no todo
proyecto es investigacibn proyectiva. Para que un proyecto se considere
investigacion proyectiva, la propuesta debe estar fundamentada en un proceso
sistematico de busqueda e indagacion que requiere la descripcion, el analisis, la
comparacion, la explicacion y la prediccion. A partir del estadio descriptivo se
identifican necesidades y se define el evento a modificar; en los estadios
comparativo, analitico y explicativo se identifican los procesos causales que han
originado las condiciones actuales del evento a modificar, de modo que una
explicacién plausible del evento permitird predecir ciertas circunstancias o
consecuencias en caso de que se produzcan determinados cambios; el estadio
predictivo permitira identificar tendencias futuras, probabilidades, posibilidades y
limitaciones. En funcién de esta informacién, el investigador debe disefiar o crear
una propuesta capaz de producir los cambios deseados*.

¢Cual es el objeto de realizar una investigacion proyectiva?

Su objeto subyace en la existencia de situaciones y/o circunstancias las cuales no
se desarrollan segun el modelo planificado y que por ende se desean modificar para
su buen funcionamiento, logrando de esta forma aprovechar aquellas
potencialidades que posee cada caso, situacion a resolver o mejorar. Asi pues, el
investigador establece el problema existente en el evento a modificar, expone sus
consideraciones acerca de las causas (proceso causal) luego desarrolla un plan o
propuesta basada en sus consideraciones e informacién pertinentes del caso.®

44 BARRERA, Jaqueline. Metodologia de la investigacién, una comprension holistica. Caracas:
Ediciones Quirén, 2008
45 BARRERA, Jaqueline. Metodologia de la investigacién, una comprension holistica. Caracas:
Ediciones Quirén, 2008
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Tipo de investigacion

Para el desarrollo de un modelo que facilite la comprension para la aplicacion de la
normatividad en sostenibilidad turistica se hara una investigacién exploratoria® y
proyectiva*’ con la finalidad de cumplir el objetivo general se le debe dar
cumplimiento en primera parte a los objetivos especificos, ya que permiten examinar
la aplicacion de las normas técnicas sectoriales y estudiar las condiciones existentes
a partir de los manuales de Cotelco y la plataforma Fontur del Viceministerio de
Turismo para posteriormente proponer cartillas e instructivos que contienen
herramientas como: tablas, matrices, registros, formatos, entre otras; que indiquen
el paso a paso de una nueva metodologia para alcanzar el objetivo general.

6.1.1. Fases de lainvestigacion

PRIMERA FASE

Estadio comparativo de la investigacion proyectiva. Ademas, se realiza un estudio
de percepciéon mediante la aplicacion de investigacion exploratoria.

Objetivo No 1: Analizar el estado del arte de los distintos instrumentos y
metodologias que se han generado para la aplicacion de las normas de
sostenibilidad turistica en Colombia.

46 Para el economista Naresh Malhotra la investigacion exploratoria: es el disefio de investigacion

que tiene como objetivo primario facilitar una mayor penetracion y comprensién del problema que

enfrenta el investigador.

47 Segun Upel La Investigacion proyectiva: propone soluciones a una situacién determinada a partir

de un proceso de indagacion. Implica explorar, describir, explicar y proponer alternativas de cambio,

mas no necesariamente ejecutar la propuesta. En esta categoria entran los "proyectos factibles".
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Cuadro 6.1.1.1. Primera fase de la investigacion

Actividad

Método Técnica Fuente Herramienta Resultado
Esperado
1.1 Consulta de los Proyectiva Revision Cartillas del Identificacion y
instrumentos Documental. Ministerio de andlisis de las
generados por Comercio, metodologias
entidades territoriales e Industria 'y propuestas por
institucionalidad Turismo informes entidades
turistica (Viceministerio de Camara de Matriz territoriales e
de Turismo - Fontur - comercio, matrices | comparativa instituciones
Cémaras de Comercio) y registros de las sobre para la
para aplicacién de las guias disefiadas | coincidenciasy | aplicacién de las
normas de por el Mincit y la disidencias de normas de
sostenibilidad turistica. plataforma de las sostenibilidad
Fontur. metodologias turistica.
1.2 Consulta de Proyectiva. Revision Cartillas del propuestas
instrumentos Documental. Ministerio de para la
generados por Cotelco Comercio, aplicacion de
para la aplicacion de Industria y normatividad
las normas de Turismo informes en
sostenibilidad turistica. de Camara de sostenibilidad
comercio, matrices turistica
y registros de las
guias disefiadas
por el Mincit entre
otros.
1.3 Revisién de Proyectiva. Revision Informes Camara
cartillas para la Documental. de comercio,
aplicacion de normas matrices y
de sostenibilidad registros Mincit
turistica. entre otros.
1.4 Aplicacion de Metodologia | Aplicacién de Base de datos Identificacion de
encuestas a Exploratoria encuestas Registro Nacional las causas que
prestadores de de Turismo — han impedido
servicios sobre las RUES Camara de facilidades en la
facilidades y Comercio de Formula aplicacion de la
dificultades que han Pereira Estadistica normatividad por

generado estos
instrumentos en la
aplicacion de las
normas de

sostenibilidad turistica

parte de los
prestadores de
servicios
turisticos
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SEGUNDA FASE

Estadio analitico de la investigacion proyectiva:

Objetivo No 2: Estudiar los conceptos y teorias que sustentan la aplicacion de
normatividad colombiana y la comprensién de instrumentos de aplicacion para
procesos de certificacion.

Cuadro 6.1.1.2. Segunda fase de la investigacion

Actividad Método Técnica Fuente AIEEILIERL SESUIEe
a Esperado
2.1
Identificar
tres tedricos Informes del
(norma - o
e Mincit y
certificacion . o .
Viceministeri .
Proceso . Ficha
-~ o de turismo, S
sostenibilida | analitico de Revision bibliogréfica .
; L Normas A Marco tedrico
d) que investigacio | Documenta o de analisis
4 Técnicas — conceptual
definan la n l. ) Ver anexo
L . Sectoriales
sostenibilida | proyectiva No 3.
o NTS-TS
d turistica 'y .
relacionados
lo que son
los procesos
de
certificacion.
2.2 Realizar
linea base o
estado del
arte de los
Consulta de .
procesos de Informes de | . L Linea base
oS . informacioén
certificacion Céamara de L de la
: Proceso : en la pagina e,
en Colombia - L comercio y certificacion
. analitico de Revision 7 del X
y especificar | . T el Mincit, : . . | en Colombia
investigacié | Documenta Viceministeri
los que se n | documentos o de sobre normas
han royectiva . de Icontec Turismo de
realizado en proy relacionados y Sostenibilida
o RUES. -
sostenibilida d Turistica
d turistica,
consultar
bases de
datos.
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2.3 Revisar
la legislaciéon
turistica
colombiana

Proceso
analitico de
investigacio

n
proyectiva

Revision
Documenta
l.

Documento
Ley 300 de
1996.
Documento
Reforma
1101 de
2006.
Documento
Ley 1558 de
2012.
Documento
Resolucion
2408 de
2014.
Documento
Resolucion
0148 de
2015
Documento
Resolucion
3860 de
2015

Andlisis
DOFA

Matriz
informativa
sobre los
requerimiento
S que expone
la ley frente a
procesos de
certificacion
en
sostenibilidad
turistica
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TERCERA FASE

Estadio explicativo con base en procesos causales, mediante aplicacion de
metodologia proyectiva para la generacion de propuesta metodoldgica.

Objetivo No 3: Proponer instrumentos metodolégicos que permitan la comprensién
de las normas técnicas sectoriales en sostenibilidad turistica de Colombia.

Cuadro 6.1.1.3. Tercera fase de lainvestigacién

- . . . : Resultado
Actividad Método Técnica Fuente Herramienta
Esperado
3.1 Formular las
preguntas que
den claridad -
- L Normas Conocimiento y
suficiente para Formulacion Técnicas compresion en
establecer el Proyectiva. de . S
proceso de preguntas Sectoriales la aplicacién de
diagnéstico de " | Colombianas. la NTS-TS
las normas
técnicas.
3.2 Establecer C
Disefio del
los pasos a
X paso a paso Pasos para
seguir para darle Normas
claridad al para la Técnicas crear el
S Proyectiva. | creacion del . registro de los
disefio de los . Sectoriales -
) registro de : requisitos
registros de los . Colombianas.
requisitos requisitos legales.
legales. .
legales. Guia
metodologia
3.3 Establecer C
los pasos a Disefio del para la
: paso a paso aplicacion de Pasos para
seguir para darle Normas las NTS-TS
claridad al para la Técnicas crear el
o Proyectiva. | creacion del . registro de los
disefio de los . Sectoriales -~
) registro de : requisitos
registros de los . Colombianas. g
requisitos requisitos ambientales.
q ambientales.
ambientales.
3.4 Establecer C
Disefio del
los pasos a
X paso a paso Pasos para
seqguir para darle Normas
claridad al . para la Técnicas crear el
S Proyectiva. | creacion del . registro de los
disefio de los X Sectoriales -
. registro de : requisitos
registros de los . Colombianas. .
requiSitos requisitos econémicos.
quist econdémicos.
econémicos.
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3.5 Establecer Disefio del
los pasos a paso a paso
seguir para darle para la Normas
claridad al . creacion del Técnicas
o Proyectiva. . .
disefio de los registro de Sectoriales
registros de los requisitos Colombianas.
requisitos socio- socio
culturales. culturales.
3.6 Unificar
criterios y
disefiar
formatos,
. Normas
registros y -
; . Técnicas
matrices parala | Proyectiva. .
Sectoriales

creacién de los
instrumentos
guias para la
posterior
implementacion.

Colombianas.

Pasos para
crear el
registro de los
requisitos
socio-
culturales.

Metodologia
unificada.
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7. RESULTADOS

7.1. Matriz comparativa de las metodologias

Se disefia una matriz comparativa con el objetivo de identificar las guias para la
implementacion de las normas técnicas sectoriales que actualmente estan en
funcionamiento y el alcance de las guias, la disidencia y diferencia.

Tabla 7.1.1 Matriz comparativa

Guia

Alcance de la guia

Disidencia

Diferencia

Guia para la
implementacion las
Normas Técnicas
Sectoriales
Colombianas NTS-
TS. Ministerio de
Comercio, Industria
y Turismo.

Esta guia centra su
propuesta
orientadora de
incorporar la
sostenibilidad a los
prestadores de
servicios turisticos
como:
establecimientos de
alojamiento y
hospedaje en areas
rurales y urbanas,
agencias de viajes,
restaurantes,
empresas de
transportes
turisticos,
profesionales en
congresos, ferias y
convenciones.

El desarrollo de
cada item es
general, ejemplo:
Una matriz aplica
para varios items.

La herramienta guia
se desarrolla con el
paso a paso segun
lo indique el item,
con el fin de dar a
comprender lo
exigido.
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Plataforma Fontur
(solo se ingresa con
el Registro Nacional

de Turismo)

Autoevaluacién en
el proceso de
documentacién
para la posterior
certificacion.

Esta plataforma
sélo habilita los
campos para
adjuntar la
documentacion,
formatos o matrices
gue exige la norma;
pero no muestra
ejemplos ni
formatos que ayude
al usuario a resolver
las dudas que
genera la
implementacion de
las mismas.

Es un médulo de
autoevaluacién que
ayuda a la
identificacion del
documento soporte
en cada uno de los
items que exige la
norma para su
posterior
certificacion.

Guia para la
implementacion de
la Norma Técnica
Sectorial
Colombiana NTS-
TS 002. Cotelco
(Asociacion
Hotelera y Turistica
de Colombia)

Esta guia fue
elaborada con el
propésito de
orientar al usuario
en el
reconocimiento,
integracion,
implementaciéon y
cumplimiento de los
requisitos que
contiene la Norma
Técnica Sectorial
para el Turismo
Sostenible y sus
actualizaciones.

Esta guia desarrolla
los items de cada
una de las normas

en tres partes:

Parte A: Gestion
para la
sostenibilidad.

Parte B: Buenas
practicas.

Parte C: Anexos

Aun, asi no las
desarrolla paso a
paso, esto puede

llegar a causar

confusion a los
prestadores en el
momento de
emplear estas
guias.

Las guias se
desarrollan
dependiendo las
partes A, By Cyse
separan por medio
de capitulos, sin
tener en cuenta la
numeracioén y items
de las normas
técnicas sectoriales
colombianas.
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7.2. FoOrmula estadistica

Tabla 7.1.2 Muestreo estadistico

Definicion del tamafio de la muestra para el estudio de un instrumento que permita
recopilar informacion asociada con las facilidades y dificultades que han generado los
instrumentos existentes para la aplicacion de las normas de sostenibilidad turistica de los
prestadores de servicios turisticos inscritos al registro nacional de turismo — RUES
camara de comercio de Pereira.
Tipo de Muestreo: Aleatorio simple
*
_ ZZ * P Q
n,=42,, — No 138
2 e
n = "o
1+ =2
N
Numero total de prestadores de servicios turisticos en el 1079
area de estudio (N) =
Tamafo de la muestra (n)* _
Factor asociado a la confiabilidad
(95%) Zy 1,96
2
Porcentaje de respuestas P 90%
satisfactoriamente formuladas y
respondidas
1-P Q 10%
Error esperado E 5%
*Corresponde al numero de prestadores de servicios turisticos a encuestar

Segun lo anterior se obtuvo que el tamafio de muestra para el presente estudio es
de 123 encuestas. Ver anexo No 1.: Encuesta para empresas turisticas y

anexo No 2.: Resultados aplicacion de encuestas.
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7.3. Lineadel tiempo sobre certificacion en sostenibilidad turistica

Se disefia una linea base con el objetivo de proporcionar la evolucion que ha tenido
las certificaciones turisticas en base a las Normas Técnicas Sectoriales para todos
los prestadores de servicios del sector; ademas se indaga el grado y la calidad del
cambio en el antes, durante y después. Véase alguna contextualizacion de este
asunto:

La “American Automobile Association” (AAA), el sistema de Mobil de cinco estrellas
en los Estados Unidos, las guias Michelin en Europa y el sistema mundial de cinco
estrellas para la calidad de los hoteles, han existido durante la mayor parte del siglo
XX. Tradicionalmente, estos sistemas han medido la calidad del producto turistico
(normalmente hospedaje y restaurantes), asi como algunos aspectos de la salud, la
higiene y la seguridad, los gobiernos han tenido la tendencia a regular sélo la segunda
pata: la de la salud, la higiene y la seguridad. La tercera pata representa la triple
rentabilidad.

Sin embargo, los primeros programas verdes de certificaciéon hacian énfasis sélo en
parte de la tercera pata (impactos ambientales) sin considerar la sostenibilidad
sociocultural y econémica.

La certificacion ambiental de servicios turisticos empez6 en Europa con la Campafia
de Bandera Azul para las playas de Dinamarca, en 1987 (ahora a nivel global). El afio
siguiente Austria establecié la etiqueta “Silberdistel” para hospedajes y restaurantes
en Kleinwalsertal. Segun un estudio ECOTRANS realizado para la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT), en |la década entre la “Cumbre de la Tierra” celebrada en
1992 y el afio Internacional del Ecoturismo celebrado en el 2002, se desarrollaron
mas de 60 programas de certificacion de turismo ambiental. La mayoria estaban
radicados en Europa, pocos tomaban en cuenta factores socioculturales y todos eran
voluntarios. Sélo tres de los programas del estudio certificaban el ecoturismo. La gran
mayoria de los programas evaluaban solamente el alojamiento, aunque algunos
certificaban todos los sectores y aspectos del turismo. Para el 2007 existen o se estan
desarrollando al menos 80 programas, aunque muchos de los mas pequefos han
dejado de otorgar certificaciones a nuevas empresas.

Conscientes de los peligros de la proliferacion descontrolada — confusion de los
consumidores, falta de reconocimiento de marcas y estandares sumamente diversos
- en el aflo 2000 se reunieron representantes de la mayoria de los programas de
certificacion de turismo sostenible y ecoturismo en Mohonk Mountain House (un hotel
de turismo sostenible de 120 afios en las montafias de Nueva York), para empezar a
desarrollar un lenguaje comuin y estandares minimos comunes. En esta conferencia
se elabor6 el Acuerdo de Mohonk, un consenso informal entre los programas sobre
los estandares minimos para otorgar certificaciones de turismo sostenible y
ecoturismo, asi como para establecer una distincion clara entre estos tipos de turismo.
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Después de esto, se establecio un esfuerzo formal, un estudio de factibilidad llamado
Consejo de Acreditacion de Turismo Sostenible (STSC, siglas en inglés). En todo el
mundo se llevaron a cabo talleres de consulta, con la contribucion de sectores
interesados mediante listas de servidores electrénicos, cuestionarios y comunicacion
directa con mas de 1000 organizaciones y profesionales de 26 paises. Entre muchas
otras cosas el estudio recomendaba el establecimiento de estandares minimos para
la certificacion del turismo sostenible, que eventualmente seria garantizado por un
organismo de acreditacién que, de hecho, certificaria a los certificadores.

Entre los resultados concretos estan el establecimiento de estandares armonizados
en Europa (el estdndar VISIT) y en las Américas (el criterio de linea base para la Red
de Certificacion en Turismo Sostenible de las Américas). Los programas miembros
siguen un conjunto de estandares minimos convenidos.

El movimiento para establecer el STSC como un érgano de acreditacion se reforzé
en el 2005, a partir del 2007 se esta poniendo en marcha un esfuerzo para constituir
formalmente este organismo.

Como consecuencia de estas actividades y estudios, los nuevos programas de
certificacion turistica y los existentes han empezado a tomar en cuenta todos los
aspectos de la sostenibilidad: el ambiental, el social, el cultural y el econémico llamado
triple rentabilidad. Muchos de estos programas estan diseflados para trabajar
paralelamente con las clasificaciones de calidad de cinco estrellas y regulaciones
gubernamentales en cuanto a salud y seguridad. Con frecuencia los programas mas
nuevos incorporan criterios de calidad, administrativos, de salud y de seguridad junto
con criterios de sostenibilidad. 48

Siendo asi, este huevo modelo de sostenibilidad turistica viene con una trayectoria
de afios atras trabajando en el mejoramiento continuo de la calidad del servicio
aportando con el cuidado del ambiente, conservacion cultural y vinculacién de la
comunidad aledafia al entorno.

Por ejemplo, se puede observar la evolucion que se ha venido dando en Colombia
en calidad en el servicio hotelero:

Certificacion en turismo sostenible en Colombia

“Los Hoteles ALLURE CAFE MOCAWA RESORT BY KARISMA y ALLURE AROMA
MOCAWA HOTEL del Departamento del Quindio, construidos por la firma Marquez y
Fajardo, han recibido el dia 13 de agosto de 2015 la certificacion internacional de turismo
sostenible: SMART VOYAGER EXPRESS en reconocimiento a la sostenibilidad de sus
operaciones. Para estos hoteles, la sostenibilidad ha sido pensada desde su disefio hasta
su operacion, y después de un proceso de acompafiamiento por parte de AB Origen

48 Center for Ecotourism and Sustainable Development. Una Guia Simple para la Certificacion del
Turismo Sostenible y el Ecoturismo J[online]. s.f. pag. 10. Disponible en: <
http://www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/Manual_No_1.pdf>
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Fundacion, han logrado implementar y aplicar diferentes requisitos que promueven la
mejora continua hacia actividades mas sostenibles, integrando no solo la tecnologia e
infraestructura que apunta a una mayor eficiencia en el uso de recursos, sino ademas a un
talento humano mas consciente y participativo, asi como diferentes actividades que
permiten integrarse con la conservacion natural y cultural del Paisaje Cultural Cafetero,
patrimonio de la humanidad.

Los hoteles ademéas de estar enfocados en prestar servicios con altos estandares de
calidad, lo hacen teniendo en cuenta el entorno natural y la calidad de vida de las
comunidades vecinas. Es asi como ALLURE CAFE y ALLURE AROMA se convierten en
los dos primeros hoteles en Colombia en certificarse con este protocolo internacional. Smart
Voyager Express es una marca de certificacion con bastante posicionamiento en el
mercado turistico internacional con criterios de sostenibilidad. La misma fue creada en Islas
Galapagos, por Conservacion y Desarrollo de Ecuador, con el fin de prevenir y minimizar
los impactos ambientales negativos generados en las islas por el turismo, ya que las
mismas son patrimonio natural de la humanidad. Por haber tenido excelentes resultados
con la implementacion de la misma, se replicé el modelo a Ecuador continental certificando
muchos hoteles alrededor de 20 afios; y traspasando fronteras y llegando a otros paises de
América Latina. Las empresas turisticas certificadas "Smart Voyager" forman parte de una
gran comunidad que trabaja por el turismo sostenible y su mercadeo de manera directa y
exitosa.*®

----------------- . Certificaciones [online]. Disponible en:< http://mocawaresort.com/contenido-index-
id-88.htm>
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7.4. Analisis DOFA

Se realiza un DOFA con el objetivo de identificar un diagnostico real donde indique
las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades del sector turistico enfocado

en las normas técnicas sectoriales.

llustracion 7.4.1. DOFA

Oportunidades

-

- Reconocimientos como destinos o0
establecimientos turisticos sostenibles.

- Alianza entre los prestadores para el
cumplimiento de normas en comun.

- Recursos y servicios vinculados a
operaciones de sostenibilidad.

DOFA

Fortalezas

- Diversidad cultural
- Existencia de un plan de desarrollo turisitico.

- Prestadores de servicios turisticos en
procesos de certificacion

-Oferta y demanda
servicios turisticos.

en la prestacion de

Amenazas

~

- Competencia directa entre prestadores de
servicios turisticos certificados con estandares
de sostenibilidad.

- La crisis econémica (financiera) repercute
directamente el en turismo. (Adaptacion de
infraestructuras, sistemas de ahorros de agua
energia).

- El desarrollo poco planificado, la actividad
turistica que genera deterioro en el territorio y
afecta negativamente el servicio.

Debilidades

- Poco conocimiento sobre las normas de
sostenibilidad turistica.

- Inadecuado uso del territorio

- Caracteristicas de los
infraestructura turistica.

Alojamiento: Existen muchos establecimientos
de hospedaje no clasificados ni categorizados.
(Sin Registro Nacional de Turismo)

Accesibilidad: La geografia es un reto para el
disefio y mantenimiento de las vias.

- Escaso personal capacitado para asesorar
sobre las normas de sostenibilidad turistica.

servicios de
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7.5. Guias metodoldgicas

7.5.1. Herramienta guia para la implementacion de la NTS TS — 002
establecimientos de alojamientos y hospedaje (EAH)

HERRAMIENTA GUIA PARA LA IMPLEMENTACION DE
LA NTS TS - 002 ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTOS Y HOSPEDAJE (EAH)

Para dar inicio con el proceso de documentacién para la implementacion de la
Norma Técnica Sectorial NTS-TS 002 para establecimientos de alojamiento y
hospedaje(EAH); debe disefiar una matriz de lista de chequeo que contenga todos
los items de la norma, con el fin de identificar en qué estado se encuentra y que
apartados son los que se deben implementar.
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Tabla 7.5.1.3 Ejemplo de matriz lista de chequeo

ESTAB(ISII:DCI:—:IMIENT TS TS MATRIZ DE '
LISTA DE FECHA:{ VERSION: | RESPONSABLE:
ALOJAMIENTO Y 002 CHEQUEO
HOSPEDAJE
REQUERIMIENTOS | CODIG NO
DE LA NTS TS 002 0 DEBE CUMPL CUMPLE OBSERVACIONE
El EAH debe
disefiar,
implementar,
mantener, evaluar
GESTION PARA y mejorar la
gestion para la
X

LA

sostenibilidad, con

SOSTENIBILIDAD 3.
los registros o
evidencias para
demostrar el
cumplimiento de
los siguientes
requisitos:
AUTORIDAD Y Cont
RESPONSABILIDA | 3.1 a. Lontar conun
lider.
D
b. Definir las

responsabilidades
en la organizacién
que garanticen el
cumplimiento de
los requisitos de
esta norma.
c. Establecer

derechos y
deberes de los
colaboradores,

proveedores,

clientes y
huéspedes en su

sostenibilidad.
d. Ejecutar las

compromiso con la

cumplimiento de
los requisitos de

decisiones para el

esta norma.
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3. GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

El EAH debe disefar, implementar, mantener, evaluar y mejorar la gestion para la
sostenibilidad, con los registros o evidencias para demostrar el cumplimiento de los
siguientes requisitos:

3.1 Autoridad y responsabilidad
El EAH debe:
a) Contar con un lider.

El lider del EAH puede ser el mismo gerente o propietario encargado del proceso;
si es de mayor tamafio puede ser el jefe de calidad, o quien tenga entre sus
funciones estas actividades.

La principal funcién del lider sera poner en funcionamiento esta guia en el EAH. Es
necesario que la gerencia del establecimiento asuma su liderazgo para que los
requisitos de sostenibilidad de esta norma sean exitosamente implementados.
Dicho liderazgo lo puede demostrar la gerencia a través de la capacitacion que
reciba y a la vez suministre al personal del establecimiento, al igual que mediante la
puesta en practica de las medidas que permitiran disminuir los efectos negativos en
la sostenibilidad y mantener los positivos.

b) Definir las responsabilidades en la organizacion que garanticen el
cumplimiento de los requisitos de esta norma.

Cada uno de los colaboradores del EAH deben tener. en sus funciones,
responsabilidades propias del cargo relacionadas con la gestion de la sostenibilidad.

Estas responsabilidades se pueden establecer tomando en cuenta la identificacion
de aspectos e impactos de sostenibilidad, capacitaciones; entre otros.
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Tabla 7.5.1.4 Ejemplo de matriz de autoridad y responsabilidad

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIEN =\ TRIZ DE AUTORIDAD
119} 21 Y RESPONSABILIDAD FECHIA
ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Aspecto Actl_vldad Cargo Funcion Responsabilid
relacionada ad
Informar y
contextualizar a
todo el personal
Personal sobre el
Capacitacion Informacién y Lider del de la compromiso
capacitacione agencia'y gue se tiene
proceso
S. proveedore con el
S desarrollo
sostenible.
Hacer uso
Minimizar y c Aseo de adecuado del
amarera o
dar uso habitacién | agua dentroy
Consumo de agua S,
adecuado del . y zonas fuera de las
servicios . )
consumo de . verdes instalaciones de
varios. .
agua. la agencia
Ubicar los
Minimizar y residuos en los
Aseo de e
- dar uso Camarera, o recipientes que
Generacion de o habitaciéon
. adecuado de | servicios : correspondan
residuos : . y espacios . .
los residuos varios. ) segun guia de
L libres )
solidos. manejo de
residuos.

c) Establecer derechos y deberes de los colaboradores, proveedores, clientes
y huéspedes en su compromiso con la sostenibilidad;

El EAH debe de identificar los derechos, deberes y compromisos frente a la gestion
de sostenibilidad de cada personal, dando a conocer los comportamientos
responsables que deben asumir todos sus proveedores, empleados, comunidad,
clientes y huéspedes con el ambiente; por medio de charlas informativas,
capacitaciones y la publicidad virtual en sus paginas web, con el fin de que el cliente
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desde el primer contacto que tenga con el (EAH) se informe de este compromiso
responsable y desee adquirir sus servicios.

Tabla 7.5.1.5 Ejemplo de matriz de comportamientos responsables con el desarrollo

sostenible
Area de Temade . :
. iy - Participantes Comportamientos
informacion formacion
Clientes, personal Politica y Rgspon§§1pllldad y
i L disposicion para
de la agencia 'y objetivos de
e Todos enfrentar este
proveedores sostenibilidad ,
nuevo cambio.
Comunidad, Respeto con el
Programa : .
personal de la . patrimonio cultural
) . sociocultural Todos
agencia, clientes. y natural.

d) Ejecutar las decisiones para el cumplimiento de los requisitos de esta norma.

Es importante realizar seguimiento a los compromisos establecidos frente al sistema
de sostenibilidad, para el éxito de los objetivos establecidos.

Es importante que cada una de las reuniones sobre sostenibilidad que se realicen
en los establecimientos de alojamiento y hospedaje se genere un acta de reunién
en la que establezcan los compromisos y se permita hacer seguimiento.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe llevar un seguimiento de las

reuniones gue se realicen, para evidenciar los cambios y estrategias que se generan
en cada una de la toma de decisiones que se ejecuten.
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Tabla 7.5.1.6 Ejemplo de matriz de acta de reuniones

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO | MATRIZ DE
ACTA DE FECHA
DE ALOJAMIENTO | o o e
Y HOSPEDAJE
RESPONSABLE | CODIGO
ACTA: | | FECHA: | | HORA: | | LUGAR: |
ASISTENTES:

TEMAS DE INTERES
1. Sociabilizacién politica y objetivos de sostenibilidad.
2. Informacién sobre la capacitacion de los programas de sostenibilidad.
3. Socializacién sobre los comportamientos responsables de los clientes.
TAREAS

COMPROMISOS:

Firma de responsable:

3.2 Requisitos legales

El EAH debe identificar y documentar los requisitos legales que le sean aplicables
y evaluar periddicamente su cumplimiento.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe revisar de manera minuciosa
todos los requisitos legales tales como las leyes, decretos, resoluciones, licencia y
permisos con los que actualmente opera la empresa; con el objetivo de adaptar los
articulos que le aplican directamente al establecimiento. Ademas, se deben tener
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en cuenta los diferentes aspectos turisticos, ambientales, culturales, econémicos y
laborales. Con el fin de darle cumplimiento a los requisitos legales que exige la

norma.

Tabla 7.5.1.7 Ejemplo de matriz de requisitos legales

NTS-TS 002 Ve
ESTABLECIMIE MATRIZ DE REQUISITOS
NTO DE LEGALES FECHA
ALOJAMIENTO CODIG
Y HOSPEDAJE RESPONSABLE 0
ASPEC A'A:EE(ET
TIPO DE LEY/DECRE TO A COMO CLIENT RESPONSA
REQUISITO TO CUMPLI CUMPLE E S/N BLE
R
Ley 1558 .
de 2012 Obtgré'le”d
“Por la cual Reqistro
se modifica Nagional
la Ley 300 de Turismo .
de 1996- . Coordinador
Articulo
Turismo Ley ggneral s 5, 13, | Cumplimie del _—
de turismo, 3’2 ! nto de los establecimie
la Ley 1101 33 ! requisitos nto de
de 2006 y 3éy ge las N alojamiento
se dictan ' Normas de y hospedaje
i otras sostenibilid
isposicion ad
es’
Ambiental
Cultural
Econdmico
Laboral

Ademas, el establecimiento de alojamiento y hospedaje debe asignar una persona
gue sea la encargada de revisar que toda la normatividad se esté cumpliendo al pie
de la letra como la indique la ley, decreto, resolucion entre otros.
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Tabla 7.5.1.8 Ejemplo de matriz para el responsable de los requisitos legales

ESTABLECIMIENT NTS-TS 002 VERSION
O DE MATRIZ DE REQUISITOS FECHA
ALOJAMIENTO Y LEGALES
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
TIPO DE LEY/DECRET | VERSIO | FECH | RESPONSABL | FIRM
REQUISITO O N A E A

Finalmente, el seguimiento periédico se debe realizar de acuerdo con las
actualizaciones de las normatividades, esta documentacion se encuentra en la
pagina del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Una vez revisada y
actualizada dicha legislacién se debe anexar.

NOTA: Adelantar, cuando se requiera, el respectivo proceso de consulta previa en
cumplimiento de lo establecido en el Convenio 169 de la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT), ratificado por la Ley 21 de 1991 y la Ley 70 de 1993.

3.3 Politica de sostenibilidad

El EAH debe definir de manera participativa dentro de la organizacién, una politica
de sostenibilidad que:

a) Incluya su compromiso con el mantenimiento o mejora de los impactos
ambientales, socioculturales y econdémicos positivos y el manejo,
minimizacién o eliminacion de aquellos impactos negativos generados o
relacionados con el desarrollo de su actividad;

b) Referencie los derechos y deberes de los colaboradores, proveedores,
clientes y huéspedes en su compromiso con la sostenibilidad;

c) Esté disponible y sea difundida al publico, a los colaboradores, a los
proveedores, clientes y huéspedes.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe crear una politica de
sostenibilidad que sea clara, integra y alcanzable que pueda ser medible por medio
de indicadores de sostenibilidad.

De esta forma debe identificar los posibles impactos negativos que se generan en
el establecimiento de alojamiento y hospedaje, tanto de sus instalaciones y
procesos administrativos, de esta manera debe definir metas con el fin de minimizar
estos impactos.

EJEMPLO:
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Formato de la Politica de Sostenibilidad

El establecimiento de alojamiento y hospedaje , €S Una empresa
que se dedica a , que se compromete con el desarrollo turistico
sostenible, por medio del cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial NTS TS 002,
y tiene la responsabilidad de prevenir impactos negativos que se generen por las
actividades que se realizan en la misma, de esta manera deben crear promocion y
gestion de infraestructuras, energia, agua y servicios contribuyentes con el
bienestar social, el equilibrio ambiental y el progreso econémico.

Esta politica de sostenibilidad turistica se debe actualizar cuando la norma asi lo
exija.

Ademas, el establecimiento de alojamiento y hospedaje debe contar con programas
de capacitacion, con el fin de dar a conocer a todos sus funcionarios y clientes el

compromiso y responsabilidad que tiene con el desarrollo sostenible, ademéas debe
estar disponible en la plataforma institucional y visible para todo el publico.

3.4 ldentificacion de aspectos e impactos ambientales, socioculturales y
econdémicos

El EAH debe:

a) A partir de las actividades que realiza o desarrolla y de los productos o
servicios que presta, identificar sus aspectos ambientales, socioculturales y
econémicos

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe disefiar una matriz de
evaluacion de impactos, donde se identifiquen las actividades que se generaron en
la matriz de lista de chequeo, con el fin de crear unos estandares de medicion para
visualizar el impacto que genera cada actividad primaria, secundaria, los insumos
utilizados, los documentos asociados, en los diferentes aspectos ambientales,
socioculturales y econdmicos exigentes por la norma.

b) A partir de la identificaciébn de dichos aspectos, realizar una evaluacién de
impactos que permita determinar las prioridades de actuacion e incluya
consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas enfocadas a la
sostenibilidad.

El objetivo de esta matriz es identificar las actividades que mas generan impacto
para crear estrategias que las mitigue.
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Tabla 7.5.1.9 Ejemplo de matriz de evaluacion de impactos

NTS-TS 002 VERSION
AL LIENT MATRIZ DE EVALUACION DE FECHA
O DE IMPACTOS
ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Dimension de la Aspecto Impacto Tipo Valoracién | Priorizacion Meta/ Seguimie
sostenibilidad (1-3) (bajo, media, Programa nto
alto) (anexar los docs)
Ambiental Consumo | Incremento Negativ 3 Alta Disminuir el consumo de Cada
de agua | del consumo o} agua en las mes
del agua en habitaciones, promover
temporada un programa de ahorro
alta de agua.
Sociocultural Social Poca Negativ 2 Media Creacion de un Cada
divulgacién o} programa de patrimonio mes
de las cultural el cual se
actividades promocione a través de
folcléricas y la informacién brindada
artisticas. en la recepcion.
Econdmico Empleo Disminucion Negativ 2 Media El hotel apoyara la Cada
de o] contratacion de la mes
oportunidades poblacién local y creara
de trabajo un plan de capacitacion
para la y formacién para que
poblacién tengan las herramientas
local. para desempefiar los
cargos.
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Esta matriz funciona asi:

Ejemplo:
Se hace referencia a los aspectos ambientales, socioculturales o0 econémicos sobre
los cuales se esté evaluando el impacto.

Identificaciéon de actividades, productos y servicios que afecten la
sostenibilidad: De forma concreta, se sefialan las acciones que estan generando
impactos 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 impacto; si la valoraciéon es 2, la actuacion debe
realizarse en un mediano plazo (seis meses), y si la valoracién es 3, implica que en
la actuacion se deben realizar acciones de seguimiento para mejora continua y
mantener esta valoracion.

Los programas de gestion para la sostenibilidad nacen a partir de la identificacion
de los aspectos e impactos significativos de la operacion del establecimiento. Estos
programas van enfocados a la sostenibilidad ambiental, sociocultural y econémica,
gue incluyan como minimo objetivos, actividades, metas (cuantificables, cuando sea
aplicable, alcanzable y medible), recursos, responsables, plazos e indicadores para
su logro.
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3.5 Programas de gestion para la sostenibilidad

El EAH debe:

a) A partir de la identificacion de los aspectos e impactos significativos contar
con programas enfocados a la sostenibilidad ambiental, sociocultural y
econdémica, que incluyan como minimo objetivos, actividades, metas
(cuantificables; cuando sea aplicable, alcanzables y medibles), recursos,
responsables, plazos e indicadores para su logro y seguimiento, teniendo en
cuenta al menos: La politica de sostenibilidad; los requisitos legales vigentes
gue les sea aplicable.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe disefiar un programa de
sostenibilidad, que nace a partir de los resultados que proyecta la evaluacion de
impactos que surge de la operacion del alojamiento y hospedaje; con el fin de crear
estrategias para solucionar y mitigar estos impactos. Este programa debe incluir los
diferentes aspectos ambientales, socioculturales, econdmicos, los responsables,
recursos, actividades e indicadores para su logro y seguimiento y debe ser
consistente con la politica de sostenibilidad.

Corto plazo: Menos de un afio

Mediano plazo: De 1 afio a 4 afios

Largo plazo: De 4 afios en adelante
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Tabla 7.5.1.10. Ejemplo de matriz de programa de sostenibilidad

NTS-TS 002 VERSION
ESL?_%E?%?QE?;%DE PROGRAMA DE SOSTENIBILIDAD FECHA
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
IMPACTO OBJETIVO TIEMPO
ASPECTOAMBIENTAL | AVBIENTAL | ESPECIFICO | ACTIVIDAD | RESPONSABLE | RECURSO | CORTO | MEDIANG | LARGO META INDICADOR
Incremento del Disminuir el Promover un . . Disminuir el consumo total
programa de Financiero,
Consumo de agua consumo del consumo de ahorro y uso Jefe del proceso Humano y consumo de 2017/
agua en agua en las eficiente del Tecnol6aico X agua en un consumo total
temporada alta. habitaciones. agua 9 4% 2016 * 4%
IMPACTO TIEMPO
ASPECTO SOCIO- OBJETIVO
CULTURAL CSE)TCUI%-AL ESPECIFICO ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSO CORTO MEDIANO LARGO META INDICADOR
Lograr
informar a .
. Numero de
Promocionar todos los .
Poca Crear un la cultura a clientes por clientes
. d|vulg§q|on de programa de través de la Jefe de gestion Financiero, medio de la informados en
Social las actividades . . . i Humano y X el 2018/
g patrimonio informacién humana o base de datos i
folclricas y cultural brindada por el Tecnologico de todas las Nimero de
artisticas. hotel. actividades clientes fijos
e en el 2017
folcléricas y
artisticas.
IMPACTO OBJETIVO TIEMPO
ASPECTO ECONOMICO ECONOMICO ESPECIFICO ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSO CORTO MEDIANO LARGO META INDICADOR
Ampliar el Numero de
Disminucién de ndmero de empleados del
oportunidades Aumentar la Capacitar y Financiero empleados hotel en el
Empleo de trabajo para contratauo_q de formar al Jefe de gestion Humano y X contratgdos y 2917/
o la poblacién personal del humana pu capacitados Cantidad de
la poblacién local hotel Tecnolégico de | lead
local ocal. otel. ela empleados
' poblacién locales fijos en
local el 2016 x 100
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3.6 Informacion y sensibilizacion
El EAH debe:

a) Contar con un programa de informacion y sensibilizacion para clientes,
huéspedes y colaboradores, orientado a promover y difundir buenas
practicas de sostenibilidad.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe dar a conocer la politica y los
programas de sostenibilidad a todos los clientes, huéspedes y colaboradores. Por
medio de publicidad, avisos en los diferentes servicios del hotel u hospedaje, con el
fin de que todo el personal que se encuentre vinculado en la misma conozca el
compromiso que se tiene con el ambiente.

b) Capacitar a los colaboradores para el cumplimiento de los requisitos de la
norma.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje es el encargado de fomentar y dar a
conocer los comportamientos responsables que deben asumir todos sus empleados
y proveedores con el ambiente; por medio de charlas informativas, capacitaciones
y la publicidad virtual en sus paginas web.
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Tabla 7.5.1.11. Ejemplo de matriz de programa de capacitacion

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO | PROGRAMA I?E FECHA
DE ALOJAMIENTO | CAPACITACION
YHOSPEDAJE | RESPONSABLE | CODIGO
Tema de interés Puablico objetivo | Instructor | Fecha | Indicador
Para el 15 de
enero del
2017 el 100%
Proveedores, Coordinador del pgrsonal
o L personal de la 0 gerente mencionado
Politica y objetivos emoresa del deben tener
de sostenibilidad phistietd e 01-15- el
prestadores de | alojamiento o
. : 2017 | conocimiento
servicios. y hospedaje y
entendimiento
sobre el tema
de interés.
Para el 15 de
enero del
2017 el 100%
Proveedores,
. del personal
: personal de la | Coordinador .
Plan de emergencias emoresa o gerente mencionado
y todo lo que P ' 9 01-15- | deben tener
. clientes, del
contiene. B o 2017 el
huéspedes y alojamiento o
: conocimiento
prestadores de | y hospedaje y

Servicios.

entendimiento
sobre el tema
de interés.
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3.7 Documentacion y registros
El EAH debe:

a) Contar como minimo con los procedimientos documentados para los
siguientes numerales:
= |dentificacidén y actualizacion de requisitos legales.
= |dentificacion de aspectos e impactos ambientales, socioculturales y
econoémicos.
* Mejora continua.
b) Contar como minimo con la documentacion que incluya los registros
relacionados con:
» La politica de sostenibilidad.
» |dentificacion de aspectos e impactos ambientales, socioculturales y
econoémicos.
» Programas de gestién para la sostenibilidad.
= Mejora continua.

Para darle cumplimiento a este item, el establecimiento de alojamiento y hospedaje
debe disenar un listado maestro de documentos, donde se evidencie las matrices,
registros, formatos y demas que se mencionan en lo anterior.

Tabla 7.5.1.12. Ejemplo de matriz de listado maestro de documentos

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO LISTADO MAESTRO DE FECHA
DE ALOJAMIENTO Y DOCUMENTOS
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Nombre De Los Documentos Cédigo

Programa de capacitacion (PC): este cédigo corresponde al

R PCO001

programa de capacitacion nimero 1
Programa de monitoreo y seguimiento PMS002
Caddigo de conducta CCo003

Nota: Los cédigos de la documentacion tienen una secuencia y las letras que
acompafan cada cédigo corresponden al area, al nombre del establecimiento o a
los cadigos de los sistemas de gestion con que cuenta el establecimiento.
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3.8 Preparacion y respuesta ante emergencias

El EAH debe contar con el plan de emergencias y contingencias de acuerdo con la
legislacién vigente aplicable.

La seguridad en los establecimientos de alojamiento y hospedaje hace parte integral
del servicio que espera recibir el huésped, aunado a la gran responsabilidad que
como anfitriones se debe garantizar en todo momento; es por eso que este numeral
de la NTS-TS 002 adquiere gran importancia.

Hay que recordar que la seguridad hotelera se debe analizar desde las siguientes
variables:
Tabla 7.5.1.13. Ejemplo de factores para la seguridad hotelera

PERSONAS GASTRONOMICAS FISICAS AMBIENTALES
Derrames de
productos quimicos.

Interna:

Prevencion de Accidentes
colaboradores, : o Fuga de gas.
) o intoxicaciones de
inversionistas. : .

alimentarias, sea personas.

i Problemas con el
_ por manejo .
Externas: : sistema de
. inadecuado de las Terremotos, S,

huéspedes, o : recoleccion de

o buenas précticas de sismos.
visitantes basuras.

. manufactura (BPM),

ocasionales, : .

o por alergias Incendios. .
comensales, . . Propagacion de
proveedores alimentarias, entre plagas

' otras. Otras.
otras.
Taponamiento de
alcantarillas.
Otras.

La evidencia del cumplimiento de estos requisitos se traduce en las siguientes
acciones:

v Lo primero que debe hacer el EAH es preguntarse si cuenta con un “Plan de
emergencias’.

v' Si cuenta con él, incluya en su plan de capacitacion el tema del plan de
emergencias y todo lo que contiene.

v Sinotiene el plan de emergencias, tomando en cuenta las variables previamente
mencionadas (personas, gastronémicas, fisicas y ambientales), analice:
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Amenazas

Defina cuales son sus posibles amenazas para prevenir cualquier suceso de
emergencia, o para mitigar cualquier emergencia que se pueda presentar.
Por ejemplo:

Fugas de gas

Incendio

Caida de una persona por las escaleras
Derrame de sustancias quimicas

Sismo

Alergia alimentaria

Atragantamiento alimentario de una persona
Accidente laboral

Otras

ESA RN N N N N NN

Con base en el resultado de las posibles amenazas que existan en su
establecimiento de alojamiento y hospedaje, describa cuales son las acciones mas
adecuadas para reaccionar ante cada una de ellas, incluyendo sistema de
comunicacioén interna y externa.

Realice su plan de prevencion y emergencias, el cual es Unico para cada empresa,
ya que todos los espacios y consecuentemente las amenazas son diferentes, y por
lo mismo se debe disefiar de forma exclusiva para el establecimiento.

Prevencion

Se define prevencién como la accién de anticiparse a los hechos. La mejor forma
de prevenir es estar informado y capacitado, por eso es fundamental incluir en el
plan de capacitacion los planes de emergencia del establecimiento de alojamiento
y hospedaje, con su sensibilizacion, simulacros de evacuacion, rutas de evacuacion,
procedimientos de comunicacién como lineas de emergencia, instituciones de
ayuda como bomberos, policia, lineas de atencibn médica, primeros auxilios y
primer respondiente, entre otros, sin olvidar los puntos de encuentro, que deben ser
difundidos a todas las personas tanto internas como externas.

Recuerde disefiar mapas con las rutas de evacuacién y ubiquelos en las
habitaciones y demas areas del establecimiento de alojamiento y hospedaje, para
informacion de todas las personas internas y externas.

Vulnerabilidad
Segun la Ley 1523 de 2012, por la cual se adopta la politica nacional de gestion del
riesgo de desastres y se establece el Sistema Nacional de Gestion del Riesgo de
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Desastres, la vulnerabilidad se define de la siguiente manera: “Susceptibilidad o
fragilidad fisica, econdmica, social, ambiental o institucional que tiene una
comunidad de ser afectada o de sufrir efectos adversos en caso de que un evento
fisico peligroso se presente. Corresponde a la predisposicion a sufrir pérdidas o
dafios de los seres humanos y sus medios de subsistencia, asi como de sus
sistemas fisicos, sociales, econdmicos y de apoyo que pueden ser afectados por
eventos fisicos peligrosos”.

Con el fin de cumplir el requisito, se puede establecer una matriz de identificacion

de potenciales emergencias para evaluar su probabilidad, consecuencias, y definir
las acciones para cada tipo de emergencia, asi:
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Tabla 7.5.1.14. Matriz de identificacién de potenciales emergencias

ESTABLECIMIENTO NTS-TS 002 VERSION
DE ALOJAMIENTO MATRIZ DE IDENTIFICACION DE EMERGENCIAS FECHA
Y HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
ACCIONES
AMENAZA PROBABILIDADES | CONCECUENCIAS | TOTAL -
ANTES DURANTE DESPUES
Capacitar al personal .
. P P Cortar lineas de
interno sobre cémo actuar L
. Servicios.
en caso de sismo.
i o Mantener la calma. Evacuar la zona.
Identificar sitios de mayor : .
o . Ubicarse en los Ubicarse
dafio en caso de sismo. g "
. . sitios en los sitios de
Sismo 3 2 6 Realizar adaptaciones o seguros encuentro
cambios para disminuir el guros. T .
. . Estar pendiente de Realizar inventario de
impacto en caso de sismo.
L los personas.
Definir un punto de ~ L ~
) compairieros. Analisis de dafios en la
encuentro e informarlo. .
. infraestructura.
Mantener un kit de . .
. : . . Reingreso al trabajo.
sobrevivencia y/o primeros auxilios.
Realizar mantenimiento L
reventivo a los sistemas Aviso: sistema de
P e deteccion. Atender heridos.
eléctricos. .
. Sistema de alarma. Atender afectados.
Control de sustancias . ; .
. . Sistema de Hacer inventario de
Incendio 3 3 9 inflamables. o
. llamado. dafos.
Contar con sistemas de
extincion Protocolo para Reestablecer
actuar actividades.

Comunicacioén al huésped
para actuar y evitar.

durante el incendio.

Escape de gas

Derrame de
sustancias quimicas
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La matriz de identificacion de potenciales emergencias nos permite identificar
cudles son las emergencias de mayor probabilidad de ocurrencia y la gravedad de
la consecuencia que se generaria en caso de que se presenten, de manera que los
esfuerzos en la definicibn de acciones de emergencias se enfocan hacia las de
mayor gravedad.

Esta matriz funciona asi:

e En la columna amenaza se hace una relacion de las posibles emergencias a
presentarse.

e En la columna probabilidad se evalia qué tan posible es que se presente la
emergencia, esta posibilidad se determina teniendo en cuenta la experiencia de
las personas, los datos histéricos y las recomendaciones de los expertos; dicha
probabilidad se puede cuantificar de 1 hasta 3 en donde 1 representa una muy
baja probabilidad y 3 es alta probabilidad.

¢ En la columna consecuencia se evalla la gravedad de la emergencia teniendo
en cuenta la severidad para la seguridad de las personas o el ambiente. Una
consecuencia leve puede calificarse con 1 mientras que una consecuencia grave
(muerte) puede calificarse con 3.

e En la columna total se coloca el resultado de multiplicar la probabilidad por la
consecuencia, y se determinan cuales son las potenciales emergencias de
mayor probabilidad y efecto.

Con base en los resultados se determinan acciones para estar preparados en caso
de presentarse la emergencia; estas acciones se deben definir en los siguientes
escenarios.

3.9 Mejora continua
El EAH debe:

a) Realizar permanentemente acciones encaminadas al mantenimiento y
mejoramiento de la gestién de sostenibilidad.

b) Hacer monitoreo y seguimiento a los programas de gestién de
sostenibilidad, que permita garantizar el cumplimiento de la politica de
sostenibilidad y de los demas requisitos de la norma.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe contar con un area de
mejoramiento continuo o de procesos que sea la encargada de realizar las
auditorias internas con el fin de levantar las no conformidades de todos los
programas, matrices, registros, formatos, que exige la norma.
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Esta &rea serd la encargada de velar por las acciones y estrategias encaminadas al
mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion de sostenibilidad. Ademas,
deben llevar anualmente un registro de logros obtenidos por medio de las acciones
y los programas de gestion para la sostenibilidad.

Procedimientos:

e Realizar plan de auditoria

¢ Verificar no conformidades pendientes
Realizar lista de chequeo

Ejecutar auditoria

Revisar y clasificar los hallazgos
Realizar retroalimentacion

Informe de auditorias

Revision por direccion

4. REQUISITOS AMBIENTALES
4.1 Proteccion de la biodiversidad

4.1.1Prevencidn del trafico ilicito de floray fauna
El EAH debe:

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

El establecimiento de alojamiento y hospedaje por medio del programa de
capacitacion, el plan de informacion y sensibilizacion le da cumplimiento a este item,
ya que dentro de sus temas de interés aborda el trafico ilegal de especies de floray
fauna dirigido a los clientes y huéspedes.

b) Adelantar acciones que promuevan entre sus clientes y huéspedes
comportamientos responsables con el entorno natural.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje y su personal son los encargados de
fomentar y dar a conocer los comportamientos responsables que deben asumir
todos sus clientes y huéspedes con el ambiente; por medio de charlas informativas,
capacitaciones y la publicidad virtual en sus paginas web, con el fin de que el cliente
desde el primer contacto que tenga con el establecimiento de alojamiento y
hospedaje se informe de este compromiso responsable y desee adquirir sus
servicios.
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Ejemplo comportamientos responsables con el desarrollo sostenible

Tabla 7.5.1.15. Ejemplo de matriz de identificacion de potenciales emergencias

Area de Tema de " .
: > P Participantes Comportamientos
informacion formacion
CI!entes y iy Responsabilidad y
huéspedes, Politica y : L
o disposicion para
personal del objetivos de
e L Todos enfrentar este
establecimiento y sostenibilidad .
nuevo cambio.
proveedores
Comunidad,
personal del Respeto con el
. Programa : .
establecimiento, . patrimonio cultural
. sociocultural Todos
clientesy y natural.
huéspedes.

c) Evitar la coleccién, comercializacion y trafico de especies animales o vegetales
que no cuenten con los permisos Yy licencias respectivas otorgadas por las
autoridades ambientales competentes.

d) Evitar comercializar o consumir especies o productos derivados de la flora y
fauna prohibidas o segun vedas establecidos por la ley.

Actualmente la escasez de animales y vegetacion no se debe solo a la falta de
alimentos de los primeros, ni el cambio climatico, que afecta de forma mas grave a
los segundos.

El ser humano es el principal enemigo de la flora y fauna existente por sus acciones
violentas y poco conscientes hacia su entorno.

El trafico ilegal de flora y fauna se considera la accién directa que mas incide
negativamente sobre las especies animales y vegetales.

Los hechos mas comunes en los que se evidencia esta actividad es en:

Animales vivos utilizados como mascotas.

Animales utilizados como curiosidades o trofeos de caza.

Colmillos, huesos, 6rganos sexuales, plumas, ufias, cascos, como objetos
afrodisiacos, medicinales o de brujeria.

v' Extraccién sin autorizacion legal de flora y fauna para uso cientifico o
comercial.

ANANEN
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v
v

Cuero o piel para fabricar prendas de vestir.
Carne y huevos para consumo.

Acciones para prevenir el trafico ilicito de flora y fauna en el destino donde
funciona el EAH, por ejemplo:

v
v

Informe a los huéspedes que el trafico de flora y fauna es un delito.

Informe a los huéspedes que no consuman ni huevos ni carne de origen
silvestre.

Informe a los huéspedes que deben denunciar a vendedores de flora y fauna
ilegal.

Informe a los huéspedes que en el Cadigo Penal colombiano se establecen
penas de hasta 90 meses de céarcel y multas hasta de 15.000 salarios
minimos, para quienes incurran en el delito del trafico ilegal de flora y fauna
silvestres.

4.1.2 Apoyo a programas de proteccion y uso sostenible
El EAH debe:

a)

b)

c)

Respetar las rondas hidricas de los cuerpos de agua, humedales, lagos,
lagunas, ciénagas y manglares, reservas de flora y fauna y areas de alta
amenaza y riesgo no mitigable, de acuerdo con la legislacion vigente
aplicable

Contar con informacion de las areas naturales con uso recreativo permitido
en el destino donde opere y promover que sus clientes y huéspedes las
visiten, asumiendo comportamientos responsables.

Contar con informacién que identifigue con su nombre local y cientifico las
especies arbustivas y arbéreas mas representativas de su establecimiento;

d) Adelantar acciones para que su iluminacion externa no cause alteraciones en

el medio natural.

e) Adelantar acciones para que en la cobertura de las areas verdes y su

f)

ornamentacion prevalezcan las especies nativas del destino.
Evitar la generacion de impactos negativos, cuando disefie, opere, promueva
productos o preste servicios.

El EAH disefia un programa de proteccion de la biodiversidad, donde promueva la
conservacion de la flora y fauna dentro y fuera de sus alrededores y controlar los
efectos negativos que se puedan generan.
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Se debe tener en cuenta:

llustracion 7.5.1.2. Ejemplo de programa de proteccion

Sensibilizacion sobre Difundir por medio de

el publicidad como
trafico ilegal de folletos, volantes,
especies libros de temas sobre

de flora y fauna. biodiversidad local.

Asumir el cuidado de

las
areas verdes aledafias Guias de identificacion
del en relacion con la
. biodiversidad local y
establecimiento de SuU conservacion.
alojamiento y
hospedaje.
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Tabla 7.5.1.16. Ejemplo programa de floray fauna

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO | PROGRAMA DE FLORA Y FECHA
DE ALOJAMIENTO FAUNA
LALIORIH SRS RESPONSABLE CODIGO
ACCIONES RESPONSABLE | PLAZO | RECURSOS | OBJETIVO
Clasificar Generar
taxondmicamente las respeto
plantas nativas, hacia la
endémicas y floray
naturalizadas del Administracion | Marzo de Humano fauna
EAH para un Mantenimiento 2017 locales, por
inventario de parte de los
flora y fauna. visitantes
INDICADOR:

Revisado y aprobado (Direccion del hotel — Lider de sostenibilidad)

4.1.3 Gestion del agua
El EAH debe:

a) Adelantar acciones para el ahorro y uso eficiente del agua, sin afectar el
servicio y la operacion.

El EAH debe disefiar un programa para el ahorro y uso eficiente del agua, donde se
evidencie e indique el aspecto ambiental, impacto ambiental, objetivo especifico,
actividad, responsable, recurso, tiempo, meta e indicador. Este programa debe ser
actualizado periédicamente por el lider de sostenibilidad
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Tabla 7.5.1.17. Ejemplo de programa de consumo de agua

ESTABLECIMIENTO DE

NTS-TS 002

VERSION

PROGRAMA DE CONSUMO

ALOJAMIENTO Y DE AGUA
HOSPEDAJE
o2 L RESPONSABLE CODIGO
ASPECT | IMPACT | OBJETIV TIEMPO
@) @) (@)
AMBIEN | AMBIEN | ESPECIFI ASZB/' REEBF’LCDENS RESCOUR COR | MEDIA | LARG | META 'ND%CF;A
TAL TAL co TO NO O
Capacit
are
incentiv
ar al
Disminuir | personal Dismi | consumo
el en el Financie ;
) X nuir el total
Agotami | consumo usoy ro
Consum consu 2018/
ento del de agua ahorro Jefe del Humano
o de - mo de | consumo
a0ua recurso en las eficiente proceso y aqua total
9 hidrico | actividade | del agua Tecnolo 9
[ Instalar ico en un 2017+
S lala 9 1% 1%
turisticas | sanitario
ahorrad
X
or
inteligen
te
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b) Registrar y monitorear periodicamente el consumo de agua.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe realizar un registro de consumo
de agua, donde se pueda identificar el consumo por mes, el objetivo, indicador, meta

y frecuencia.

Tabla 7.5.1.18. Ejemplo de matriz de registro de consumo de agua

ESTABLECIMIENT NTS-TS 002 VERSION
O DE REGISTRO DE FECHA
ALOJAMIENTO Y CONSUMO DE AGUA
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Consum _ Indicado | Frecuenci
Mes 0 mes Objetivo Metas
r a
(kw)
Enero 40MA3 Reducir el Disminui | Consumo
consumo de rel total de
aguaen el consumo agua Mensual
Febrero 35m"3 establecimient | de agua 2017/
o de enun consumo
Marzo 38m"3 alojamiento y 3% total de
. hospedaje agua

c) Desarrollar actividades periédicas de mantenimiento preventivo, en la

infraestructura, equipos e instalaciones hidraulicas y sanitarias.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe establecer una matriz para
hacer seguimiento a las actividades que se tienen estipuladas, para esto el area de
mantenimiento sera el encargado de llevar a cabo estas actividades preventivas.
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Tabla 7.5.1.19. Control y uso eficiente del agua

NTS-TS 002 HIEIRES
ESTABLECIMIENT N
O DE CONTROL DE ACTIVIDADES DEL FECHA
ALOJAMIENTO Y USO EFICIENTE DEL AGUA
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Lugar L.
. . d%a Fecha Proxim
Actividad Observacion | Responsable o L a
revisio | revision T
N revision
Hasta la
fecha el
50% de
Adecuar los los bafios
sanitarios y se Area de
lavamanos con un | encuentra | mantenimient | Bafios
sistema de ahorro n con o]
de agua. sistemas
de ahorro
de
energia.

d) Informar a los clientes, huéspedes y colaboradores sobre practicas para el
ahorro y el uso eficiente del agua.

El EAH cuenta con el programa de capacitacion e informacién que contienen temas
especificos sobre el ahorro y uso adecuado del agua que va dirigido a todos los

clientes, huéspedes, colaboradores y proveedores.

Nota: Anexar programa de capacitacion.
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Tabla 7.5.1.20. Ejemplo de matriz programa de capacitacion

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO | PROGRAMA DE FECHA
DE ALOJAMIENTO Y | CAPACITACION
HOSPEDAJE
RESPONSABLE CODIGO
Tema de interés Publico objetivo Instructor Fecha Indicador
Para el 15 de
enero del 2017
Proveedores . el 100% del
' Coordinador personal
o - personal de la :
Politica y objetivos de empresa y o gerente del mencionado
sostenibilidad prestadores de alojamientoy | 01-15- | deben tener el
SeIViCios hospedaje 2017 | conocimiento y
: entendimiento
sobre el tema
de interés.
Para el 15 de
enero del 2017
Proveedores, el 100% del
. personal de la .
Plan de emergencias empresa Coordinador personal
y todo lo que clientes ’ o gerente del | 01-15- mencionado
contiene. huéspede’s y alojamientoy | 2017 | deben tener el
hospedaje conocimiento y
prestad_o_r es de entendimiento
SEIVICIOS. sobre el tema
de interés.
Para el 15 de
Proveedores en?rloogs/l %0}7
! e o de
peésrggflelsd: la Coordinador personal
Uso adecuado del clientes ’ o gerente del | 01-15- mencionado
agua ' alojamientoy | 2017 | deben tener el

huéspedes y
prestadores de
servicios.

hospedaje

conocimiento y

entendimiento

sobre el tema
de interés.
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Utilizar agua potable para el consumo humano, de acuerdo con la legislacion
vigente aplicable.

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

El EAH, debe informar a todos los clientes, huéspedes y colaboradores en el
momento de hacer el check in que el agua no es apta para el consumo e indicar los
posibles efectos en caso de ser consumida.

f) Cumplir con los requisitos definidos por la autoridad ambiental competente,
relacionados con el manejo de aguas residuales.

El EAH debe cumplir al pie de la letra los requisitos por parte de la autoridad
ambiental y demostrar los registros, matriz o formatos como medio de soporte para
el cumplimiento del mismo.

4.1.4 Gestion de energia
El EAH debe:

a) Adelantar acciones, para el uso eficiente de la energia que puedan disminuir
el consumo sin afectar el servicio y la operacion.

El EAH debe disefiar un programa para el ahorro y uso eficiente de energia, donde
se evidencie e indique el aspecto ambiental, impacto ambiental, objetivo especifico,
actividad, responsable, recurso, tiempo, meta e indicador. Este programa debe ser
actualizado periodicamente por el lider de sostenibilidad.
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Tabla 7.5.1.21. Ejemplo de matriz de programa de consumo de energia

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO DE
ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE FRCIERIAR D12 GRS B3 FECHA
ENERGIA
RESPONSABLE CODIGO
ASPECTO | IMPACTO | OBJETIVO TIEMPO
AMBIENTAL | AMBIENTAL | ESPECIFICO | ACTIVIDAD | RESPONSABLE | RECURSO | cORTO | MEDIANO | LARGO | META | INDICADOR
Instalar y
utilizar
bombillos,
Disminucion lamparas y Disminuir
del caudal aparatos X el consumo
Consumo de | ecolégico y Disminuir el | electrénicos Financiero consumo | total 2018/
Energia Agotamiento | consumo de | ahorradores | Jefe del proceso | Humanoy de consumo
Eléctrica de los energia de energia Tecnoldgico energia | total 2017 *
recursos Capacitar el enun 1%
naturales personal en 1%
uso X
eficiente de
energia
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b) Registrar y monitorear periédicamente el consumo de energia.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe realizar campafas de
sensibilizacion para todos sus trabajadores; ademas de elaborar un programa para

el uso eficiente de la energia.
Tabla 7.5.1.22. Ejemplo de matriz de registro y monitoreo de la energia

VERSIO
ESTABLECIMIENT NSl e N
O DE CONSUMO TOTAL DE ENERGIA | FECHA
ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Consum F )
Mes 0 mes Obijetivo Metas Indicador rec;]enm
(kw)
Enero 60 kw
Reducir el Disminui Consum
Febrero consumo de rel o total fje
Marzo energia del | consum eznoelrgl;a\ Cada
: establecimient | o de
Abril o de energia consumo mes
Mayo alojamientoy | enun Ezor;[zlr;ii
hospedaje 5%
Junio pedal 2016
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total
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c) Desarrollar actividades periddicas de mantenimiento preventivo, para el uso
eficiente de la energia.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe establecer una matriz para
hacer seguimiento a las actividades que se tienen estipuladas en el programa del

uso eficiente de energia.

Tabla 7.5.1.23. Matriz de control y uso eficiente de energia

NTS-TS 002 VERSIO
ESTAB(I)‘IIEDCI::_IMIENT CONTROL DE LAS ACTIVIDADES DEL FECHA
ALOJAMIENTO Y USO EFICIENTE DE LA ENERGIA
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
L, Proxim
. Observacio Lugar de Fecha
Actividad n Responsable revision revision a.
revision
Hasta la
Instalar y utilizar fecha el
. . 60% de los - L
lamparas, bombillos Administracio
aparatos apara t0s ny Habitacione
yapara electronicos -
electrénicos son mantenimient s
ahorradores de o]
. ahorradore
energia.
s de
energia.

d) Adelantar acciones y tener disponible informacién para promover que los
colaboradores, clientes y huéspedes ahorren y hagan uso eficiente de la

energia.

El EAH debe realizar campafias que incentiven los huéspedes, clientes y
colaboradores en el ahorro de energia. Y ademas dar charlas informativas sobre las
actividades y comportamientos que deben de asumir los huéspedes.
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Tabla 7.5.1.24. Ejemplo de matriz capacitaciéon

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO PROGRAMA DE FECHA
DE ALOJAMIENTO Y | CAPACITACION
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Tema de interés Publico objetivo Instructor Fecha Indicador
Para el 15 de
enero del 2017
el 100% del
Proveedores, .
Coordinador personal
o - personal de la :
Politica y objetivos de empresa o gerente del mencionado
sostenibilidad P y alojamientoy | 01-15- | deben tener el
prestadores de h dai 2017 imient
SerVicios. ospedaje conocimiento y
entendimiento
sobre el tema
de interés.
Para el 15 de
enero del 2017
Proveedores, el 100% del
Plan de emergencias y personal c_:le la Coordinador pers_onal
todo lo que contiene empresa, clientes, | o g_erer_1te del | 01-15- mencionado
' huéspedes y alojamientoy | 2017 deben tener el
prestadores de hospedaje conocimiento y
servicios. entendimiento
sobre el tema
de interés.
Para el 15 de
enero del 2017
Proveedores, el 100% del
personal de la Coordinador personal
Uso adecuado de la empresa, clientes, | o gerente del | 01-15- mencionado
energia huéspedes y alojamientoy | 2017 deben tener el

prestadores de
servicios.

hospedaje

conocimiento y

entendimiento

sobre el tema
de interés.
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e) Adelantar acciones para promover el uso de iluminacién y ventilacion
naturales, sin comprometer las condiciones de calidad del servicio para los
clientes, huéspedes.

f) Promover el uso y aprovechamiento de fuentes renovables de energia.

El EAH, debe informar a todos los clientes, huéspedes y colaboradores en el
momento de hacer el check in sobre el compromiso que el establecimiento tiene con
el ambiente e incentivarlos al ahorro de energia.

4.1.5 Uso y manejo de productos quimicos

El EAH debe adelantar las siguientes acciones, para el uso adecuado de productos
quimicos y para promover su minimizacion:

a) Llevar un registro del consumo de productos quimicos empleados.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe controlar los productos
guimicos para hacer un uso responsable de los mismos.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad.
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Tabla 7.5.1.25. Matriz de consumo de productos quimicos

ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE

Enero

NTS-TS 002

VERSION

QUIMICOS

REGISTRO DE CONSUMO DE PRODUCTOS

FECHA

RESPONSABLE

CODIGO

Tipo de
producto
quimico

febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Cantidad

Cantidad

Cantidad

Cantidad

Cantidad

Cantidad

Cantidad

cantidad

Cantidad

cantidad

cantidad

cantidad

Productos de
lavanderia y
planchado.
Productos

desengrasantes.

Productos
ambientadores

Extintores

Productos de
higiene y
desinfeccién de
cocinas
Productos

utilizados en
zonas himedas
Productos

agroquimicos de
jardineria.
Otros

Total
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b) Usar productos quimicos amigables con el ambiente de acuerdo con la
disponibilidad del mercado.
c) Emplear las dosis indicadas por el proveedor, para los productos quimicos.

El EAH debe tener en cuenta:

Acciones para el adecuado uso y manejo de productos quimicos, por ejemplo:

v' Establezca un proceso de uso de cada uno de los productos quimicos que se

utilizan en el EAH, que incluya cantidad por litro de agua, forma de uso, equipos
de proteccion que se deben utilizar y un cronograma de capacitacion.

Utilice productos biodegradables; recuerde que un producto no biodegradable
demora muchisimos afios en descomponerse, lo que afecta ostensiblemente al
medioambiente.

Minimice el consumo de productos quimicos de alto impacto.

Confirme que el proveedor de recargas de extintores garantiza productos
quimicos aprobados por la legislacion nacional.

Incluya en el plan de capacitacién el manejo de productos quimicos; las
capacitaciones se pueden solicitar al proveedor de estos productos.

Almacene adecuadamente los productos quimicos lejos de alimentos y de su
alcance por menores de edad.

d) Mantener copias actualizadas de las hojas de seguridad de cada uno de los
productos quimicos empleados, las cuales deben contener como minimo la
siguiente informacién: composicién del producto e instrucciones de manejo
seguro del producto, transporte, almacenamiento, forma de disposicion final
y manejo en caso de ingestion, derrame o de emergencia. La informacion de
las hojas de seguridad debe ser divulgada y estar disponible para consulta
del personal relacionado con el manejo de estos productos.

e) Evitar el uso y vertimiento de sustancias toxicas contaminantes.

El EAH debe disefiar un programa del uso y manejo adecuado de los productos
guimicos donde indique el aspecto ambiental, impacto ambiental, objetivo
especifico, actividad, responsable, recurso, tiempo, meta e indicador.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad.
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Tabla 7.5.1.26. Ejemplo programa de productos quimicos

NTS-TS 002 VERSION
PROGRAMA DE USO Y
EST":‘E CI)_\I]EEI{/IIYIIIEI%\INI:E)O? e MANEJO DE PRODUCTOS FECHA
HOSPEDAJE QUIMICOS
RESPONSABLE CODIGO
ASPECTO IMPACT | OBJETIV TIEMPO
(@) @)
AMBIENT AMBIEN | ESPECIEI ACTIVIDA | RESPONSA | RECUR | COR | MEDIA | LARG META INDICAD
AL TAL co D BLE SO TO NO e) OR
Medir la
cantidad
indicada Darle
para el uso el uso Ig:]?il(’jgg
Contamina | Maneio de Financie X adecua usada
cion de deJ Minimizar los ro do en el
Suelo sustancia el uso de productos Jefe del Humano en un 2018 /
A uay S productos Usar proceso y alos total de
9 uimicas guimicos productos Tecnol6 produc cantidad
g Organicos gico tos d
X Quimic uslazgle;n
biodegrada oS €
bles para
la limpieza
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4.1.6 Gestion y manejo de residuos

4.1.6.1 Manejo de residuos sdlidos
El EAH debe:

a) Llevar registros periodicos del tipo de residuos que genera y de sus
cantidades.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe medir y controlar los residuos
gue genera para hacer un uso responsable de los mismos.

Nota Se anexa al programa de sostenibilidad.

Tabla 7.5.1.27. Ejemplo de registro de residuos

ESTABLECIMIE NTS-TS 002 VERSION
NTO DE
ALOJAMIENTO REGISTRO DE LOS RESIDUOS FECHA
Y HOSPEDAJE
RESPONSABLE CODIGO
Ener | febrer Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto Septiem | Octub | Novie | Diciem
o] o] bre re mbre bre
Tipo de Cant
residu idad Canti | Canti | Canti | Canti | Cantid | Canti | cantida | Cantida | cantid | cantida | cantida
o] dad dad dad dad ad dad d d ad d d
(kSI;O (kilos) | (kilos) | (kilos) | (kilos) | (kilos) | (kilos) | (kilos) | (kilos) |(kilos)| (kilos) | (kilos)
Plastic
0]
Papel
Cartén
organi
cos
Total

b) Adelantar acciones para el manejo integral de residuos, que incluya
minimizacién, reutilizacion, separacion, reciclaje y disposicién de los mismos.
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El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe definir los lineamientos del
residuos para garantizar

programa de manejo
administracion,

garantizando su

integral de

aprovechamiento y disposicion.

recoleccion,

manejo,

control,

Tabla 7.5.1.28. Matriz de manejo y control de residuos

una eficiente
tratamiento,

ESTABLECIMIENTO
DE ALOJAMIENTO Y | MANEJO Y CONTROL FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Proceso Observacién Actividades Fecha Responsable Documento
propuestas de soporte
Impresion en Cada que
El papel se realice
establecimiento reciclable ungruor:::so
de alojamiento (Capacitacion actividad
establecimiento de y hospedaje | en manejo se debe’
alojamiento y esta manejando| integral de " :
i 2 - .| diligenciar
hospedaje (ver adecuadamente residuos Administracion un
documento soporte | los residuos
: documento
#422) peligrosos y no
. en el cual
peligrosos Recoleccién se explique
generadas enla . plig
- interna de muy bien lal
misma. . S
los residuos accion
realizada.

4.1.6.2 Manejo de residuos peligrosos

El EAH debe:

a) Establecer el manejo de residuos peligrosos, asi como su disposicion final,
de acuerdo con la legislacién vigente aplicable.
b) Llevar registros periodicos del tipo de residuos que genera y de sus

cantidades.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe medir y controlar los residuos
peligrosos para hacer un uso responsable de los mismos.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad
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Tabla 7.5.1.29. Matriz de registro de residuos peligrosos

ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE (EAH)

NTS-TS 002

VERSION

REGISTRO DE RESIDUOS PELIGROSOS

FECHA

RESPONSABLE

CODIGO

Tipo de
residuos
peligrosos

Enero

febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Cantidad

Cantidad

Cantidad

Cantidad

Cantidad

Cantidad

Cantidad

cantidad

Cantidad

cantidad

cantidad

cantidad

Comodidades
“amenities”
de la
habitacion

Pilas y
baterias.

Cartuchos de
impresoras

Productos
quimicos

Equipos
refrigerantes.

Productos
guimicos de
lavanderia

Aceites
usados.

Desechos
téxicos,
como
pinturas.

Otros

Total
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4.1.7 Manejo de la contaminacion auditiva, visual y atmosférica
El EAH debe:

a) ldentificar las fuentes de contaminacion atmosférica, auditiva y visual,
resultantes de su actividad.

b) Adelantar acciones para promover el control y la disminucién de la
contaminacion atmosférica, auditiva y visual, generada por el
establecimiento, de acuerdo con la legislacion vigente aplicable.

c) Cumplir con la legislacion vigente aplicable cuando establezca zonas para
fumadores.

El EAH debe disefiar, implementar, mantener y mejorar un programa para el control
y la disminucibn de la contaminacion atmosférica, emision de particulas,
contaminacion auditiva y visual, generada por su actividad y de acuerdo con la
legislacion vigente.

El programa debe contener como minimo objetivos, actividades, metas
(cuantificables, alcanzables y medibles), recursos, responsables, plazos e
indicadores para su logro y seguimiento.

Identificar fuentes de generacion de contaminacion auditiva, visual y
atmosférica (ava)

v" Equipos de sonido y televisores o pantallas en discotecas, bares y zonas
comunes.

Zona de motores, como plantas eléctricas, calderas y otros equipos.
Mantenimiento de jardines con el uso de guadafas y otros equipos.
Mantenimiento de zonas comunes con el uso de aspiradoras, brilladoras y
pulidoras.

Cargue y descargue de mercancias, alimentos y bebidas, activos fijos y otros.
Equipos de refrigeracién con sustancias contaminantes y agotadoras de la
capa de ozono

AN

AN

Medidas para reducir la contaminacion ava, por ejemplo:

v" Realice mantenimiento preventivo y regular a los equipos de refrigeracion a
fin de minimizar el ruido producido.

v" Haga un plan para la minimizacién de las emisiones de ruido procedentes de
equipos y maquinaria, mediante un mantenimiento y aislamiento adecuado.
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v" Programe los mantenimientos de jardineria y areas comunes en las horas en
que los huéspedes no estén descansando y preferiblemente estén fuera del
EAH.

v Establezca limites de volumen en habitaciones y zonas comunes, tanto de
huéspedes como por parte de visitantes y en puntos de venta del EAH.

Tabla 7.5.1.30. Ejemplo programa de manejo de contaminacion AVA

NTS-TS 002 VERSION
MANEJO DE LA
ESTABLECIMIENTOS CONTAMINACION FECHA
DE ALOJAMIENTO Y ATMOSFERICA,
HOSPEDAJE AUDITIVA Y VISUAL
RESPONSABLE CODIGO
ASPEC | IMPAC | OBJETIV TIEMPO
TO TO O coO
AMBIE | AMBIE | ESPECIF "?g'lg/ ,\ngASgLOE RRESCOU rT | MEDI| LAR | META LND%E
NTAL | NTAL ICO o | ANO | GO
Establ
ecer
Minimizar | patron
la es de
contamin | utiliza Control Total,
Maneio acion cion arla cumpli
de ! producida | para Financ contami miento
. en el equip . . de las
contami . iero nacion %
Contam o estableci 0s " activid
o nacion : - .. | Jefedel | Huma auditiva
inacion . miento eléctri : ades
. atmosfé proceso noy y visual .
de ruido . de cosy X estipul
rica, - Tecnol genera
o alojamien | electr P adas al
auditiva e dgico da por -
. toy onicos finaliza
y visual . el
hospedaj con servicio rel
eenun el fin 2017
cinco por de
ciento minimi
zar el
ruido
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4.1.8 Material impreso
El EAH debe:

a) Adelantar acciones para la reduccion, reutilizacion y reciclaje del papel, o su
reemplazo por medios magnéticos.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe promover una cultura y
compromiso de conservacion de los recursos naturales al 100% del personal de la
empresa, e incentivar politicas para: reducir, reutilizar y reciclar en todos los
procesos administrativos y operativos del establecimiento de alojamiento y
hospedaje.

b) Adelantar acciones para promover el uso de papel con criterios de
sostenibilidad.

El uso y gestidon de material impreso implica el desarrollo de las siguientes acciones
en cuestion:

Identificar fuentes de generacion de material impreso

v' En recepcion.

v Oficinas administrativas.

v' Centros de negocios para huéspedes y visitantes.
v Departamento de eventos.

Acciones de mejora para la gestion del material impreso

v" Mida el consumo y los residuos de papel que se generan.
v Sensibilice en la recepcién y oficinas administrativas sobre la importancia de
reusar papeles y cualquier otro material impreso.

v Evite la compra de papel que haya sido blanqueado con cloro u otros quimicos.

v Propenda por el uso de servilletas de tela en vez de servilletas de papel.

v' Contacte empresas de reciclado e incliyalas como compradores permanentes
de material impreso para el EAH.

v' Coloque contenedores especiales para el papel reciclado.

v' Use papeles ecologicos.

v' Propenda por comprar papel de menor gramaje, por ejemplo, de

aproximadamente 70gr, en lugar de las normales que estan por encima de 80 gr
lo que se traduce en una reduccion de hasta el diez por ciento en consumo.
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v Realice mantenimiento frecuente de impresoras y fotocopiadoras, asi evitara el
desperdicio de papel por errores de impresién o de fotocopiado.

Tabla 7.5.1.31. Ejemplo programa de manejo de ahorro de material impreso

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO AHORRO DE FECHA
S DE ALOJAMIENTO | MATERIAL IMPRESO
Y HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
ASPE | \MPAC | OBJETI TIEMPO
e TO VO ACTI
AMBI | e | Especr | viba | RESPO | RECU (FiCT) MEDI | LAR | MET | INDIC
ENLTA NTAL FICO D NSABLE | RSO 5 ANO | GO A ADOR
Difun
dir la .
priorid rrlﬁlr?u Materi
ad de . al
Promov . iry | .
medio .| impres
er el reutil
S . o total
Gener ahorro . . izar
acion de virtual F!nan en del
de Contam anel es ciero un 2017
) inaciéon Papel, de Jefe del | Huma /
residu reducir | . 3% .
os del inform | proceso noy X ol materi
o suelo y acion Tecno al
solido reutiliza P uso | .
por l6gico impres
S rel sobre del o total
material mate
impreso | . Ia rial del
impre imor 2016 *
sién P 3%
eso
en
papel

4.1.9 Gestion de emisién de gases efecto invernadero (GEI)
El EAH debe:

a) ldentificar las fuentes de emisién que generan GEI
b) Llevar un registro de uso que incluya tipo de equipo, fuente energética y
consumo energético.

El principal objetivo de este requisito es identificar, manejar adecuadamente y
minimizar la emision de gases efecto invernadero que genera el EAH, buscando
mitigar el efecto negativo que produce. Para lograrlo se recomienda:
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Identificar las fuentes generadoras de GEI

v' Calderas.
v" Hornos.
v' Quemadores.
v' Calentadores.
v' Planta eléctrica.

Acciones de mejora frente a la generacion de GEI, por ejemplo:

v Efectle la medicién, control y seguimiento de las emisiones de gases de
efecto invernadero.

v Propenda por emplear energias renovables siempre que sea posible. En todo
caso, deberan tenerse en cuenta las buenas practicas internacionales,
ademas de las regulaciones locales con relacion a las fuentes de energia
aceptables, evitando aquellas peligrosas o0 muy contaminantes (como el fuel
de alto contenido en azufre,).

v" Disminuya la emision de gases efecto invernadero haciendo uso racional de
energia de equipos y maquinarias de las areas de operaciéon del EAH, y
sensibilice y recomiende a los huéspedes sobre el uso de aparatos en las
habitaciones (lAmparas, televisores, computadores, entre otros).

v" Realice un plan de inversiones e investigaciones

Tabla 7.5.1.32. Matriz GEI

ESTABLECIMIENTOS NTS-TS 002 VERSION
DE ALOJAMIENTO Y REGISTRO DE EQUIPOS FECHA
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Tipo de 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12
equipos FIC|F|C|F|C|F|C|F|C|F|C|F|C|F|C|F|IC|F|C|F|C|F|C
Aire
acondicio
nado
Refrigera
dores
Computad
ores
Total

F: fuente energética

C: consumo energético
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4.1.10 Gestion de emision de sustancias agotadoras de la capa de ozono
(SAO)

El EAH debe:

21.Llevar un registro de todos los equipos de refrigeracion y climatizacion
identificando el tipo de equipo y cantidad de refrigerante.

Tabla 7.5.1.33. Matriz registro de equipos

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIEN

TO DE
ALOJAMIENTO Y | REGISTRO DE EQUIPOS FECHA
HOSPEDAJE

RESPONSABLE CODIGO

Ener | febre | Marz .| May | Juni .| Agos Septi Octu Novi Dicie
Abril Julio embr embr
o] ro 0 0 o to bre mbre

Tipo de e e
equipos

Cantidad/Potencia/ Carga de gas
GRAMOS

Aire
acondici
onado

Refrigera
dores

Total

22. Garantizar que los sistemas de refrigeracion y aire acondicionado contengan
placa o etiqueta visible, en donde se indique claramente las especificaciones
técnicas del fabricante y se mantengan las caracteristicas del equipo. En
caso de realizar cambio de refrigerante, debe especificar, el tipo, la cantidad
y la fecha de la reconversion en la etiqueta;

23. Realizar mantenimiento preventivo a los sistemas de refrigeracién y aire
acondicionado, segun especificaciones técnicas del fabricante y condiciones
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de operacion, utilizando los equipos y herramientas idéneas, evitando asi su
liberacion a la atmaosfera.

Tabla 7.5.1.34. Ejemplo de Matriz de mantenimiento preventivo

NTS-TS 002 VERSION
MATRIZ DE
EDSQQE(L)ES\Z/IIIIEENNTTS MANTENIMIENTO FECHA
Y HOSPEDAJE PREVENTIVO
RESPONSABLE CODIGO
Caracteris F:ﬁ:(;’:e Meses del afio Total
Equipos ticas del (Mensu , al Observa
equipo a) |1|2|3[4|5|6]|7|8[9] 3 & afo | ciones
Refrigerac
i6n
Aire
acondicio
nado

24. Llevar un registro del mantenimiento que incluya: tipo de mantenimiento,
cantidad de refrigerante adicionado o retirado, fecha, datos del técnico o
empresa que realiza la intervencion y uso del refrigerante retirado.

Tabla 7.5.1.35. Matriz de registro mantenimiento preventivo

NTS-TS 002 VERSION
REGISTRO DE
SSUAL=AG]ENE, MANTENIMIENTO FECHA
DE ALOJAMIENTO PREVENTIVO
Y HOSPEDAJE
RESPONSABLE CODIGO
Tipo de Cantidad de
mantenimiento del | refrigeracién Fecha Técnico Empresa
equipo retirado
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25. Mantener a disposicion de quien intervenga los equipos o dispositivos con
SAO, la hoja de seguridad de la sustancia, como elemento primordial de
consulta;

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

27. Garantizar la gestion ambientalmente adecuada de las SAO, sus envases y
residuos teniendo en cuenta la normatividad nacional vigente sobre
almacenamiento, transporte y manejo de sustancias quimicas peligrosas y
residuos peligrosos.

Hoy en dia es claro el dafio que generan las emisiones de gases de efecto
invernadero (GEI); eso lleva a pensar en la capacidad de afectacion que desde los
establecimientos de alojamiento y hospedaje se puede generar en cada uno de los
destinos.

Para cumplir con este requisito, se recomienda que el programa apunte a identificar:
Fuentes generadoras de sustancias agotadoras de la capa de ozono (SAO)

v' Extintores, equipos frigorificos y equipos de aire acondicionado.
v Los equipos, vehiculos y calderas.
v' Combustibles fosiles como gasolina, carbén y gas natural.

Acciones de mejora frente a la generacion de sustancias agotadoras de la
capa de ozono (SAO)

v" Realice actividades para medir la emision de gases CO2, lo que se conoce
como “huella de carbono”.

v' Los extintores, equipos frigorificos y de aire acondicionado del
establecimiento deberan emplear propelentes y refrigerantes que no dafien
la capa de ozono.

v Programe un plan de mantenimiento para vehiculos que garantice su
correcto funcionamiento y control de emisiones.

El programa debe contener como minimo objetivos, actividades, metas
(cuantificables, alcanzables y medibles), recursos, responsables, plazos e
indicadores para su logro y seguimiento.
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Tabla 7.5.1.36. Ejemplo de Matriz de programa capa de ozono

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO PROGRAMA CAPA
S DE ALOJAMIENTO DE OZONO FECHA
Y HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
ASPEC | IMPACT | OBJETIV TIEMPO
TO 0] 0] RESPO
CO | MED
AMBIE | AMBIEN | ESPECIF AS/IB’ | NsABL RRES%J RT | 1an | WAR M/ET 'NDO'EAD
NTAL TAL ICO E o o | ©©
Realiza
r Disminu
capacit .
) ir la
acione .
contami
L sa .z
Uso Minimiz los nacion
ar la SAO
de . | emplea . .
: contami Finan Cont | produci
Equip e dos en .
Conta nacién Jefe ciero rolar | da por
os de S . la -
. minacio | producid del Huma emisi los
Refrig preven s
- n del a por el I proces | noy ones | equipos
eracio ; cion de X
ny aire EAH en genera 0 Tecno de ,
Extinci un ccl)rrlco cion de l6gico SAO re(;‘(r)l?eesra
6n P co2 »
ciento utilizado
en el
. senel
area
establec
de o
) imiento.
cocina.

5. REQUISITOS SOCIOCULTURALES
5.1 Conservacion y uso sostenible del patrimonio cultural
El EAH debe:

a) Informar a sus clientes y huéspedes acerca de la legislacion vigente aplicable
y el régimen de proteccion relacionado con la lucha contra el tréfico ilegal de
bienes de interés cultural en Colombia.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe educar a sus clientes y
huéspedes en temas de prevencién del trafico ilicito de bienes culturales; ademas
de tener publicado las acciones que hace para prevenir este trafico.
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Tabla 7.5.1.37. Matriz de campafia de prevencion

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO _
DE ALOJAMIENTO CAMPANAS DE FECHA
Y HOSPEDAJE PREVENCION
RESPONSABLE CODIGO
Actividad Objetivo | Dirigido a Responsable|Asistentes| Observaciones
Concientizar
alas Turistas
Conociendo la ps?)rtf;)engs
Ig(;)/n?ﬁag ecllir;ﬁgg .d e proteccion Comunidad Personal
Patrimonio de los asignado
Cultural. bienes
culturales Empleados
del destino P
turistico

b) Participar o brindar apoyo en actividades de conservacién, promociéon o
manejo responsable del patrimonio cultural dentro del destino donde opere.

c) Cuando utilice en su material publicitario o en su decoracion manifestaciones
culturales producidas y elaboradas en el ambito local, regional o nacional,
usarlas de manera responsable para que no se afecte negativamente el
patrimonio cultural.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe establecer parametros en su
decoracién, para que las manifestaciones culturales de la regién no sean utilizadas
de manera exagerada.

d) Informar de manera responsable a los huéspedes sobre los diferentes
atractivos y actividades relacionadas con el patrimonio cultural del destino
donde opere, asi como de aquellos de interés cultural con declaratorias
especiales.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe contar con un brochure donde
se especifique muy bien las actividades que se pueden realizar en el destino con
Sus respectivos precios, con el fin de promover la visita a otros lugares turistico de
interés cultural ademas de brindar al turista toda la informacion pertinente.
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Tabla 7.5.1.38. Matriz de registro de atractivos patrimonio

ESTABLECIMIENTO
DE ALOJAMIENTO |  ATRACTIVOS EECHA
Y HOSPEDAJE PATRIMONIO
RESPONSABLE CODIGO
Lista de atractivos |Informacion| Actividades Fotos Experiencias
del atractivo memorables

e) Capacitar periddicamente al personal de la organizacion para que oriente y
brinde informacion de manera responsable a los clientes sobre los diferentes
atractivos y actividades relacionadas con el patrimonio cultural del destino
donde opere, asi como de aquellos de interés cultural con declaratorias
especiales.

El EAH, debe incluir en el programa de capacitacion temas de interés sobre el
patrimonio cultural como lo indica el item.

f) Cuando promueva las manifestaciones culturales locales, regionales o
nacionales realizarlo de manera responsable.

g) Cuando preste sus servicios en un bien inmueble o sector declarado como
BIC, informar a los clientes sobre su valor patrimonial.

h) En caso de que esté ubicado en un BIC, cumplir con la legislacién vigente
aplicable relacionada con su conservacion.

i) Disefar, operar, promover productos o prestar servicios que no generen
impactos negativos en el patrimonio cultural.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe estipular por escrito cuales son
las acciones que llevara a cabo para no generar impactos negativos al patrimonio
cultural de esa sociedad, ademas debe estar publico.

Ejemplo

El establecimiento de alojamiento y hospedaje , estd comprometida
con la conservacion del patrimonio natural y cultural, por consiguiente, ofrece
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escenario donde se destaca la cultura y la riqueza artistica de las
comunidades donde opera. Ademas de generar nuevas oportunidades
laborales y reconocimiento ante la sociedad.

j) Adelantar acciones que promuevan la gastronomia local, regional o nacional.

Para el cumplimiento de este requisito se recomienda que el establecimiento de
alojamiento y hospedaje minimice los impactos socioculturales negativos y optimice
aguellos positivos que sus actividades puedan generar.

Este requisito busca salvaguardar el patrimonio cultural del lugar donde funciona el
establecimiento de alojamiento y hospedaje, asi como la gestién de las relaciones
entre los clientes y la comunidad residente.

Identificar los bienes materiales e inmateriales de patrimonio cultural del destino
donde se ubica el EAH

v' Gastronomia local.

v Expresiones artisticas.

v' Expresiones folcléricas.

v Saberes ancestrales.

ACCIONES DE MEJORA FRENTE A ESTE PROGRAMA

v' Cree un programa de gestion sociocultural que cuente con acciones de
contribucion al desarrollo local, bienestar para la comunidad, promocion de
una oferta turistica con caracteristicas culturales locales y proteccion al
patrimonio histérico—cultural.

v' Genere instrumentos de informacién y capacitacion para difundir cada una
de las actividades del programa. Estos instrumentos son evidencia de la
existencia del programa y el cumplimiento del requisito.

v' Difunda entre el personal interno, huéspedes y visitantes, la legislacion
referente a comunidades protegidas y patrimonio de la ubicacion del EAH.

El programa debe contener como minimo objetivos, actividades, metas
(cuantificables, alcanzables y medibles), recursos, responsables, plazos e
indicadores para su logro y seguimiento.
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Tabla 7.5.1.39. Ejemplo de Matriz de registro de atractivos patrimonio

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO PROGRAMA FECHA
S DE ALOJAMIENTO SOCIOCULTURAL
Y HOSPEDAJE
RESPONSABLE CODIGO
ASPE | IMPAC TIEMPO
CTO TO OBJETI
AMBIE | AMBIE VO ACTI | RESPO co
NTAL- | NTAL- | ESPECI | VIDA | NSABL RRES%U RT | MED | LAR MET ,IA'\[I)%%
CULT | CULTU | FICO D E o |ANO | GO
URAL RAL
Incluir Para
una El diciem
Maximiz | receta apooy b2r81d7e I
ar el tradici Finan socio o
Conse uso de onal ciero
.. | Contam - apoyo
rvacié | . ., recetas una Jefe del | Huma ;
inacion L cultur | socio-
nde la ) tradicio vez proceso noy
del aire X al cultura
gastro nales por Tecno aume |
nomia de la sema l6gico ntara | increm
tradici regiébn | naen enun | entara
onal el . 10% | enun
menu 10%

5.2 Manejo y prevencion de riesgos sociales
El EAH debe:

a) Incluir en la politica de sostenibilidad su compromiso en contra de la
explotacion sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes (ESCNNA).

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe dar a conocer que cumple con
la Ley 679 del 3 de agosto de 2001.

Ejemplo de la politica

El establecimiento de alojamiento y hospedaje , esta
comprometida con la prevencion de la explotacion y el abuso sexual de
menores de edad asociada al turismo, por ende, emplea la ley 679 de agosto
03 de 2001 para capacitar y sensibilizar continuamente a empleados,
proveedores, clientes y huéspedes. (debe anexar un documento soporte de
las actividades que impulsa para prevenir este tema)
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b) Adelantar acciones enfocadas a la prevencion de la ESCNNA, en el contexto
de los viajes y el turismo.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe trabajar de la mano con las
organizaciones competentes para prevenir el comercio y la explotacion sexual con
menores, ademas de generar acciones desde la empresa con sus empleados y
clientes.

c) Capacitar periédicamente a sus colaboradores, en la legislacion vigente
aplicable relacionada con ESCNNA.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe brindar capacitaciones a todo
el personal y clientes sobre el tema de explotacion infantil, ademas de documentar
las sesiones del programa establecido y utilizar los medios de comunicaciéon para
dar a conocer sobre el tema.

Tabla 7.5.1.40. Ejemplo de Matriz de campafias de prevencion

679 del 3 de
agosto de 2001)

sexual y
comercial de
nifios, nifas y
adolescentes,
asociadas a

viajes y

turismo.

Empleados

Fotos, lista de

asistencia, entre

otros.

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO -
DE ALOJAMIENTO | CAMPANAS DE FECHA
Y HOSPEDAJE PREVENCION
RESPONSABLE CODIGO
Tema Objetivo Dirigido a Ve:g'gii'i%?] de Observaciones
Concientizar
alas Turistas
Turismo sexual con | personas
nifos, nifas o para prevenir _
adolescentes (Ley la explotacién Comunidad

d) Demostrar que sus colaboradores declaran su rechazo a la ESCNNA.
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Se le da cumplimiento por medio de los temas tratados en los programas de
capacitaciones orientado a todos los clientes, huéspedes y colaboradores.

e) Informar a los clientes, huéspedes y proveedores a través de medios visibles
acerca de la legislacion vigente aplicable relacionada con ESCNNA.
f) Prevenir la explotacién laboral infantil.

El EAH, debe disefiar unos informes publicitarios por medio de volantes o folletos
gue de muestre e indique el compromiso con la ESCNNA.

5.3 Apoyo alas comunidades

El EAH debe:

a) Adelantar acciones para apoyar a las comunidades u organizaciones que
elaboran productos o prestan servicios, que resalten las caracteristicas
culturales del destino donde opere.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe estar comprometido con el
desarrollo de la comunidad local, y buscar destacar la cultura a través de los bienes
y servicios comercializados por ellos, ademas de generar nuevas oportunidades
laborales.

b) Capacitar a sus colaboradores para prevenir practicas discriminatorias hacia
las poblaciones vulnerables.

c) Informar a través de medios visibles su compromiso con la no discriminacion
ni exclusion de las poblaciones vulnerables.

d) Asegurar gue no se ejerce ningun tipo de discriminacion.

Acciones de mejora para el apoyo a las comunidades:

v' Garantice una actitud respetuosa y colaborativa con las comunidades
locales, a través de sus instituciones, ONG, comunidades de vecinos,
empresas, etcétera., estableciendo los canales de comunicacién adecuados.

v" Incluya en el menu gastronomia tipica del destino.

v Participe en la vida social de la comunidad, colaborando con los eventos
sociales que se desarrollen, cediendo instalaciones cuando sea posible para
eventos sociales, culturales, folcloricos, comunitarios, etcétera.
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v' Colabore en campafas con fines sociales, como donaciones de activos
usados, bancos de alimentos, refrigerios, entre otros.

6. REQUISITOS ECONOMICOS
6.1 Contratacion y generacion de empleo
El EAH debe:

a) Dar prioridad en la contratacion de colaboradores de base local,
vinculdndolos de manera directa a nivel operativo, administrativo o gerencial,
en condiciones justas y equitativas de acuerdo con la disponibilidad del
mercado y la legislacion vigente aplicable.

b) Dar prioridad en la contratacion de proveedores de base local en condiciones
justas y equitativas de acuerdo con la disponibilidad del mercado y la
legislacién vigente aplicable.

c) Adelantar acciones para promover la capacitacion de sus empleados y
fortalecer sus competencias laborales.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe estimular la contratacion de
personal local, ademas de brindar acompafiamiento en los procesos de
capacitacion con el fin de generar condiciones justas de trabajo.

Tabla 7.5.1.41. Matriz de registro de contratacién local

NTS-TS 002
ESTABLECIMIENTO VERSION
DE ALOJAMIENTO Y CONTRATACION FECHA
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Accion Responsable Objetivo

Capacitar 10% de la
comunidad en procesos

Incluir a la comunidad -
turisticos

local en la prestacion Administraciéon
de los servicios.
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6.2 Aporte al mejoramiento de las capacidades de las comunidades
El EAH debe:

a) Adelantar acciones para promover entre los clientes la compra de bienes,
servicios, artesanias y productos, fabricados por personas o empresas de
base local en condiciones comerciales justas y equitativas, de acuerdo con
su disponibilidad en el destino donde opere.

Identificacion de necesidades de desarrollo econdmico del destino
donde opera el EAH

v Inversiones productivas en el destino.

v' Empleos directos e indirectos que genera el EAH.
v" Proveedores locales.

v' Identificar la cadena de valor local.

Acciones de mejora para dar cumplimiento a este requisito

v Facilite medios para que los emprendedores locales puedan desarrollar su
actividad y vender productos basados en los valores naturales, culturales e
historicos de la zona.

v' Favorezca a los proveedores locales para contribuir al desarrollo local.

v Favorezca los productos de comercio justo.

v' Favorezca los productos que han sido fabricados u obtenidos de forma
sostenible.

Nota: Estas acciones dan cumplimiento al item 6.1.cy 6.2. a

b) Adelantar acciones de capacitacion que apoyen el fortalecimiento de las
capacidades de las comunidades del destino donde opera.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe brindar a la comunidad local
capacitaciones sobre el desarrollo de turismo sostenible con el fin de crear
conciencia medioambiental.
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Tabla 7.5.1.42. Matriz de registro de programa de capacitaciéon comunidades

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO
DE ALOJAMIENTO PROGRAMAS DE FECHA
Y HOSPEDAJE CAPACITACION
RESPONSABLE CODIGO

Resultados Verificacion de
esperados la accion

Que la comunidad

se concientice de

gue el turismo es Por medio de El establecimiento de
una estrategia alojamiento y hospedaje

Temas de interés Asistentes Observaciones

¢Que es tgrlsmo Comunidad |para salvaguardar !lstas gle trabaja de la mano con la
sostenible? ! ! asistencias y .
el patrimonio. fotos comunidad para generar
Que la comunidad ' un desarrollo sostenible
se apropie de la
actividad.
6.3 Compras
El EAH debe:

a) Promover acciones para la compra y el consumo de bienes y servicios
producidos y comercializados por la poblacién local en los destinos donde
opera.

Se recomienda a los EAH:

b) Identificar los bienes y servicios que adquiere o contrata para la prestacion
de su servicio y disefiar criterios de compra que incluyan consideraciones
ambientales, socioculturales y econdmicas.

c) Dar prioridad a los proveedores que incluyan en sus productos y servicios
consideraciones sostenibles relacionadas con el desarrollo ambiental,
sociocultural y econémico, de acuerdo con la disponibilidad en el mercado.

d) Adelantar acciones para reducir el uso de productos empacados y cuando
sea necesario, promover su recuperacion, reutilizacion o reciclaje.

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe realizar una lista, donde se
identifique y clasifique todos los productos utilizados en el establecimiento y
relacionarlos con cada uno de los proveedores que lo suministran; con el fin de
evidenciar cuales de ellos generan un mayor impacto sobre la sostenibilidad y en
base a este resultado se disefie una matriz de criterios de compras de sostenibilidad
que se debe dar uso al momento de contratar los proveedores.
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Tabla 7.5.1.43. Ejemplo de Matriz de registro de productos y proveedores

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO MATRIZ DE FECHA
GASTRONOMICO O | PRODUCTOS Y
EL BAR PROVEEDORES
RESPONSABLE CODIGO
Productos Servicios Proveedores Utilizacion
Para limpieza vy
Limpia vidrios, Aseoy Quimicos desinfeccién de
escobas, traperos, bioseguridad Pereira, instalaciones,
lejia. Entre otros Distriaseo. | insumos, entre
otros.

Nota: El EAH, debe tener claro que el proveedor local tiene mas prioridad.

6.4 Calidad y satisfaccion del cliente

El EAH debe medir el grado de satisfaccion de los clientes y huéspedes en relacion
con la calidad del servicio y con el cumplimiento de la politica de sostenibilidad,
adelantar acciones de mejora de acuerdo con los resultados obtenidos.

Tabla 7.5.1.44. Ejemplo de Matriz de satisfaccion del cliente

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO .
DE ALOJAMIENTO SAT'S('::SEﬁ'TOEN DEL FECHA
Y HOSPEDAJE
RESPONSABLE CODIGO
Accion Objetivo Medios necesarios | Responsable

Quejas y reclamos

Dar solucion a la
atencion al cliente
resolviendo sus
inconformidades

Carta escrita

Administrador

Aplicacion de la
encuesta de
satisfaccion

Identificar las
sugerencias realizadas
por el cliente

Encuesta

Administrador
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Nota: Se recomienda tener en cuenta que las aplicaciones de los criterios de esta
norma no deben ir en detrimento de la calidad y la operacion del EAH.

7. CRITERIOS DE EVALUAQION PARA EL OTORGAMIENTO DEL
CERTIFICADO DE CALIDAD TURISTICA

Los EAH deben cumplir con el ciento por ciento (100%) del total de los requisitos
indicados en esta norma. Si algun requisito no es aplicable a los EAH, éste debe
justificar su exclusion. La exclusién es justificable solamente cuando las
caracteristicas del EAH y sus condiciones particulares no permitan cumplir ese
requisito.
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7.5.2. Herramienta guia para la implementacién de la NTS TS — 003
agencias de viajes

Para dar inicio con el proceso de documentacién para la implementacion de la
Norma Técnica Sectorial NTS-TS 003 para Agencia de Viajes. La agencia de viajes
debe disefiar una matriz de lista de chequeo que contenga todos los items de la
norma, con el fin de identificar en qué estado se encuentra y que apartados son los
gue se deben implementar.

133



Tabla 7.5.2.45. Ejemplo de Matriz de lista de chequeo

AGENCIA DE
VIAJES

NTS TS
003

MATRIZ DE LISTA DE
CHEQUEO

FECHA:

VERSION

RESPONSABLE:

REQUE-
RIMIENTOS
DE LA NTS

TS 003

CODIGO

DEBE

CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

Requisitos de
sostenibilidad
(Requisitos
legales)

3.1 (a)

Identificar la legislacion
aplicable en los
aspectos turisticos,
ambientales,
culturales, econdmicos
y laborales,

Cumple con los
requisitos legales
econdémicos y
laborales.

3.1 (b)

Establecer mecanismos
para identificar de
manera oportuna los
cambios producidos en
dicha legislacion,

3.1(c)

Definir mecanismos
para cumplir con la
legislacion identificada
de manera oportuna,

3.1 (d)

Hacer seguimiento
periédico al
cumplimiento de ésta
legislacioén, y

3.1 (e)

Denunciar ante las
autoridades
competentes

irregularidades en el
cumplimiento de la
legislacion vigente,
especialmente aquellas
que atenten contra el
patrimonio cultural y
natural, asi como la
integridad social.
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3. REQUISITOS DE SOSTENIBILIDAD PARA AGENCIAS DE VIAJES

3.1 Requisitos generales de sostenibilidad

3.1.1 Requisito legales

La Agencia de Viajes debe establecer un procedimiento que le permita:

a) ldentificar la legislacién aplicable en aspectos: turisticos, ambientales, culturales,

econdémicos y laborales.
La agencia de viajes debe revisar de manera minuciosa todos los requisitos legales
tales como las leyes, decretos, resoluciones, licencia y permisos con los que
actualmente opera la empresa; con el objetivo de adaptar los articulos que le aplican
directamente a la agencia de viajes. Ademas, se deben tener en cuenta los
diferentes aspectos turisticos, ambientales, culturales, econdmicos y laborales. A fin
de cumplir los requisitos legales que exige la norma.

A este formato se le nombra Matriz de requisitos Legales:

Tabla 7.5.2.46. Matriz requisito legal

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES FECHA
DE VIAJE RESPONSABLE CODIGO
AFECTA
TIPO DE LEY/DECRET S et COMO = RESPONSABL
REQUISIT 0 OA CUMPLE CLIENT E
(@) CUMPLIR E S/N
Obteniendo
Ley21051528 . el Registro
« Nacional de
Por la cual se Turismo
moadifica la Ley
300 de 1996- Articulos I .
Turismo Ley general de | 5, 13, 32, Cuom dpe“?;fnt N Clgcgglennaggrdge
turismo, laLey | 33,y 35. requisitos de viajes
1101 de 2006 las Normas
y se dictan de
_otras sostenibilida
disposiciones d
Ambiental
Cultural
Econdémico
Laboral
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b) Establecer mecanismos para identificar de manera oportuna los cambios que se
produzcan en dicha legislacion.

La agencia de viajes debe asignar una persona que sea la encargada de realizar el
seguimiento a la matriz y verificar la vigencia y actualizaciones a dicha legislacion

que le sea aplicable.

Tabla 7.5.2.47. Matriz requisito legal tipo 2

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES FECHA
DE VIAJE

RESPONSABLE CODIGO

TIPO DE ASCI)DEACT DER’\(IDSQCIO ASCF)’EACT
REQUISIT | LEY/DECRET CUMPL| | LEY/DECRET | CUMPLI RESPONSABL

(@) (@) E
R O R
Turismo Resolucion Resolucién asiZﬁ;i?)n:Lra
0148 del 2015 | 1,2,3y5 | 3860 del 2015 Todo este cargo

c) Definir mecanismos para cumplir con la legislacion identificada de manera
oportuna,

La agencia de viajes debe asignar una persona que sea la encargada de revisar
que toda la normatividad se esté cumpliendo exactamente como la indique la ley,
decreto, resolucion entre otros.

136



Tabla 7.5.2.48. Matriz requisito legal tipo 3

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA SIRIIREL IE M SIS FECHA
DE VIAJE
RESPONSABLE CODIGO
TIPODE || Ev/DECRETO | VERISON | FECHA | RESPONSABLE | FIRMA
REQUISITO

d) Hacer seguimiento periddico al cumplimiento de ésta legislacion,

El seguimiento perioddico se debe realizar de acuerdo con las actualizaciones de las
normatividades, esta documentacion se encuentra en la pagina del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo. Una vez revisada y actualizada dicha legislacion se
debe anexar.

e) Denunciar ante las autoridades competentes irregularidades en el cumplimiento
de la legislacion vigente, especialmente aquellas que atenten contra el patrimonio
cultural y natural, asi como la integridad social.

La agencia de viajes debe revisar minuciosamente los requisitos legales aplicables
a lo sociocultural como tal las leyes, decretos, resoluciones e identificar las
sanciones legales vigentes que estén contra el patrimonio cultural, natural y la
integridad social cuando este sea aplicable.

3.1.2 Sistema de gestion para la sostenibilidad

La agencia de viajes debe implementar un sistema de gestion para la sostenibilidad
que garantice el cumplimiento de los requisitos establecidos en esta norma,
manteniendo los registros y evidencias pertinentes.

Este sistema debe incluir los siguientes elementos:
3.1.2.1 Politica de sostenibilidad

a) La agencia de viajes debe definir una politica de sostenibilidad, en la que
establezca su compromiso con los aspectos ambientales, socioculturales y
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econémicos generados por sus actividades, productos o servicios. Esta politica
debe estar documentada.

La agencia de viajes debe crear una politica de sostenibilidad que sea clara, integra
y alcanzable que pueda ser medible por medio de indicadores de sostenibilidad.

De esta forma debe identificar los posibles impactos negativos que se generen
mediante las actividades que se realizan en la agencia de viajes, tanto de sus
instalaciones y procesos administrativos como de los destinos que oferta a sus
clientes, de esta manera debe definir metas con el fin de minimizar estos impactos.

EJEMPLO:
Formato de la Politica de Sostenibilidad

La agencia de viajes , €S una empresa que se dedica a
: que se
compromete con el desarrollo turistico sostenible, por medio del cumplimiento
de la Norma Técnica Sectorial NTS TS 003, y tiene la responsabilidad de
prevenir impactos negativos que se generen por las actividades que se
realizan en la misma, de esta manera deben crear promocion y gestion de
infraestructuras, energia, agua y servicios contribuyentes con el bienestar
social, el equilibrio ambiental y el progreso econémico.

Esta politica de sostenibilidad turistica se debe actualizar cuando la norma asi
lo exija.

b) A partir de la politica de sostenibilidad se deben establecer objetivos y metas
cuantificables, alcanzables y medibles, los cuales deben ser revisados
periodicamente.

Para establecer los objetivos es necesario que sean coherentes con la politica de
sostenibilidad de la empresa. Ademas de ser relevantes y Utiles para facilitar las
decisiones de la agencia de viajes que seran tomadas sobre la base de tales
mediciones.

Ejemplo:

Agencia de viajes

Objetivos:

e Promover la capacitacion de todo el personal de la empresa con temas de la
politica de sostenibilidad turistica.

¢ Identificar los impactos ambientales negativos de mayor importancia para la
agencia turistica.
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Tabla 7.5.2.49. Formato de matriz para el seguimiento de los objetivos

NTS-TS 003 VERSION:
AGENCIA DE | MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE LOS FECHA:
VIAJE OBJETIVOS )
RESPONSABLE CODIGO:
Lineamiento Objetivos Metas Programas/ medibles | seguimiento
Comunicar, difundir y
hacer cum_pll|r. la politica Cada 15
de sostenibilidad a los di
. fas
Estimular una | empleados de la
Promover la cultura y | empresa
capacitacion compromiso de | Crear un plan de
de todo el conservacion de los | capacitacion, formacion
S Cada mes
personal de la | recursos naturales, | y conciencia al personal
L, . empresa en a todo el personal | de la empresa
Gestion social —— p
temas de de la empresa, para | Disefiar campafias de
politica de gue esta  sea | capacitacion Y | cada 15
sostenibilidad trasmitida a | sensibilizacion de la dias
turistica. nuestros  clientes | preservacion del medio
como también a los | ambiente
socios estratégicos | Realizar jornadas de
evaluacion al sistema
) Cada mes
implementado en la
empresa
Verificar que la
planificacion de los
paquetes disefados
sean incluidos estudios
Identificar los ambientales, Cada 8 dias.
impactos Involucrar el | normatividad ambiental
ambientales componente y puedan ser requisito
negativos de ambiental en la | fundamental para cada
Gestion mayor planificacién y el | actividad disefada.
ambiental importancia desarrollo de los | Realizar estudios de
para la paquetes turisticos | impactos ambientales
agencia y en las actividades. | con seguimientos en
turistica cada uno de los
procesos realizados en | Cada mes

la empresa, como
también en las
actividades de la
empresa.

c) La politica de sostenibilidad de la agencia de viajes debe estar disponible al

publico.
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La agencia de viajes debe contar con programas de capacitacion con el fin de dar a
conocer a todos sus funcionarios y clientes el compromiso y responsabilidad que
tiene con el desarrollo sostenible, ademas debe estar disponible en la plataforma
institucional y visible para todo el publico.

3.1.2.2 Programas de gestion para la sostenibilidad
La agencia de viajes debe:

a) ldentificar cudles de sus actividades, productos y servicios pueden tener un
impacto sobre la sostenibilidad.

La agencia de viajes debe disefiar una lista de chequeo donde identifique todas las
actividades que se realizan antes, durante y después de prestar sus servicios, y de
esta manera clasificar las actividades que mas generen impactos negativos.

Tabla 7.5.2.50. Ejemplo Matriz lista de chequeo de actividades

AGENCIA DE MATR'IZ LISTA DE CHEQUEO DE ACTIVIDADES

VIAJES VERSION: CODIGO: RESPONSABLE:
Actividades Actividad secundaria Frecuencia Responsable

Reserva Consultar disponibilidad 20 veces al dia Vendedor

de los hoteles
Impresién de Eleccion del tipo de 10 por dia de 8
. L. Vendedor
paquetes turisticos papel paginas cada uno

b) Realizar una evaluacion de impactos que permita determinar las prioridades de
actuacion e incluya consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas.

La agencia de viajes debe disefiar una matriz de evaluacion de impactos, donde se
identifiquen las actividades que se generaron en la matriz de lista de chequeo, con
el fin de crear unos estandares de medicion para visualizar el impacto que genera
cada actividad primaria, secundaria, los insumos utilizados, los documentos
asociados, en los diferentes aspectos ambientales, socioculturales y economicos
exigentes por la norma.

El objetivo de esta matriz es identificar las actividades que mas generan impacto
para crear estrategias que las mitigue.
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Tabla 7.5.2.51. Ejemplo de Matriz de evaluacion de impacto

NTS-TS 003 VERSION
AG\EINA(J::?SDE MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Dimension o o b= P”Q,”Z Meta/ 2
de la 5 3 . Qe | acion Programa £ 5
sostenibilida | 2 a Tipo | 52| (bajo, | (anexarlos > <
d 2 £ T>5 c | media, | documentos 8
alto) )
Increment Disminuir el
3 o del o consumo de
© g | consumo = agua,
Ambiental E > | delagua g 3 Alta promover un (r:r?gs
é’ © en < programa de
O temporada ahorro de
alta agua.
Creacion de
un programa
divE?gcgcié de patrimonio
n de las o cultwlral el
T - = cual se
Sociocultural | 8 actividade g 2 | Media | promocione a Cada
n S Q través de la mes
folcloricas z . -
informacion
artisi/icas. brindadg en
la agencia de
viajes.
En la agencia
de viajes se
apoyara la
contratacion
Disminuci de la
on de poblacién
9 oportunida Q local y creara
_ = des de = . un plan de Cada
Economico g_ trabajo :;';’ 2 Media capacitacion mes
L para la z y formacion
poblacion para que
local. tengan las
herramientas
para
desempeniar
los cargos.
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Esta matriz funciona asi:
EJEMPLO: Se hace referencia a los aspectos ambientales, socioculturales o
econdmicos sobre los cuales se esta evaluando el impacto.

IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES, PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE
AFECTEN LA SOSTENIBILIDAD: de forma concreta, se sefialan las acciones que
estan generando impactos negativos en alguno de los ejes.

VALORACION: el prestador, a través de una calificacion numérica, evalia 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 impacto; si la valoracion es 2, la actuacion
debe realizarse en un mediano plazo (seis meses), y si la valoracién es 3, implica
gue en la actuacion se deben realizar acciones de seguimiento para mejora continua
y mantener esta valoracion.

Los programas de gestion para la sostenibilidad nacen a partir de la identificacion
de los aspectos e impactos significativos de la operacion del establecimiento. Estos
programas van enfocados a la sostenibilidad ambiental, sociocultural y econdmica,
gue incluyan como minimo objetivos, actividades, metas (cuantificables, cuando sea
aplicable, alcanzable y medible), recursos, responsables, plazos e indicadores para
su logro.

c) Con base en la priorizacién, definir un programa para minimizar los impactos
ambientales, socioculturales y econémicos negativos, y mantener y optimizar los
impactos positivos.

La agencia de viajes debe disefiar un programa de sostenibilidad, que nace a partir

de los resultados que arroja la evaluacion de impactos que surge de la operacion

de la agencia; con el fin de crear estrategias para solucionar y mitigar estos

impactos. Este programa debe incluir los diferentes aspectos ambientales,

socioculturales, econdmicos, los responsables, recursos, actividades e indicadores

para su logro y seguimiento y debe ser consistente con la politica de sostenibilidad.
Cuadro 7.5.2.4. Ejemplo: Programa de sostenibilidad
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AGENCIA NTS-TS 003 VERSION
DE VIAJES PROGRAMA DE SOSTENIBILIDAD FECHA
RESPONSABLE CODIGO
ASPECTO IMPACTO OBJETIVO ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSO TIEMPO META INDICADOR
AMBIENTAL AMBIENTAL ESPECIFICO CORTO | MEDIANO | LARGO
Consumo de Incremento Disminuir el Promover Jefe del Financiero, Disminuir el consumo
agua del consumo | consumo de | un programa proceso Humano y consumo de total 2017/
del agua en agua en las de ahorro y Tecnolégico X agua en un consumo
temporada habitaciones. | uso eficiente 4% total 2016 *
alta. del agua. 1%
ASPECTO IMPACTO OBJETIVO ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSO TIEMPO META INDICADOR
SOCIO- SOCIO- ESPECIFICO CORTO | MEDIANO | LARGO
CULTURAL CULTURAL
Social Poca Crear un Promocionar | Jefe de gestién | Financiero, X Lograr Numero de
divulgacién programa de | laculturaa humana Humano y informar a clientes
de las patrimonio través de la Tecnoldgico todos los informados
actividades cultural. informacion clientes por en el 2018/
folcloricas y brindada por medio de la Numero de
artisticas. el hotel. base de datos | clientes fijos
de todas las en el 2017
actividades
folcléricas y
artisticas.
ASPECTO IMPACTO OBJETIVO ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSO TIEMPO META INDICADOR
ECONOMICO ECONOMICO ESPECIFICO CORTO | MEDIANO | LARGO
Empleo Disminucion Aumentar la | Capacitary | Jefe de gestion | Financiero, X Ampliar el Numero de
de contratacion formar al humana Humano y namero de empleados
oportunidades de la personal del Tecnoldgico empleados del hotel en
de trabajo poblacién hotel. contratados y el 2017/
para la local. capacitados | Cantidad de
poblacién de la empleados
local. poblacién local | locales fijos
en el 2016 x
100
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Corto plazo: Menos de un afio
Mediano plazo: De 1 afio a 4 afos
Largo plazo: De 4 afos en adelante

3.1.2.3 Monitoreo y seguimiento

La agencia de viajes debe establecer y mantener procedimientos para realizar el
monitoreo y el seguimiento de los programas de gestion para la sostenibilidad y los
objetivos y metas planteados para el cumplimiento de la politica.

La agencia de viajes debe establecer procedimientos que defina las disposiciones
y responsabilidades para realizar el monitoreo y seguimiento de los programas de
gestion, a partir de la identificacion de sus efectos en sostenibilidad; Asi mismo
como el monitoreo y seguimiento de los objetivos, metas y politica de sostenibilidad.

Los programas de sostenibilidad, se le deben realizar un seguimiento semestral,
donde se revise el cumplimiento de las actividades, la eficiencia de estas y a los
resultados obtenidos se les debe realizar las respectivas correcciones.

La persona encargada de revisar este seguimiento es la coordinadora o gerente de
la agencia de viajes, y los asistentes; ellos tienen la obligacién de realizar las
modificaciones correspondientes, las cuales quedaran registradas en el programa
e igualmente la fecha en la que fue desarrollada.

Este proceso sera orientado, verificado y aceptado de acuerdo al siguiente
procedimiento, el cual se debe encontrar en la plataforma o documentos de la
agencia de viajes.

Tabla 7.5.2.52. Matriz de monitoreo

SEENEN NTS-TS 003 VERSION:
DE VIAJE MATRIZ DE MONITOREO FECHA:
RESPONSABLE CODIGO:
Frecue Meses del afio
Equi | Activid ncia 11111 Toa'flal, Observa
po ad (M:BSU 112|3(4|5/6[7|8|9 ol1!2!] afo ciones
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Ejemplo: Procedimiento de monitoreo y seguimiento

1. Objetivos

2. Alcances

3. Definiciones
e Seguimiento
e Medicion
Responsable
Descripcién del procedimiento
e Monitoreo y seguimiento del programa de sostenibilidad

e Monitoreo y seguimiento de los objetivos y metas

3.1.2.4 Gestion de proveedores
La agencia de viajes debe:

a) ldentificar los bienes y servicios que adquiere para la prestacion de su servicio y
definir cudles de ellos tiene un mayor impacto sobre la sostenibilidad, para
establecer criterios de compra que incluyan consideraciones ambientales,
socioculturales y econdémicas, de acuerdo con la disponibilidad del mercado.

La agencia de viajes debe realizar una lista, donde se identifique y clasifique todos
los productos utilizados en la agencia y relacionarlos con cada uno de los
proveedores que lo suministran; con el fin de evidenciar cuales de ellos generan un
mayor impacto sobre la sostenibilidad y en base a este resultado se disefie una
matriz de criterios de compras de sostenibilidad que se debe dar uso al momento
de contratar los proveedores.
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Tabla 7.5.2.53. Ejemplo de matriz productos y proveedores

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA DE MATRIZ DE PRODUCTOS Y ——cn
VIAJE PROVEEDORES
RESPONSABLE CODIGO
Productos Servicios Proveedores Utilizacion
Limpia  vidrios, Aseoy Quimicos Para limpieza y desinfeccion de
escobas, bioseguridad Pereira, instalaciones, insumos, entre
traperos, lejia. Distriaseo. | otros.
Entre otros
Mantenimiento de Realizan mantenimiento a los
Repuestos PC’s y | Dell, Lenovo, | equipos de sistemas vy
refrigeraciones, Toshiba. comunicaciones de la
entre otros. instituciéon
Tabla 7.5.2.54. Matriz de criterios de compras de sostenibilidad
NTS-TS 003 VERSION
MATRIZ DECOMPRAS FECHA
AGENCIADEVIAJE | pE SOSTENIBILIDAD
RESPONSABLE CODIGO
Mater.la_les de Cumple | Alimentacion | Cumple Aseo Cumple
oficina
Utilizar papel Eleair .
100% preferentemente Utilizar
reciclado productos productos
post-consumo procedentes de naturales. Se
v totalmente la agricultura pueden
libre de cloro ecoléaica frente adauirir en
tanto en los a los productos q_ )
consumos de con aditivos o asocilaciones
papel de los procedentes locales de
escﬂtura. en de otac productos
cuadernos, explotaciones L
etc. Y aaricolas ecolog_lcos,,
comprobar las intensivas. herboristerias y
certificaciones tiendas
mediante el especializadas.
sello
ambiental
colombiano.
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b) Dar prioridad a los proveedores de aquellas empresas que como parte de su
politica comercial demuestren su compromiso con el desarrollo sostenible.

La agencia de viajes debe identificar los proveedores que en su politica de calidad
muestren el compromiso con el desarrollo sostenible. Y por medio de una matriz de
evaluacion se compruebe que si lo estdn cumpliendo.

Tabla 7.5.2.55. Ejemplo matriz de evaluacion

AGENCIA DE NTS-TS 003 VERSION
VIAJE MATRIZ DE EVALUACION FECHA
Criterios Aspecto a evaluar Evaluacién | Reevaluacién
Calidad de Que el producto sea duradero y
suministros de buen material.

Fiabilidad del plazo
de entrega

Que el proveedor llegue acuerdos
sin ningun problema sin salirse de
sus estandares.

Competitividad de
precios

Que el precio que se establezca
sea asequible en el mercado.

Politica y objetivos
de sostenibilidad

EvalGa la implementacién de la
politica y objetivos sostenibles.

c) Verificar la idoneidad y legalidad de las empresas o0 personas que contrata.

La agencia de viajes debe asegurar que todos sus proveedores se encuentren
legalmente constituidos ante la Camara de comercio, Dian y demas entidades a las
que deben pagar impuestos; y ademas que cumplan con los criterios de compras
de sostenibilidad.

3.1.2.5 Autoridad y responsabilidad

a) La direccion debe asegurar la implementacion y mantenimiento del sistema
de gestion para la sostenibilidad.

La coordinadora o gerente de la agencia de viajes es la persona encargada de velar
por el cumplimiento de la normatividad, de los procesos de implementacion de
documentacion de la misma, revisandola y socializandola con el personal de la
agencia. Debe tener en cuenta:
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e Nombrar un lider de implementacion de la sostenibilidad

e Es necesario definir las responsabilidades por parte de la agencia de
viajes, que garantice el cumplimiento de los requisitos de la normatividad.

e El monitoreo de los requisitos de la norma.

b) La agencia de viajes debe definir la responsabilidad y autoridad de las
personas involucradas en el cumplimiento de esta norma.

La agencia de viajes debe disefiar una matriz de autoridad y responsabilidad, donde
esta indique las responsabilidades y el compromiso que debe tener el personal de
la agencia frente a los requisitos de la norma.

Tabla 7.5.2.56. Ejemplo matriz de autoridad y responsabilidad

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA DE MATRIZ DE AUTORIDAD Y FECHA
VIAJE RESPONSABILIDAD
RESPONSABLE CODIGO
Aspecto rg‘ggi\ggzga Cargo Funcion Responsabilidad
Informar y
contextualizar a
Capacitacion | Informacion y | Lider de | Personaldela | todo el personal
capacitaciones gestion agencia y | sobre el
humana proveedores | compromiso que se
tiene con el
desarrollo
sostenible.
Hacer uso
Consumo de | Minimizar y dar | Asesores Atencion  al | adecuado del agua
agua uso adecuado del | de la | cliente dentro y fuera de las
consumo de agua | agencia instalaciones de la
agencia

La agencia de viajes debe llevar un seguimiento de las reuniones que se realicen,
para evidenciar los cambios y estrategias que se generan en cada una de la toma
de decisiones que se ejecuten.
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Tabla 7.5.2.57. Matriz de acta de reuniones

NTS-TS 003 VERSION
AGENC! | MATRIZ DE ACTA
A DE DE REUNIONES FECHA
VIAJE | pESPONSABLE | cobico
ACTA: FECHA:; HORA: LUGAR:
ASISTENTES.
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

TEMAS DE INTERES

1. Sociabilizacion politica y objetivos de sostenibilidad.
2. Informacion sobre la capacitacion de los programas de sostenibilidad.
3. Socializacion sobre los comportamientos responsables de los clientes.

TAREAS

COMPROMISOS:

Firma de responsable:

3.1.2.6 Informacion y capacitacién

a) La agencia de viajes debe informar sobre su politica y programas de
sostenibilidad a los proveedores, prestadores de servicios turisticos y demas
empresas, con los cuales tenga relacién comercial.

La agencia de viajes debe dar a conocer la politica y los programas de sostenibilidad
a todos los proveedores, prestadores de servicios, empresas con los que tengan
convenio. Por medio de publicidad, avisos en los diferentes servicios turisticos y a
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nivel externo se debe divulgar en cada area de la agencia, con el fin de que todo el
personal que se encuentre vinculado en la misma y conozca el compromiso que
tiene la agencia con el ambiente.

b) La agencia de viajes debe informar y promover, en sus clientes, proveedores,
empleados y la comunidad, comportamientos responsables con el desarrollo
sostenible.

La agencia de viajes y su personal son los encargados de fomentar y dar a conocer
los comportamientos responsables que deben asumir todos sus clientes,
proveedores, empleados y la comunidad con el ambiente; por medio de charlas
informativas, capacitaciones y la publicidad virtual en sus paginas web, con el fin de
gue el cliente desde el primer contacto que tenga con la agencia se informe de este
compromiso responsable y desee adquirir Sus servicios.

Cuadro 7.5.2.5. Comportamientos responsables con el desarrollo sostenible

Area de Tema de . .
: > P Participantes Comportamientos
informacion formacion
Clientes, personal Politica y Responsabilidad vy
de la agencia y objetivos de Todos disposicion para
proveedores sostenibilidad enfrentar este
nuevo cambio.
Comunidad, Programa Respeto con el
personal de la sociocultural Todos patrimonio cultural y
agencia, clientes. natural.

c) Toda la informacién disponible para los clientes, de acuerdo con lo exigido por
esta norma, debe presentarse por lo menos en dos idiomas.

La agencia de viajes debe disponer de la politica y los objetivos de sostenibilidad

(espafiol e inglés).

d) La agencia de viajes debe contar con un programa de capacitacion dirigido a los
empleados y demas personal vinculado, que permita el cumplimiento de esta

norma y el mejoramiento de sus competencias.
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La agencia de viajes debe disefar un programa de capacitacion dirigido a todos los
empleados, clientes, proveedores y comunidad, que contenga tema de interés,
publico objetivo, instructor, fecha e indicador.

Cuadro 7.5.2.6. Ejemplo programa de capacitacion

NTS-TS 003 VERSION
PROGRAMA DE

AGENCIA 2 FECHA

DE VIAJE CAPACITACION
RESPONSABLE CODIGO

Tema de Publico Instructor Fecha Indicador

interés objetivo

Politica y | Proveedores, Coordinador o Para el 15 de

objetivos de | personal de la | gerente de la enero del 2017

sostenibilidad | empresa y | agencia de | 01-15-17 |el 100% del
prestadores de | viajes personal
servicios mencionado

deben tener el
conocimiento 'y
entendimiento
sobre el tema de
interés.

e) La politica de sostenibilidad debe ser comunicada, entendida y aplicada por los
empleados y demas personal vinculado a la agencia de viajes.

La agencia de viajes debe velar porque los empleados y el personal vinculado,
le den cumplimiento a la politica de sostenibilidad.

f) La agencia de viajes debe informar a sus clientes sobre los comportamientos
ambientales, socioculturales y econdmicos responsables en los trayectos y
destinos turisticos que programa, opera, promociona y comercializa.

Toda la informacién que la agencia de viajes genere para darle cumplimiento a
la norma, sobre los comportamientos responsables frente a los aspectos
ambientales, socioculturales y econdmicos. Se deben trasmitir en los trayectos
y destinos turisticos, que programa, opera, promociona y comercializa
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Cuadro 7.5.2.7. Ejemplo comportamiento responsables frente a los aspectos
ambientales, socioculturales y econémicos

Darle buen uso al recurso hidrico.

Proteger el patrimonio natural.

No extraer especies de flora y fauna nativa.
Denunciar los actos que atenten contra el
patrimonio cultural.

Respetar las culturas de las comunidades.

e Denunciar casos de abuso de menores de

Comportamiento
ambientales

Comportamientos
socio-culturales

edad.
e Emplear a la comunidad aledafia.
Comportamientos e Comprar los productos elaborados por
econOmicos proveedores de la region.

g) Laagencia de viajes debe disefiar o utilizar de manera responsable y respetuosa
la publicidad de los destinos, productos y servicios que organiza, promociona,
comercializa y opera, de tal manera que no afecte al cliente, ni impacte
negativamente el patrimonio natural y cultural.

La agencia de viajes debe utilizar papel ecoldgico o reciclable, reutilizar las
impresiones para minimizar el impacto de generar residuos y asi contribuir con
el cuidado del entorno natural y cultural de manera responsable y respetuosa.

3.1.2.7 Documentacion
La documentacion para el cumplimiento de esta norma debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica, los objetivos, metas y
programas de sostenibilidad.

b) Los procedimientos documentados requeridos en esta norma.
c) Los documentos vigentes deben estar identificados y disponibles.
d) Se debe implementar un mecanismo que facilite el control de los documentos

vigentes.
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Para darle cumplimiento a este item, la agencia de viajes debe disefiar un listado
maestro de documentos, donde se evidencie las matrices, registros, formatos y
demas que se mencionan en lo anterior.

Cuadro 7.5.2.8. Ejemplo de listado maestro de documentos

NTS-TS 002 VERSION

ESTABLECIMIENTO LISTADO MAESTRO DE FECHA
DE ALOJAMIENTO Y DOCUMENTOS

HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Nombre De Los Documentos Caodigo

Programa de capacitacion (PC): este codigo corresponde al

TR PCO001
programa de capacitacion nimero 1

Programa de monitoreo y seguimiento PMS002

Cddigo de conducta CCo03

Nota: Los cddigos de la documentacién tienen una secuencia y las letras que
acompafian cada cédigo corresponden al &rea, al nombre del establecimiento o a
los codigos de los sistemas de gestion con que cuenta el establecimiento.

3.1.2.8 Mejora

28.La agencia de viajes debe adelantar continuamente acciones y estrategias
encaminadas al mantenimiento y mejoramiento de su gestion en el @&mbito de
la sostenibilidad.

29. Anualmente se deben registrar los logros obtenidos y las acciones de mejora
por alcanzar, de acuerdo con el programa de gestidn para la sostenibilidad.

La agencia de viajes debe contar con un area de mejoramiento continuo o de
procesos que sea la encargada de realizar las auditorias internas con el fin de
levantar las no conformidades de todos los programas, matrices, registros, formatos,
gue exige la norma.

Esta area sera la encargada de velar por las acciones y estrategias encaminadas al
mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion de sostenibilidad. Ademas,
deben llevar anualmente un registro de logros obtenidos por medio de las acciones
y los programas de gestion para la sostenibilidad.
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Procedimientos:

e Realizar plan de auditoria

¢ Verificar no conformidades pendientes
e Realizar lista de chequeo

e Ejecutar auditoria

e Revisar y clasificar los hallazgos

e Realizar retroalimentacion

¢ Informe de auditorias

e Revision por direccion

3.2 REQUISITOS ESPECIFICOS
3.2.1 Requisitos ambientales

3.2.1.1 Patrimonio natural
La agencia de viajes debe:

a) Informar a sus proveedores y clientes acerca de la normatividad legal vigente
en los destinos que opera, promociona 0 comercializa, para evitar el trafico
ilegal de especies de flora y fauna.

La agencia de viajes por medio del programa de capacitacion, el plan de informacion
y sensibilizacion le da cumplimiento a este item, ya que dentro de sus temas de
interés aborda el trafico ilegal de especies de flora y fauna dirigido a los destinos
gue opera, clientes, empleados, comunidad promociona y concientiza.

b) Liderar, apoyar o promover con las organizaciones y entidades competentes,
campafnas enfocadas a la prevencion del tréfico ilicito de flora y fauna,
teniendo en cuenta la reglamentacion vigente.

La agencia de viajes es la encargada de promover y liderar las campafas enfocadas
a la prevencion del trafico ilicito de flora y fauna dirigida a todo el personal que tenga
cualquier tipo de acercamiento con la misma y también deben explicar la
importancia de la reglamentacién vigente y sanciones que podrian tener en caso de
omitir este item.
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Cuadro 7.5.2.9. Programa de capacitacion

NTS-TS 003 VERSION
PROGRAMA DE
AGENCIA p FECHA
DE VIAJE CAPACITACION
RESPONSABLE CODIGO
Tema,de Pu_bh_co Instructor Fecha Indicador
interés objetivo
Coordinador o La agencia debera
Explicar la gerente la inforrgar a clientes
importancia de , agencia de y
- Clientes, .. proveedores acerca
la normatividad viajes, promotor 01 -15 o
: Proveedores de la normatividad
para evitar el desarrollo -2017 ara evitar el trafico
trafico ilegal de turistico, ”% al de especies en
flora'y fauna auxiliar de g P
turismo un 100%.

c) Establecer un sistema para manejar de manera responsable la informacion
acerca de los diferentes atractivos y actividades relacionadas con el
patrimonio natural del pais y promover su visita.

La agencia de viajes tiene como objetivo promover de manera responsable la
informacion sobre la importancia del patrimonio natural del pais, en los distintos
atractivos y actividades relacionadas con el mismo; dando a conocer su historia y
los estados de conservacion en los que se encuentran, incentivando a todos los
clientes, turistas y prestadores de servicios turisticos visitar estos lugares
patrimoniales.

De tal manera en el material publicitario se debe mencionar este tema de
importancia.

d) Organizar, promover y operar productos y servicios turisticos, que no
generen impactos negativos en el patrimonio natural.

La agencia de viajes tiene la responsabilidad de concientizar a todo el personal
vinculado, acerca de los impactos negativos en el patrimonio natural, realizara por
medio de las charlas, informacion y capacitaciones sobre este tema.
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3.2.1.2 Uso eficiente del agua

En sus instalaciones la agencia de viajes debe:

a) Registrar y monitorear el consumo de agua periédicamente y fijar metas de
manejo eficiente del recurso.

La agencia de viajes debe realizar un registro de consumo de agua, donde se pueda
identificar el consumo por mes, el objetivo, indicador, meta y frecuencia. Adicional
a este registro la agencia de viajes debe disefiar el programa para minimizar el
consumo de este recurso. Se anexa al programa de sostenibilidad.

Cuadro 7.5.2.10. Ejemplo registro de consumo de agua

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA | REGISTRO BIE CONSUMO FECHA
DE VIAJE
RESPONSABLE CODIGO
Mes Consumo Objetivo Metas Indicador | Frecuencia
mes (kw)
Enero 40m”3
Febrero 35m"3 Consumo
Marzo 38m"3 Reducir el | Disminuir | 2l de
consumo el agua
q 2017/
e agua en | consumo
. consumo
la agencia | de agua Id Mensual
; de viajes | enun 3% total de
Abril 45m”"3 agua
2016
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Cuadro 7.5.2.11.Programa de consumo de agua 2

NTS-TS 003 VERSION
AGENCI | PROGRAMA DE CONSUMO
A DE DE AGUA AClA
VIAJE RESPONSABLE CODIGO
Aspe | Impacto | Objeti Tiempo
cto | ambient VO Activi | Respon | Recurs _ Meta | Indic
ambi al Espec | dad |sable |o Co | Medi | Lar ador
ental ifico ro | ano | go
Cons | Agotami | Dismi | Capa | Jefe del | Financ Dism | cons
umo | ento del | nuir el | citar e | proces | iero inuir | umo
de |recurso |consu |incent |0 Huma el total
agua | hidrico | mo de | ivar al noy cons | 2018
agua | perso Tecnol umo |/
en las | nalen ogico de cons
activid | el uso X agua | umo
ades |y enun | total
turistic | ahorr 1% 2017
as 0 *1%
eficie
nte
del
agua
Instal
ar
sanita
rio
ahorr X
ador
intelig
ente

b) Desarrollar actividades de mantenimiento preventivo, para todos los equipos
e instalaciones hidraulicas y sanitarias.

La agencia de viajes debe establecer una matriz para hacer seguimiento a las
actividades que se tienen estipuladas, para esto el area de mantenimiento sera el
encargado de llevar a cabo estas actividades preventivas.
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Tabla 7.5.2.58. Ejemplo de formato de matriz control de actividades del agua

NTS-TS 003 VERSION
CONTROL DE ACTIVIDADES DEL
AGENCIA FECHA
DE VIAJE USO EFICIENTE DEL AGUA
RESPONSABLE CODIGO
Lugar L
Actividad | Observacion | Responsable de Fe_ch,a P“’.X'TT‘ a
revision revision revision
Adecuar Hasta la Area de Bafos
los fecha el mantenimiento
sanitarios 50% de los
y bafios se
lavamanos | encuentran
con un con
sistema de | sistemas de
ahorro de | ahorro de
agua. energia.

3.2.1.3 Uso eficiente de la energia

En sus instalaciones la agencia de viajes debe:

a) Llevar un registro de los consumos totales de energia y establecer metas de
manejo eficiente del recurso.

La agencia de viajes debe realizar campafias de sensibilizacion para todos sus
trabajadores; ademas de elaborar un programa para el uso eficiente de la energia.
Este debe tener indicadores que indiquen si se cumplié la meta propuesta por la
agencia de viajes.
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Tabla 7.5.2.59. Ejemplo matriz de consumo de energia

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA | CONSUMO TOTAL DE ENERGIA FECHA
DE VIAJE
RESPONSABLE CODIGO
Mes Consumo Objetivo Metas Indicador Frecuencia
mes (kw)
Enero 60 kw Reducir el | Disminuir | Consumo total | Cada mes
Febrero consumo de el de energia
Marzo energia de | consumo 2017/
. la agencia de consumo total
Abril de viai . .
e viajes energia de energia
Mayo en un 2016
Junio 5%
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total

b) Desarrollar actividades de mantenimiento preventivo, para todos los equipos
e instalaciones de las fuentes de energia.

La agencia de viajes debe establecer una matriz para hacer seguimiento a las
actividades que se tienen estipuladas en el programa del uso eficiente de energia.
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Tabla 7.5.2.60. Ejemplo matriz de control del uso de energia

NTS-TS 003 VERSION
CONTROL DE LAS ACTIVIDADES
AGENCIA DEL USO EFICIENTE DE LA FECHA
DE VIAJE ENERGIA
RESPONSABLE CODIGO
Lugar -
Actividad | Observacion | Responsable de Fe.ch,a Prqx @ a
"y revision revision
revision
Instalar y Hasta la
utilizar fecha el
lamparas, 60% de los . .
. Administracion
bombillos y | aparatos -
. y Oficinas
aparatos electrénicos .
. mantenimiento
electrénicos | son
ahorradores | ahorradores
de energia. | de energia.

3.2.1.4 Gestion de residuos

En sus instalaciones la agencia de viajes debe:

a) Llevar un registro de la cantidad mensual y tipo de residuos que genera.

La agencia de viajes debe medir y controlar los residuos que genera para hacer un
uso responsable de los mismos.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad.
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Tabla 7.5.2.61. Matriz de registro de residuos

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA DE
VIAJE REGISTRO DE LOS RESIDUOS FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Tipo Ener | febrer | Marz | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agos | Septie | Octu | Novie | Dicie
de 0 (o} (o} to mbre bre | mbre | mbre
residu

Canti | Canti | Canti | Canti | Canti | Canti | Canti | canti | Cantid | canti | cantid | cantid
0 dad dad dad dad dad dad dad dad ad dad ad ad

(kilos | (kilos) | (kilos | (kilos | (kilos | (kilos | (kilos | (kilos | (kilos) | (kilos | (kilos) | (kilos)
) ) ) ) ) ) ) )

Plastic
o}

Papel

Cartén

Orgéni
cos

Total

b) Implementar un programa de manejo integral de residuos, el cual debe ser
conocido por empleados y clientes, que incluya minimizacion, reutilizacion,
separacion, reciclaje y disposicion adecuada de los mismos.

La agencia de viajes debe definir los lineamientos del programa de manejo integral
de residuos para garantizar una eficiente administracién, garantizando su
recoleccion, manejo, control, tratamiento, aprovechamiento y disposicion.
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Tabla 7.5.2.62. Matriz manejo y control de residuos

NTS-TS 003

VERSION
AGENCIA | MANEJO Y CONTROL DE
DE VIAJE | RESIDUOS AGENCIA DE FECHA
VIAJES
RESPONSABLE CODIGO
Proceso Observacion Actividades Fecha | Responsable Documento
propuestas de soporte
Agencia de | La agencia de | Impresion en Administracion Cada que
viajes (ver| viajes esta | papel reciclable se realice
documento manejando | Capacitacion en un proceso
soporte |adecuadamente manejo integral 0 una
#432) los residuos de residuos actividad,
peligrosos y no se debe
peligrosos Recolecciéon diligenciar
generadas en la interna de los un
misma. residuos documento
en el cual
se explique
muy bien la
accion
realizada.

3.2.1.5 Material publicitario

La agencia de viajes debe imprimir no menos del 50 % de los materiales, incluyendo
los de promocion e informacién, en papel con contenido de material reciclado, de
acuerdo con la disponibilidad del mercado.

NOTA: Este requisito puede ser demostrado por la especificacién técnica del
fabricante del papel.

La agencia de viajes debe promover una cultura y compromiso de conservacion de
los recursos naturales al 100% del personal de la empresa, e incentivar politicas
para: reducir, reutilizar y reciclar en todos los procesos administrativos y operativos
de la agencia de viajes.

Ejemplo de documento soporte

La agencia de viajes

garantiza que el material publicitario es
100% ecoldgico y reciclable, asi cumpliendo con los pardmetros estipulados
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en los programas. Ademas, el proveedor cumplen con los
siguientes parametros

3.2.2 Requisitos socioculturales
3.2.2.1 Patrimonio cultural

a) Cuando la agencia de viajes emplee en su decoracidon manifestaciones
artisticas producidas y elaboradas en el ambito local, regional o nacional,
éstas deben utilizarse de manera responsable.

La agencia de viajes debe establecer parametros en su decoracion, para que las
manifestaciones culturales de la region no sean utilizadas de manera exagerada.

b) La agencia de viajes debe establecer un sistema para manejar de manera
respetuosa la informacién acerca de los diferentes atractivos y actividades
relacionadas con el patrimonio cultural del pais y promover su visita.

La agencia de viajes debe contar con un brochure donde se especifique muy bien
las actividades que se pueden realizar en el destino con sus respectivos precios,
con el fin de promover la visita a otros lugares turistico ademas de brindar al turista
toda la informacion pertinente.

Tabla 7.5.2.63. Matriz atractivos patrimoniales

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA ATRACTIVOS
DE VIAJE PATRIMONIO HEChk
RESPONSABLE CODIGO

Listade | Informacion - Experiencias
. : Actividades Fotos
atractivos| del atractivo memorables
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c) La agencia de viajes debe liderar, apoyar o promover con las organizaciones
y entidades competentes, camparfas enfocadas a la prevencion del trafico
ilicito de bienes culturales, teniendo en cuenta la reglamentacion vigente.

La agencia de viajes debe educar a sus empleados y a sus clientes en temas de
prevencion del trafico ilicito de bienes culturales; ademas de tener publicado las
acciones que hace para prevenir este trafico.

Tabla 7.5.2.64. Matriz de campafia de prevencion

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA CAMPANAS DE
DE VIAJE PREVENCION FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Actividad Objetivo Dirigido a | Responsabl | Asistente | Observacione
e S S
Conociendo | Concientiz | Turistas Personal
la ar alas asignado
ley 397 de personas :
1997. sobre la | Comunida
Contra el | proteccién d
trafico de de los
Patrimoni bienes Empleado
0 culturales S
Cultural. del destino
turistico

d) Laagencia de viajes debe organizar, promover y operar productos y servicios
turisticos, que no generen impactos negativos en el patrimonio cultural.

La agencia de viajes debe estipular por escrito cuales son las acciones que llevara
a cabo para no generar impactos negativos al patrimonio cultural de esa sociedad,
ademas debe estar publico.

Ejemplo

La agencia de viajes

, esta comprometida con la conservacion del

patrimonio natural y cultural, por consiguiente, ofrece escenario donde se
destaca la cultura y la riqueza artistica de las comunidades donde opera.
Ademas de generar nuevas oportunidades laborales y reconocimiento ante la

sociedad.
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3.2.2.2 Prevencion contra la explotacion y el comercio sexual con menores

de edad relacionado con la actividad turistica

La agencia de viajes debe:

a) Liderar, apoyar o promover con las organizaciones y entidades competentes,
campafas enfocadas a la prevencion del comercio y explotacién sexual con
menores de edad, y denunciar los casos segun la legislacion vigente.

La agencia de viajes debe trabajar de la mano con las organizaciones competentes
del municipio para prevenir el comercio y la explotacion sexual con menores,
ademas de generar acciones desde la empresa con sus empleados y clientes.

Nota: si los destinos que la agencia de viajes opera no cumplen con este
requerimiento sera sancionada.

b) Contar con un programa de capacitacion para la prevencion del comercio
sexual con menores de edad, conforme a la legislacién vigente dirigido a
empleados y demas personal vinculado.

La agencia de viajes debe brindar capacitaciones a todo el personal y clientes sobre
el tema de explotacion infantil, ademéas de documentar las sesiones del programa
establecido y utilizar los medios de comunicacién para dar a conocer sobre el tema.

Tabla 7.5.2.65. Matriz de campafia de prevencion 2

NTS-TS 003 VERSION
AG%’TE]IQ DE CAMPANAS DE PREVENCION FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Tema Objetivo Dirigido a | Verificacién de la Observaciones
accion
Concientizar a | Turistas Fotos, lista de
Turismo sexual las personas asistencia, entre
con nifios, nifias para prevenir la otros.
o adolescentes | explotacion | Comunidad
(Ley 679 del 3 sexual y
de agosto de comercial de
2001) nifos, nifasy | Empleados
adolescentes,
asociadas a
viajes y turismo.
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c) Informar a sus proveedores sobre su compromiso con la prevencion del
comercio y explotacion sexual con menores de edad a través del turismo.

La agencia de viajes debe dar a conocer a sus proveedores que se cumple con la
Ley 679 del 3 de agosto de 2001 y verificar que también ellos cumplan estos
requisitos y generen acciones para evitar este acto ilegal.

Nota: para divulgar a los proveedores, clientes y personal su compromiso, la
agencia de viajes debe crear una politica de prevencion de explotacion sexual
infantil.

Ejemplo de la politica

La agencia de viajes , esta comprometida con la prevencion
de la explotacién y el abuso sexual de menores de edad asociada al turismo,
por ende, emplea la ley 679 de agosto 03 de 2001 para capacitar y sensibilizar
continuamente a empleados, proveedores, clientes, guias y agencias
externas. (debe anexar un documento soporte de las actividades que impulsa
para prevenir este tema)

3.2.3 Requisitos econémicos
3.2.3.1 Contrataciéon y generacién de empleo
La agencia de viajes debe:

a) Contratar personas naturales o juridicas de los destinos que opera, en
condiciones justas y equitativas de acuerdo con la disponibilidad del
mercado.

La agencia de viajes debe estimular la contratacion de personal local, ademas de
brindar acompafiamiento en los procesos de capacitacién con el fin de generar
condiciones justas de trabajo.
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Tabla 7.5.2.66. Matriz contratacion

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA DE VIAJE CONTRATACION FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Accion Responsable Objetivo
Incluir a la comunidad Administracién Capacitar 10% de la
local en la prestacion comunidad en procesos
de los servicios. turisticos

b) Apoyar la generacion de empleo, en condiciones justas y equitativas,
vinculando a las comunidades locales de manera directa.

La agencia de viajes debe velar por la inclusion de la comunidad local en los
servicios que ofrece, con el fin de generar fuentes dignas de trabajo y distribucion
equitativa de la rigueza. Ademas de otorgar oportunidades de superacion y
crecimiento a la comunidad.

c) Promover la compra y el consumo de bienes y servicios producidos y
comercializados por la comunidad local en los destinos que opera, de
acuerdo con la disponibilidad del mercado.

La agencia de viajes debe estar comprometida con el desarrollo de la comunidad
local, y buscar destacar la cultura a través de los bienes y servicios comercializados
por ellos, ademas de generar nuevas oportunidades laborales.

d) Promover la compra y el consumo de bienes y servicios producidos y
comercializados por poblacién vulnerable en los destinos que opera, siempre
y cuando estos ofrezcan servicios turisticos.

La agencia de viajes debe garantizar la inclusién de los diferentes servicios turisticos
gue ofrecen las comunidades donde esta opere, con el fin de mejorar su calidad de
vida y salvaguardia de su cultura.

e) Evitar la explotacion laboral infantil en los programas que disefia, opera,
promociona o comercializa.
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La agencia de viajes debe disefiar programas informativos acerca de la legislacion
vigente para evitar la explotacion laboral infantil en todos los destinos donde Opera.

Tabla 7.5.2.67. Matriz de prevencién

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA
DE VIAJE PROGRAMAS PREVENTIVOS FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Nombre Objetivo Responsable | Observacion

Conociendo la
legislacion vigente para
proteger a los nifios de la

explotacion laboral.

Concientizar al 100% de

la poblacion que brinda

servicios turisticos en la
agencia de viajes.

Administracion

f) Evitar ejercer discriminacion de raza o género en los programas que disefia,
opera, promociona o comercializa.

La agencia de viajes debe informar a sus clientes sobre la discriminacion raizal para
evitar cualquier tipo de discriminacién por parte de los turistas hacia la poblacion

local.
Tabla 7.5.2.68. Matriz campafia de prevencion
NTS-TS 003 VERSION
AGENCIADE [ cAMPARAS DE FECHA
VIAJE PREVENCION
RESPONSABLE CODIGO
Tema Objetivo Dirigido a | Verificacion de la Observaciones
accion
Discriminacion | Concientizar a las| Turistas Fotos, lista de
personas para asistencia, entre
prevenir la : otros.
discriminacion de | Comunidad
raza o genero
asociadas a viajes
y turismo. Empleados
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3.2.3.2 Capacitacion de las comunidades locales

La agencia de viajes debe apoyar el desarrollo de programas de capacitacion a las
comunidades de los destinos que opera.

La agencia de viajes debe brindar a la comunidad local capacitaciones sobre el
desarrollo de turismo sostenible con el fin de crear conciencia medioambiental.

Cuadro 7.5.2.12. Programa de capacitacion

turismo como

NTS-TS 003
AGENCIA VERSION
DE VIAJE |PROGRAMAS DE CAPACITACION| FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Temas de | Asistentes Resultados Verificacion Observaciones
interés esperados de la accién
¢Quées | Comunidad Que la Por medio de| La agencia de viajes
turismo comunidad se listas de |trabaja de la mano con
sostenible? concientice en |asistenciasy| la comunidad para
referencia al fotos. generar un desarrollo

sostenible

una estrategia
para

salvaguardar el

patrimonio.
Que la
comunidad se
apropie de la

actividad.

3.2.3.3 Beneficios indirectos
La agencia de viajes debe:

a) Demostrar y promover una participacion activa en las diferentes actividades
sociales, recreativas o benéficas convocadas por organizaciones comunales
0 empresas locales.

La agencia de viajes debe contribuir al desarrollo socioeconémico de las
comunidades asi promoviendo los eventos culturales, sociales ademas de
garantizar condiciones dignas de trabajo.
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b) Utilizar, promover y apoyar la comercializacion de artesanias y productos
caracteristicos de la region fabricados por personas o empresas locales, en
condiciones comerciales justas.

La agencia de viajes debe impulsar los productos autdctonos de los destinos en los
gue opera, por medio de brochure, vitrinas, marketing 3.0 entre otras.

3.2.3 Otros requisitos
3.2.3.1 Seguridad
La agencia de viajes debe:

a) Exigir a sus proveedores el cumplimiento de las normas de seguridad en la
prestacion del servicio.

La agencia de viajes es la responsable de promover todas las actividades de
prevencion, control y mitigaciéon de los riesgos laborales existente en el mismo
entorno.

b) Ejecutar acciones practicas para garantizar la seguridad de los clientes y
empleados en sus instalaciones.

La agencia de viajes debe velar porque todos sus empleados se capaciten en temas
de prevencion de riesgos profesiones ademas de asegurar que los lugares de
trabajo sean aptos para la prestacion del servicio; en cuanto a los proveedores debe
investigar cuales requisitos cumple y que seguridad ofrecen en cuanto a sus
servicios turisticos. Finalmente debe velar por el bienestar de sus clientes, visitantes
y personal.

Tabla 7.5.2.69. Matriz de seguridad

NTS-TS 003 VERSION
AGENCIA ACCIONES PARA LA
DE VIAJE SEGURIDAD AL
RESPONSABLE CODIGO
Accion Estrategias
preventiva Dirigido a
Dar a Charlas informativas sobre la
conocer la prevencion de los accidentes de
ley 1562 de El personal y proveedores | trabajo y enfermedades laborales.
2012
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c) Adelantar acciones, en los destinos que operay comercializa, para garantizar
la seguridad de los viajeros en la prestacion de los servicios.

La agencia de viajes debe garantizar a sus clientes que en cada paquete turistico
este incluido un seguro integral que cubra cualquier accidente en los diferentes
destinos, ademas de cumplir todas las exigencias segun la ley.

4. CRITERIOS DE EVALUACION PARA EL OTORGAMIENTO DEL
CERTIFICADO DE CALIDAD TURISTICA

Las agencias de viajes deben cumplir con el cien por ciento (100%) del total de los
requisitos indicados en esta norma.

Si algun requisito no es aplicable a la agencia de viajes, ésta debe justificar su
exclusiéon. La exclusién es justificable solamente cuando las caracteristicas de la
agencia de viajes y sus condiciones particulares no permitan cumplir ese requisito.
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7.5.3. Herramienta guia para la implementacion de la NTS TS - 004
establecimientos gastrondémicos y bares

Para dar inicio con el proceso de documentacién para la implementacion de la
Norma Técnica Sectorial NTS-TS 004 para los establecimientos gastronémicos y
bares; deben disefiar una matriz de lista de chequeo que contenga todos los items
de la norma, con el fin de identificar en qué estado se encuentra y que apartados
son los que se deben implementar.

GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

Los establecimientos gastronémicos y bares deben disefiar, implementar,
mantener, evaluar y mejorar la gestion para la sostenibilidad, con los registros o
evidencias para demostrar el cumplimiento de los siguientes requisitos:
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Tabla 7.5.3.70. Ejemplo de Matriz de lista de chequeo

ESTABLECIMIENT | NTSTS | MATRIZ | FECHA: | VERSION: RESPONSABLE:
oS 004 DE LISTA
GASTRONOMICOS DE
Y BARES CHEQUEO
REQUERIMIENTOS | CODIG DEBE CUMPLE| NO OBSERVACIONES
DE LA NTS TS 004 o] CUMPLE
3.1 a) Cumplir Cumple con los
REQUISITOS la requisitos
LEGALES legislacion laborales; pero se
vigente en X le recomienda
los reformar y
aspectos agregar estos
turisticos, requisitos legales
ambientale para dale
S, cumplimiento en
culturales, su totalidad para
econdémico este item.
s, laborales
y demas
gue le sean
aplicables,
y
3.2 b) hacer
seguimient X
o] al
cumplimien
to de esta
legislacion.

3. REQUISITOS DE SOSTENIBILIDAD

3.1 Requisitos legales

El establecimiento gastrondémico o el bar debe:

a) Cumplir la legislacion vigente en los aspectos turisticos, ambientales,
culturales, econémicos, laborales y demas que le sean aplicables.
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El establecimiento gastronémico o bar debe revisar de manera minuciosa todos los
requisitos legales tales como las leyes, decretos, resoluciones, licencia y permisos
con los que actualmente opera la empresa; con el objetivo de adaptar los articulos
qgue le aplican directamente. Ademas, se deben tener en cuenta los diferentes
aspectos turisticos, ambientales, culturales, econdmicos y laborales. Con el fin de
darle cumplimiento a los requisitos legales que exige la norma.

A este formato se le nombra Matriz de requisitos Legales:

Tabla 7.5.3.71. Ejemplo de Matriz de requisitos legales

NTS-TS 004 VERSIO
ESTABLECIMIENT
(OF] MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES FECHA
GASTRONOMICOS
Y BARES RESPONSABLE CODIGO
ASPECT AFECL:TA
TIPO DE LEY/DECRET OA COMO CLIENT RESPONSABL
REQUISITO (0] CUMPLI CUMPLE E
R E S/N
Ley 1558 de Obteniendo
2012 el Registro
“Por la cual se Nacional de
modifica la Turismo
Ley 300 de .
. 1996-Ley . Cumplimient Coordinador
Turismo Articulos del
general de o de los .
4 5, 13, 32, o establecimiento
turismo, la Ley 33 v 35 requisitos de astron6mico o
1101 de 2006 'Y 29 las Normas N 9 bar
y se dictan de
otras sostenibilida
disposiciones” d
Ambiental
Cultural
Econdmico
Laboral

b) Hacer seguimiento al cumplimiento de esta legislacion
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El establecimiento gastrondmico o bar debe asignar una persona que sea la
encargada de realizar el seguimiento a la matriz y verificar la vigencia y
actualizaciones a dicha legislacién que le sea aplicable.

Tabla 7.5.3.72. Matriz de requisitos legales

NTS-TS 004 VEFIQ\ISIO
ESTABLECIMIENT
oS
GASTRONOMICOS MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES FECHA
Y BARES
RESPONSABLE CODIGO
ASPECT | DEROGACIO | ASPECT
TIPO DE OA N DE OA
REQUISITO LEY/DECRET CUMPLI | LEY/DECRET | CUMPLI RESPONSAB
(@] LE
R (@] R
L ., Personal
Turismo Resolucién Resolucién asianado para
0148 del 2015 | 1,2,3y5 | 3860 del 2015 | Todo gnado p
este cargo

3.2 Sistema de gestién para la sostenibilidad
3.2.1 Programa de sostenibilidad
El establecimiento gastrondmico o el bar debe:

a) Definir y documentar un programa de sostenibilidad, de acuerdo con los
aspectos ambientales, socioculturales y econdémicos, generados por sus
actividades, productos o servicios.

El establecimiento gastronomico o bar debe crear una politica de sostenibilidad que
sea clara, integra y alcanzable que pueda ser medible por medio de indicadores de
sostenibilidad.

De esta forma debe identificar los posibles impactos negativos que se generen
mediante las actividades que se realizan en el establecimiento gastronémico o bar,
tanto de sus instalaciones y procesos administrativos como de los destinos que
oferta a sus clientes, de esta manera debe definir metas con el fin de minimizar
estos impactos.
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EJEMPLO:
Formato de la Politica de Sostenibilidad

El establecimiento gastronomico o bar , €S una empresa
que se dedica a

_____,que se compromete con el desarrollo turistico sostenible, por medio del
cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial NTS TS 004, y tiene la
responsabilidad de prevenir impactos negativos que se generen por las
actividades que se realizan en la misma, de esta manera deben crear
promocion y gestion de infraestructuras, energia, agua Yy servicios
contribuyentes con el bienestar social, el equilibrio ambiental y el progreso
econdmico.

Esta politica de sostenibilidad turistica se debe actualizar cuando la norma asi
lo exija.

b) Establecer objetivos y metas alcanzables y cuantificables, los cuales deben
ser revisados peridédicamente.

Para establecer los objetivos es necesario que sean coherentes con la politica de
sostenibilidad de la empresa. Ademas de ser relevantes y Utiles para facilitar las
decisiones del establecimiento gastronémico o bar que seran tomadas sobre la base
de tales mediciones.

Ejemplo:

El establecimiento gastronémico o bar

Objetivos:

e Promover la capacitacion de todo el personal de la empresa con temas de la
politica de sostenibilidad turistica.

¢ |dentificar los impactos ambientales negativos de mayor importancia para el
establecimiento gastronémico o bar
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Tabla 7.5.3.73. Ejemplo de Matriz de seguimiento de objetivos

S = NTS-TS 004 VERSION
o OF
lilJ IQ oo MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE FECHA
S 8 LOS OBJETIVOS
= )
T RESPONSABLE CODIGO
Lineamiento Objetivos Metas Programas/ medibles segwomlent
Estimular una | Comunicar, difundir y
culturay hacer cumpl!r_ la politica Cada 15
compromiso de sostenibilidad a los dias
de empleados de la
Promover la | conservacion empresa
capacitacion de los Crear un plan de
de todo el recursos capaC|taC|o_n, fqrmamon Cada mes
personal de naturales al y conciencia al
L, . 0 ersonal de la empresa
Gestion social la empresa 100% del pe r n p
con temas de | personal de la | Disefiar campafias de
la politica de | empresa, para capacitacion y Cada 15
sostenibilidad | que esta sea sensibilizacién de la dias
turistica. trasmitida a preservacion del medio
nuestros ambiente
clientes como Realizar jornadas de
también a los evaluacion al sistema
socios implementado en la Cada mes
estratégicos empresa
Identificar los
. Involucrar el
Impactos componente
ambientales p Realizar estudios de
; ambiental en : )
negativos de e . impactos ambientales
la planificacion -
mayor con seguimientos en
L, , , y el desarrollo
Gestién importancia de los cada uno de los Cada mes
ambiental para el procesos realizados el
-y paquetes -
establecimie . establecimiento como
turisticos y en I
nto también de las
. las L
gastronomico o actividades.
o bar actividades.
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c) Tener el programa de sostenibilidad disponible al publico.

El establecimiento gastronémico o bar debe contar con programas de capacitacion
con el fin de dar a conocer a todos sus funcionarios y clientes el compromiso y
responsabilidad que tiene con el desarrollo sostenible, ademas debe estar
disponible en la plataforma institucional y visible para todo el publico.

Nota: Para darle cumplimento se anexa el programa de capacitacion.

d) Identificar cudles de sus productos y servicios pueden tener un impacto
significativo sobre la sostenibilidad, y realizar una evaluacidon que permita
determinar las prioridades de actuacion.

El establecimiento gastrondmico o bar debe disefiar una matriz de evaluacién de
impactos, donde se identifiquen las actividades que se generaron en la matriz de
lista de chequeo, con el fin de crear unos estandares de medicién para visualizar el
Impacto que genera cada actividad primaria, secundaria, los insumos utilizados, los
documentos asociados, en los diferentes aspectos ambientales, socioculturales y
econdmicos exigentes por la norma.

Se disefia esta matriz de evaluacién de impactos con el fin de identificar las
actividades que mas generan estos efectos negativos para el establecimiento para
darle solucion.

El objetivo de esta matriz es identificar las actividades que mas generan impacto
para crear estrategias que las mitigue.
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Tabla 7.5.3.74. Ejemplo de Matriz de evaluacion de impactos

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS FECHA
GASTRONOMICO O BAR RESPONSABLE CODIGO
. ., C Priorizacién Meta/
Dimension de la . Valoracién . ! -
o Aspecto Impacto Tipo (bajo, media, Programa Seguimiento
sostenibilidad (2-3)
alto) (anexar los documentos)
Incremento del Disminuir el consumo de
Ambiental Consumo de consumo del Negativo 3 Alta agua, promover un Cada mes
agua agua en programa de ahorro de
temporada alta agua.
Poca Creacién de un programa de
divulgacion de patrimonio cultural el cual se
Sociocultural Social las actividades | Negativo 2 Media promocione a través de la Cada mes
folcloricas y informacion brindada en el
artisticas. establecimiento.
En el establecimiento
Disminucion de gast,ronomlco 0 b_a}r €
) apoyara la contratacion de la
oportunidades oblacidn local y creard un
Econdmico Empleo de trabajo para | Negativo 2 Media P y crea Cada mes
ot plan de capacitacion y
la poblacion o
formacion para que tengan
local. .
las herramientas para
desempefiar los cargos.




Esta matriz funciona asi:

Ejemplo: Se hace referencia a los aspectos ambientales, socioculturales o
econdmicos sobre los cuales se esta evaluando el impacto.

Identificacion de actividades, productos y servicios que afecten la
sostenibilidad:

De forma concreta, se sefalan las acciones que estan generando impactos
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 impacto; si la valoracion es 2, la actuacion debe
realizarse en un mediano plazo (seis meses), y si la valoracion es 3, implica que en
la actuacion se deben realizar acciones de seguimiento para mejora continua y
mantener esta valoracion.

Los programas de gestion para la sostenibilidad nacen a partir de la identificacion
de los aspectos e impactos significativos de la operacion del establecimiento. Estos
programas van enfocados a la sostenibilidad ambiental, sociocultural y econémica,
que incluyan como minimo objetivos, actividades, metas (cuantificables, cuando sea
aplicable, alcanzable y medible), recursos, responsables, plazos e indicadores para
su logro.

Asi mismo, se debe tener en cuenta que cada programa debe tener origen de
acuerdo con las incidencias de cada area de trabajo del establecimiento; tener
presente los efectos generados en las instalaciones administrativas del
establecimiento y los generados en las areas operativas (comedor, bar y cocinas) y
en areas comunes en el espacio donde presta sus servicios el establecimiento,
donde se generan repercusiones que involucran a la comunidad residente en cuanto
al ambiente, el ambito econdmico y el patrimonio cultural.
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e) Establecer acciones de gestion especificas que promuevan beneficios y
minimicen impactos ambientales, socioculturales y econdmicos negativos.
Estas acciones deben incluir y ser consistentes con los objetivos y metas
definidos a partir del programa de sostenibilidad.

El establecimiento gastrondémico o bar debe incluir actividades ambientales,
socioculturales y econdémicos en el programa de sostenibilidad, con el propésito de
beneficiar y minimizar estos impactos identificados en la matriz de evaluacion de
Impactos aplicada anteriormente.

f) Definir acciones de gestion para la sostenibilidad, como minimo, los
responsables, los recursos, las actividades, plazos e indicadores para su
logro y seguimiento

El establecimiento gastrondmico o bar debe disefiar un programa de sostenibilidad,
gue nace a partir de los resultados que proyecta la evaluacion de impactos que
surge de la operacién del alojamiento y hospedaje; con el fin de crear estrategias
para solucionar y mitigar estos impactos. Este programa debe incluir los diferentes
aspectos ambientales, socioculturales, econdmicos, los responsables, recursos,
actividades e indicadores para su logro y seguimiento y debe ser consistente con la
politica de sostenibilidad.

Corto plazo: Menos de un afio

Mediano plazo: De 1 afio a 4 afios

Largo plazo: De 4 afios en adelante
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Cuadro 7.5.3.12. Programa de sostenibilidad

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO PROGRAMA DE SOSTENIBILIDAD FECHA
GASTRONOMICO O BAR
RESPONSABLE CODIGO
ASPECTO AMBIENTAL IMEACHO) OEIETIVO TIEMPO
AMBIENTAL ESPECIFICO ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSO CORTO MEDIANO LARGO META INDICADOR
. Promover un
Disminuir el ) . T
Incremento del consumo de agua programa de Financiero, Disminuir el consumo total
Consumo de agua consumo del agua 9 ahorro y uso Jefe del proceso Humano y consumo de 2017/ consumo
en las . o
en temporada alta. . eficiente del Tecnolégico X agua en un 4% total 2016 * 4%
habitaciones. agua
ASPECTO SOCIO- IMPACTO SOCIO- OBJETIVO TIEMPO
CULTURAL CULTURAL ESPECIFICO SOUIel D REslRel S REGHRSO CORTO MEDIANO LARGO META INDICADOR
Lograr informar
a todos los Namero de
. - Promocionar la clientes por h
Poca divulgacion Crear un . ) . ) clientes
. de las actividades programa de cultu_ra a traw_as Jefe de gestion Financiero, medio de la informados en el
Social . . ) de la informacién Humano y X base de datos p
folcléricas y patrimonio brindad | humana T 160i de todas | 2018/ Numero
artisticas cultural rindaca por e ecnologico e todas las de clientes fijos
' ’ hotel. actividades
- en el 2017
folcléricas y
artisticas.
IMPACTO OBJETIVO TIEMPO
ASPECTO ECONOMICO ECONOMICO ESPECIFICO ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSO CORTO MEDIANO LARGO META INDICADOR
Ampliar el NlUmero de
Disminucion de Capacitar nmero de empleados del
N Aumentar la p y > Financiero, empleados hotel en el 2017/
oportunidades de - formar al Jefe de gestion ’

Empleo } contratacion de la Humano y X contratados y Cantidad de
trabajo para la oblacién local personal del humana Tecnologico capacitados de empleados
poblacion local. p ’ hotel. 9 p = pe

la poblacion locales fijos en el
local 2016 x 100
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3.2.2 Monitoreo y seguimiento

El establecimiento gastronomico o el bar debe establecer, implementar y mantener
procedimientos documentados para realizar el monitoreo y el seguimiento del
programa.

El establecimiento gastrondmico o bar debe establecer procedimientos que defina
las disposiciones y responsabilidades para realizar el monitoreo y seguimiento de
los programas de gestion, a partir de la identificacion de sus efectos en
sostenibilidad; Asi mismo como el monitoreo y seguimiento de los objetivos, metas
y politica de sostenibilidad.

Los programas de sostenibilidad, se le deben realizar un seguimiento semestral,
donde se revise el cumplimiento de las actividades, la eficiencia de estas y a los
resultados obtenidos se les debe realizar las respectivas correcciones.

La persona encargada de revisar este seguimiento es la coordinadora o gerente de
establecimiento gastrondmico o bar, y los asistentes; ellos tienen la obligacién de
realizar las modificaciones correspondientes, las cuales quedaran registradas en el
programa e igualmente la fecha en la que fue desarrollada.

Este proceso serd orientado, verificado y aceptado de acuerdo al siguiente
procedimiento, el cual se debe encontrar en la plataforma o documentos del
establecimiento.

Tabla 7.5.3.75. Ejemplo de Matriz de monitoreo

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECJMIENTO MATRIZ DE FECHA
GASTRONOMICO O MONITOREO
BAR RESPONSABLE CODIGO
o S~ «
S| &8 e S Meses del afio I % Observa
= = c z |9 ciones
O +— O o
Wt | 22 111
LL N
1(2|13(4|5|6|7|8|9 ol 112
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Ejemplo: Procedimiento de monitoreo y seguimiento

6. Objetivos
7. Alcances
8. Definiciones
e Seguimiento:
e Medicion:
9. Responsable

10.Descripcién del procedimiento
e Monitoreo y seguimiento del programa de sostenibilidad
e Monitoreo y seguimiento de los objetivos y metas

3.2.3 Compras

El establecimiento gastrondmico o el bar debe:

a) ldentificar los bienes y servicios que adquiere para la prestacion de su
servicio y definir cuales de ellos tienen un mayor impacto sobre la

sostenibilidad, para establecer

criterios de compra que incluyan

consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas, de acuerdo con
la disponibilidad del mercado.

El establecimiento gastrondmico o el bar debe realizar una lista, donde se identifique
y clasifique todos los productos utilizados en el establecimiento y relacionarlos con
cada uno de los proveedores que lo suministran; con el fin de evidenciar cuales de
ellos generan un mayor impacto sobre la sostenibilidad y en base a este resultado
se disefie una matriz de criterios de compras de sostenibilidad que se debe dar uso
al momento de contratar los proveedores.

Tabla 7.5.3.76. Ejemplo de Matriz de productos y proveedores

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO MATRIZ DE PRODUCTOS Y | 0
GASTRONOMICO O EL PROVEEDORES
BAR RESPONSABLE CODIGO
Productos Servicios Proveedores Utilizaciéon
Para limpieza y
Quimicos desinfeccion de
Limpia vidrios, escobas, Aseo y Pereira instalaciones,
traperos, lejia. Entre otros bioseguridad Distriase’o insumos, entre
: otros.
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Tabla 7.5.3.77. Ejemplo de Matriz de criterios de compras

NTS-TS 004 VERSION
EL ESTABLECIMIENTO
R MATRIZ DECOMPRAS DE
GASTRONOMICO O EL SOSTENIBILIDAD FECHA
BAR
RESPONSABLE coblee
Mater_|a_les de Cumple Alimentacion Cumple Aseo Cumple
oficina
Utilizar papel __
100% reciclado Utilizar
post-consumo Eleqgir productos
y totalmente preferentemente naturales. Se
libre de cloro productos d dauiri
tanto en los procedentes de pueden adquinr
consumos de la agricultura €n asoclaciones
papel de ecologica frente a locales de
escritura, en los productos con productos
cuadernos, etc. aditivos o los ecoléaicos
y comprobar procedentes de .g o
las explotaciones herboristerias y
certificaciones agricolas tiendas
med|ante el intenSivas. espeC|al|Zadas
sello ambiental
colombiano.

El establecimiento gastronémico o bar debe identificar los proveedores que en su
politica de calidad muestren el compromiso con el desarrollo sostenible. Y por medio
de una matriz de evaluacion se compruebe que si lo estan cumpliendo.
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Tabla 7.5.3.78. Ejemplo de Matriz de evaluacion

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECJMIENTO
GASTRONOMICO O MATRIZ DE FECHA
BAR EVALUACION
Criterios Aspecto a evaluar Evaluacién Reevaluacion
. Que el producto
Cah;lgd de sea duradero y de
suministros

buen material.

Fiabilidad del plazo
de entrega

Que el proveedor
llegue acuerdos sin
ningun problema
sin salirse de sus
estandares.

Competitividad de
precios

Que el precio que
se establezca sea
asequible en el
mercado.

Politica y objetivos
de sostenibilidad

Evalla la
implementacion de
la politica 'y
objetivos
sostenibles.

b) Informar a los proveedores sobre su programa de gestion para la

sostenibilidad.

El establecimiento gastronémico o bar debe velar por informar a todos los
proveedores sobre el compromiso de desarrollo sostenible con los que el
establecimiento viene trabajando, con el fin de dar a conocer los manejos de los
programas, criterios y evaluaciones de sostenibilidad con los que cuenta.
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3.2.4. Autoridad y responsabilidad

a) La maxima autoridad del establecimiento debe asegurar la implementacion y
mantenimiento del sistema de gestion para la sostenibilidad.

La gerente del restaurante o bar es la persona encargada de velar por el
cumplimiento de la normatividad, de los procesos de implementacion de
documentacion de la misma, revisandola y socializandola con el personal del
establecimiento.

Debe tener en cuenta:

e Nombrar un lider de implementacion de la sostenibilidad

e Es necesario definir las responsabilidades por parte del
establecimiento, que garantice el cumplimiento de los requisitos de la
normatividad.

e El monitoreo de los requisitos de la norma.

b) El establecimiento gastrondmico o el bar debe definir la responsabilidad y
autoridad de las personas involucradas en el cumplimiento de esta norma

El establecimiento gastronémico o el bar debe disefiar una matriz de autoridad y
responsabilidad, donde esta indique las responsabilidades y el compromiso que
debe tener el personal del establecimiento frente a los requisitos de la norma.

Tabla 7.5.3.79. Matriz de autoridad y responsabilidad

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO MATRIZ DE AUTORIDAD Y FECHA
GASTRONOMICO O BAR RESPONSABILIDAD
RESPONSABLE CODIGO
Aspecto ACt'.V'dad Cargo Funcién Responsabilidad
relacionada
Velar vor el Informar y contextualizar a
o Capacitar e Lider de P todo el personal sobre el
Capacitacion . o cumplimiento : :
informar gestion compromiso que se tiene
de la norma .
humana con el desarrollo sostenible.
Minimizar y dar Velar por el Hacer uso adecuado del
Consumo de | uso adecuado | Jefe del o
, cumplimiento agua dentro y fuera del
agua del consumo area
de la norma restaurante o bar
de agua
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El establecimiento gastrondmico o el bar debe llevar un seguimiento de las
reuniones que se realicen, para evidenciar los cambios y estrategias que se generan
en cada una de la toma de decisiones que se ejecuten.

Tabla 7.5.3.80. Ejemplo de Matriz de acta de reuniones

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO | MATRIZ DE FECHA
GASTRONOMICO O ACTA DE
BAR REUNIONES
RESPONSABLE | CODIGO
ACTA: | | FECHA: | | HORA: | | LUGAR: |
ASISTENTES:
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

TEMAS DE INTERES
4. Sociabilizacion politica y objetivos de sostenibilidad.
5. Informacién sobre la capacitacion de los programas de sostenibilidad.
6. Socializacion sobre los comportamientos responsables de los clientes.
TAREAS

COMPROMISOS:

Firma de responsable:

3.2.5. Informacién y capacitacion

a) Informar sobre sus programas de sostenibilidad a las empresas o personas
naturales, con las cuales tenga relacion comercial.

El establecimiento gastronémico o el bar debe dar a conocer la politica y los
programas de sostenibilidad a todos los proveedores, prestadores de servicios,
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empresas con los que tengan convenio. Por medio de publicidad, avisos en los
diferentes servicios turisticos y a nivel externo se debe divulgar en cada area del
establecimiento, con el fin de que todo el personal que se encuentre vinculado en la
misma y conozca el compromiso que tiene el establecimiento con el ambiente.

b) Contar con un programa de capacitacion, dirigido a los empleados y demas
personal vinculado que permita el cumplimiento de esta norma y el
mejoramiento de sus competencias. Debe mantener registros de las
actividades de capacitacion que realice.

El establecimiento gastronémico o el bar debe disefiar un programa de capacitacion
dirigido a todos los empleados, clientes, proveedores y comunidad, que contenga
tema de interés, publico objetivo, instructor, fecha e indicador.

Tabla 7.5.3.81. Ejemplo de programa de capacitacién

Politica y objetivos de
sostenibilidad

prestadores de
servicios (anexar
lista de
asistencia)

gerente del
establecimiento

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO | PROGRAMA DE FECHA
GASTRONOMICO O | CAPACITACION
LR RESPONSABLE CODIGO
Tema de interés Publico objetivo Instructor Fecha Indicador
Para el 15 de
febrero del
Proveedores, 2017 el 100%
personal de la del personal
empresay Coordinador o mencionado

02-15-
2017

deben tener el
conocimiento
y
entendimiento
sobre el tema
de interés.

c) Garantizar que el programa de sostenibilidad sea comunicado, entendido y
aplicado por los empleados y demas personal vinculado al establecimiento
gastronomico o el bar.

El establecimiento gastrondémico o bar debe velar porque los empleados y el
personal vinculado, le den cumplimiento a la politica de sostenibilidad.
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d) Informar a sus clientes, empleados, proveedores y a la comunidad sobre los
comportamientos ambientales, socioculturales y econémicos responsables
gue tiene en el destino donde dicho establecimiento se ubica.

Toda la informacion que el establecimiento gastronomico o bar genere para darle
cumplimiento a la norma, sobre los comportamientos responsables frente a los
aspectos ambientales, socioculturales y econdémicos. Se deben trasmitir en el
destino donde se ubica el establecimiento.

Cuadro 7.5.3.13. Ejemplo de comportamientos responsables

Darle buen uso al recurso hidrico.
Proteger el patrimonio natural.
No extraer especies de flora y fauna nativa.

Comportamiento
ambientales

Denunciar los actos que atenten contra el
patrimonio cultural.

Respetar las culturas de las comunidades.

Denunciar casos de abuso de menores de

Comportamientos
socio-culturales

edad.
Emplear a la comunidad aledafia.
Comportamientos Comprar los productos elaborados por
econdémicos proveedores de la region.

e) Disenfar o utilizar la publicidad de los productos y servicios que ofrece, de tal
manera que no impacte negativamente el patrimonio natural y cultural

El establecimiento gastronémico o bar, debe utiliza publicidad adecuada (material
reutilizado, papel reciclado) con el fin de minimizar los impactos negativos que
afecten el patrimonio natural y cultural

1. Divulgacion a nivel interno: se daria a conocer al personal de la institucion
por medio de la plataforma de la misma.

2. Divulgacién a nivel de los servicios turisticos: se ubicaria avisos en los
diferentes servicios turisticos, donde se evidencie la aplicacion de la politica
de sostenibilidad de los servicios turisticos (similar a la que actualmente se
tiene con la politica de calidad de la institucién)

3. Divulgacién a nivel externo: se divulgaria la politica de sostenibilidad turistica
en las pantallas institucionales.
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3.2.6 Documentacioén

La documentacion que debe tener el establecimiento gastrondmico o el bar para el
cumplimiento de esta norma incluye:

1. Declaraciones documentadas de los objetivos, metas y el programa de
sostenibilidad.

2. Los procedimientos documentados requeridos en esta norma (3.2.1, 3.2.3,

3.2.5,3.2.7y 3.3.1) y otros que la organizacion establezca en lo relacionado

con la sostenibilidad.

Los registros requeridos para esta norma (3.2.5, 3.3.1, 3.3.2, 3.3.3, 3.3.4).

Los documentos deben ser revisados periddicamente y deben ser

actualizados cuando sea necesario.

o

Para darle cumplimiento a este item, el establecimiento gastronémico o bar debe
disefiar un listado maestro de documentos, donde se evidencie las matrices,
registros, formatos y demas que se mencionan en lo anterior.

Tabla 7.5.3.82. Ejemplo de listado maestro de documentos

NTS-TS 002 VERSION

ESTABLECIMIENTO LISTADO MAESTRO DE FECHA
DE ALOJAMIENTO Y DOCUMENTOS

HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Nombre De Los Documentos Caodigo

Programa de capacitacion (PC): este codigo corresponde al

TR PCO001
programa de capacitacion nimero 1

Programa de monitoreo y seguimiento PMS002

Cdédigo de conducta CCo03

Nota: Los cddigos de la documentacion tienen una secuencia y las letras que
acompafan cada cédigo corresponden al area, al nombre del establecimiento o a
los codigos de los sistemas de gestién con que cuenta el establecimiento.
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3.2.7 Mejora continua

El establecimiento gastronémico o el bar deben plantear y ejecutar continuamente,
acciones y estrategias encaminadas al mantenimiento y mejoramiento de su gestion
en el ambito de la sostenibilidad.

El establecimiento gastrondmico o bar debe contar con un area de mejoramiento
continuo o de procesos que sea la encargada de realizar las auditorias internas con
el fin de levantar las no conformidades de todos los programas, matrices, registros,
formatos, que exige la norma.

Esta area sera la encargada de velar por las acciones y estrategias encaminadas al
mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion de sostenibilidad. Ademas,
deben llevar anualmente un registro de logros obtenidos por medio de las acciones
y los programas de gestion para la sostenibilidad.

Procedimientos:

Realizar plan de auditoria

Verificar no conformidades pendientes
Realizar lista de chequeo

Ejecutar auditoria

Revisar y clasificar los hallazgos
Realizar retroalimentacion

Informe de auditorias

Revision por direccion

3.3 Requisitos ambientales
3.3.1 Uso eficiente y ahorro del agua
El establecimiento gastronémico o el bar debe:

a) Contar con un programa de ahorro y uso eficiente del agua que establezca
el cumplimiento de metas a corto plazo (un afio), mediano plazo (tres afios),
y alargo plazo (mas de tres afios). El programa debe incluir los responsables,
recursos, actividades e indicadores para su logro y seguimiento.

El establecimiento gastrondmico o bar debe disefiar un programa para el ahorro y
uso eficiente de agua.
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Tabla 7.5.3.83. Ejemplo Matriz de programa de consumo de agua

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO PROGRAMA DE FECHA
GASTRONOMICO O CONSUMO DE AGUA
BAR
RESPONSABLE CODIGO
0n) TIEMPO
0% 0% o3 2 < o o
= = = E > T a 2 2 Q
Oz 02 E = a Z a4 ol Z| o 2
W & W w O > (O =) El | O
[ Qo ~ W = a8 @) x| ol g | META ©)
) s ss m A O (9] L ol w| < (&)
<2 =2 o®N < u & O| =| 4 =
Capacita
re
incentiva
ral
personal consu
Disminuir en el _
. . X Dismin mo
el usoy Financier uir el total
Consu Agotamie | consumo | ahorro Jefe (o] consu | 2018/
nto del de agua | eficiente del Humano
mo de mo de | consu
recurso en el del agua | proce y
agua i . agua mo
hidrico restaura | Instalar SO Tecnolég en un total
nt:zro tecgzlog ico 1% 2017 *
) 0,
amigabl X 1%
es con
el medio
ambient
e.

b) Registrar y monitorear el consumo de agua periddicamente.

El establecimiento gastrondmico o bar debe realizar un registro de consumo de
agua, donde se pueda identificar el consumo por mes, el objetivo, indicador, meta y
frecuencia.

193



Tabla 7.5.3.84. Ejemplo Matriz de registro de consumo de agua

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO REGISTRO DE FECHA
GASTRONOMICO O | CONSUMO DE AGUA
BAR RESPONSABLE CODIGO
Mes Consumo) | Objetivo Metas Indicador | Frecuencia
Enero 40m"3 Reducir el | Disminuir | Consumo
consumo el total de
Febrero 35m”"3 | de agua en | consumo | agua 2017/ Y |
Marzo 38m~3 el de agua | consumo ensua
: restaurante | enun total de
Abril 45m”3 o bar 3% agua 2016

c) Desarrollar actividades de mantenimiento preventivo periddicamente, para
todos los equipos y redes de agua.

El establecimiento gastronomico o bar debe establecer una matriz para hacer
seguimiento a las actividades que se tienen estipuladas, para esto el area de
mantenimiento sera el encargado de llevar a cabo estas actividades preventivas.

Tabla 7.5.3.85. Ejemplo Matriz de control y uso eficiente del agua

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO | CONTROL DE ACTIVIDADES DEL FECHA
GASTRONOMICO O USO EFICIENTE DEL AGUA
BAR RESPONSABLE CODIGO
- , Lugar Fecha | Proxima
Actividad Observacion | Responsable de L o
"y revision | revision
revision
Hasta la
fecha el
Adecuar los 50% de los
sanitarios y bafos se ;
Area de ~
lavamanos con un encuentran L Bafios
, mantenimiento
sistema de ahorro de con
agua. sistemas de
ahorro de
energia.
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d) Contar con informacion y las facilidades necesarias para promover que los
empleados y clientes ahorren y hagan uso eficiente del agua en el
establecimiento.

e) Utilizar agua potable para el consumo humano y preparacion de alimentos de
acuerdo con la legislacion vigente

El establecimiento debe incluir en el programa de capacitacion temas de interés que
promueva el ahorro y uso eficiente del agua dirigido a todos los empleados y
clientes. Ademas, el establecimiento debe utilizar agua potable.

Nota: Este item se le da cumplimiento por medio del programa de capacitacion.
Anexar el programa

3.3.2 Uso Eficiente y ahorro de energia
El establecimiento gastronémico o el bar deben:

a) Contar con un programa de ahorro y uso eficiente de la energia que
establezca el cumplimiento de metas a corto plazo (un afio), mediano plazo
(tres afos), y a largo plazo (mas de tres afios). El programa debe incluir los
responsables, recursos, actividades e indicadores para su logro y
seguimiento.

El establecimiento gastrondmico o bar debe disefiar un programa para el ahorro y
uso eficiente de energia, donde se evidencie e indique el aspecto ambiental,
impacto ambiental, objetivo especifico, actividad, responsable, recurso, tiempo,
meta e indicador. Este programa debe ser actualizado peridédicamente por el lider
de sostenibilidad.

195



Tabla 7.5.3.86. Ejemplo programa de consumo de energia

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO
- PROGRAMA DE
GASTRgngICO © CONSUMO DE ENERGIA FE%
RESPONSABLE CODIGO
" » o A u_:' TIEMPO o
°% | pEf | S¢ Z 5 2 o e
o QG e S Z W g ol z|Q <
Qo 2o ~ = Q O F| < | Q| META S)
%2 53 o5 S % ¥ |83 s 2
< < ul < g (@) s | - =
Instalar y
utilizar
bombillos
lamparas
Disminuci y consu
Consu on del N apara,to_s Financier | X Di:_smin mo
caudal Dismin | electronic uir el total
mo de P . Jefe o]
Energf ecologico uir el 0s del Humano consu 2018/
a y consum | ahorrador proce y mo dq consu
Eléctric Agotamie o} de' es dg o Tecnolégi energi mo
a nto de los | energia | energia o aenun | total
recursos Capacitar 1% 2017 *
naturales el 1%
personal
en uso X
eficiente
de
energia

b) Registrar y monitorear el consumo de energia periédicamente.

El establecimiento gastrondmico o bar debe realizar campafias de sensibilizacion
para todos sus trabajadores; ademas de elaborar un programa para el uso eficiente
de la energia. Este debe tener indicadores que indiquen si se cumplié la meta
propuesta por el establecimiento.
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Tabla 7.5.3.87. Ejemplo Matriz de consumo total de energia

NTS-TS 004 VERSIO
ESTABLECIMIENT
o) CONSUMO TOTAL DE ENERGIA | FECHA
GASTRONOMICO
O BAR RESPONSABLE CODIGO
Consum Frecuenci
Mes 0 mes Objetivo Metas | Indicador a
(kw)
Enero 60 kw .| Consum
Disminui
Febrero Reducir el rel 0 total de
energia
Marzo consumo de | consum 2017 /
. energia del o de CONSUMO Cada mes
Abril establecimient | energia
o en un total de
Mayo 506 energia
Junio 2016
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total

c) Desarrollar actividades permanentes de mantenimiento preventivo para
todos los equipos e instalaciones. Estos deben inspeccionarse
periodicamente por personal competente.

El establecimiento gastronomico o bar debe establecer una matriz para hacer
seguimiento a las actividades que se tienen estipuladas en el programa del uso
eficiente de energia.
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Tabla 7.5.3.88. Ejemplo Matriz de control y uso eficiente de la energia

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO CONTROL DE LAS ACTIVIDADES DEL USO FECHA
GASTRONOMICO O EFICIENTE DE LA ENERGIA
BAR
RESPONSABLE CODIGO
Actividad Observacion | Responsable Lug_ar_ ,de Fe.chg Pro.x'.“? a
revision revision revision
Hasta la
fecha el

Instalar y utilizar

4 . 60% de los - . _
lamparas, bombillos y aparatos Administracién | Establecimiento
aparatos electrénicos P y gastronémico o
electronicos .
ahorradores de son mantenimiento bar
energia.
9 ahorradores
de energia.

d) Contar con la informacion y las facilidades necesarias para promover que los
empleados y clientes ahorren y hagan uso eficiente de la energia en el
establecimiento.

El establecimiento debe incluir en el programa de capacitacion temas de interés que
promueva el ahorro y uso eficiente de energia dirigido a todos los empleados y

clientes.

Nota: Este item se le da cumplimiento por medio del programa de capacitacion.
Anexar el programa

e) Propender y estimular el uso y aprovechamiento de fuentes renovables de
energia

El establecimiento debe implementar equipos que trabajen con fuentes renovables
de energia; por ejemplo: paneles solares, lamparas recargables con energia solar.
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3.3.3 Uso y manipulaciéon de productos
El establecimiento gastrondmico o el bar deben:

a) Llevar un registro del consumo de productos e insumos empleados

El establecimiento gastronomico o bar debe controlar los productos quimicos para
hacer un uso responsable de los mismos.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad

Tabla 7.5.3.89. Matriz de registro de productos quimicos

9ESTABLE NTS-TS 004 VERSION

e REGISTRO DE CONSUMO DE

GASTRON
OMICO O PRODUCTOS QUIMICOS

BAR RESPONSABLE CODIGO

FECHA

. . Sept Novi | Dici
Tipo de Ener | febr | Marz Abril May | Juni | Juli | Ago em (%(i;u emb | emb

producto ° ero ° ° 0 0 sto bre re re
guimico Cant | Cant | Cant | Cant | Cant | Cant | Cant | cant | Cant | cant | cant | cant
idad | idad | idad | idad | idad | idad | idad | idad | idad | idad | idad | idad

Productos
de
lavanderia

planchado.
Productos
desengrasa
ntes.
Productos
ambientad
ores
Extintores
Productos
de higiene
y
desinfeccié
n de
cocinas
Productos
utilizados
en zonas
humedas
Productos
agroquimic
os de
jardineria.

Otros

Total
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b)

c)
d)

e)

Definir un programa para la minimizacion y manejo de los productos
quimicos.

Emplear productos de limpieza que contengan tensioactivos biodegradables
0 que cumplan con la NTC 5131 u otros criterios ambientales equivalentes.
Emplear en los equipos de refrigeracion, aire acondicionado y sistemas de
extincion de incendios, agentes refrigerantes y propelentes autorizados por
la ley.

Emplear para el servicio de mantenimiento de sistemas, equipos de
refrigeracion y aire acondicionado, personal certificado como competente en
esa labor.

Promover el uso del papel, con un porcentaje de contenido de material
reciclado de acuerdo con la disponibilidad del mercado

Minimizar el consumo del papel en todas las areas del establecimiento
Mantener copias actualizadas de las hojas de seguridad de cada uno de los
productos quimicos empleados, en las cuales debe estar indicada al menos
la siguiente informacion: Composicidon del producto. Instrucciones de manejo
seguro del producto. Transporte. Almacenamiento, forma de disposicion final
y manejo en caso de ingestién derrame o de emergencia.

La informacién de las hojas de seguridad debe ser divulgada y estar disponible para
consulta del personal relacionado con el manejo de estos productos.

El EAH debe tener en cuenta:

Acciones para el adecuado uso y manejo de productos quimicos. Por ejemplo:

v

Establezca un proceso de uso de cada uno de los productos quimicos que
se utilizan en el EAH, que incluya cantidad por litro de agua, forma de uso,
equipos de proteccion que se deben utilizar y un cronograma de capacitacion.
Utilice productos biodegradables; recuerde que un producto no
biodegradable demora muchisimos afios en descomponerse, lo que afecta
ostensiblemente al medioambiente.

Minimice el consumo de productos quimicos de alto impacto.

Confirme que el proveedor de recargas de extintores garantiza productos
guimicos aprobados por la legislacién nacional.

Incluya en el plan de capacitacion el manejo de productos quimicos; las
capacitaciones se pueden solicitar al proveedor de estos productos.
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v' Almacene adecuadamente los productos quimicos lejos de alimentos y de su
alcance por menores de edad.

El establecimiento gastronémico o bar debe disefiar un programa del uso y manejo
adecuado de los productos quimicos donde indique el aspecto ambiental, impacto
ambiental, objetivo especifico, actividad, responsable, recurso, tiempo, meta e

indicador.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad.

Tabla 7.5.3.90. Ejemplo Matriz de manejo de productos quimicos

ESTABLECIMIENT NTS-TS 004 VERSION
os PROGRAMA DE USO Y MANEJO FECHA
GASTRONOMICOS DE PRODUCTOS QUIMICOS
O BAR RESPONSABLE CODIGO
ASPE '('\:"1'_39 OBJET TIEMPO
CTO AMBI IVO ACTIVI RESPO | REC | cO | MED | LA MET INDI
AMBIE ENTA ESPEC DAD NSABL | URS | RT | IAN | RG A CAD
NTAL L IFICO E (@) 9] o) 0] OR
Medir
la
cantida
d Darl Total,
indicad e el de
a para USO cantid
el uso X ade ad
. de . usad
. | Minimiz Finan cua
Conta | Manej ar el los ciero do a
minaci | ode produc en el
. uso de Hum en
on de | susta tos Jefe del 2018
. product anoy un a
Suelo | ncias Usar | proceso | / total
Agua | quimi 0S produc Tepn 0S de
y quimic ologi prod .
cas 0s tos o ucto cantid
Organi s ad
cosy . | usad
biodeg X Q_w aen
mico
radabl S el
es 2017
para la
limpiez
a
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3.3.4 Manejo de residuos

El establecimiento gastrondmico o el bar debe establecer, implementar y mantener
un programa de manejo integral de residuos que incluya como minimo:

a) Registrar la cantidad mensual y tipo de residuos que genera.

El establecimiento gastronémico o bar debe medir y controlar los residuos que
genera para hacer un uso responsable de los mismos.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad.
Tabla 7.5.3.91. Ejemplo Matriz de registro de residuos

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO
REGISTRO DE L
GASTRONOMICO O ISR O FECHA
RESIDUOS
BAR
RESPONSABLE CODIGO
. Sept Novi |Dicie
Ener | febrer | Ma Abril May | Juni Julio Ago iemb Octu emb | mbr
0] o] rzo 0 0 sto bre
Tipo re re e
de . Can . . . . . . . . .
resid Canti Cantid | tida Canti | Canti | Canti | Canti | canti | Canti | canti | canti | canti
dad dad dad dad dad dad dad dad dad dad
uo ad d
(kilos (kilos) | (kil (kilos | (kilos | (kilos | (kilos | (kilos | (kilos | (kilos | (Kilos | (kilos
L ey ) ) D [ ) )
Inorg
anico
organ
ico
Total

El establecimiento de alojamiento y hospedaje debe definir los lineamientos del
programa de manejo integral de residuos para garantizar una eficiente
administracion, garantizando su recoleccion, manejo, control, tratamiento,
aprovechamiento y disposicion.
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Tabla 7.5.3.92. Matriz de manejo y control de residuos

NTS-TS 004

ESTABLECIMIENTO VERSIEN
GASTRONOMICO O] MANEJO Y CONTROL DE RESIDUOS | FECHA
SHR RESPONSABLE CODIGO
Proceso Observacion Actividades Fecha Responsable Documento
propuestas de soporte
Impresion en Cada que
El papel reciclable se realice
establecimiento %a;nae‘?'t?ﬁ't"” rerll un g?ﬁ;so
gastronémico o J0 Integra .
, de residuos actividad,
bar esta se debe
establecimiento manejando diligenciar
gastronémico o | adecuadamente Administracion gun
bar Io.s residuos 3 documento
peligrosos y no Recoleccién
peligrosos interna de los en el c_ual
eneradas en la residuos se explique
g - muy bien lal
misma. -
accion
realizada.

b) Minimizar, reutilizar, separar, reciclar y disponer adecuadamente de los

mismo.

El establecimiento, debe de implementar un sistema de reciclaje, contenedores de
separado, bolsas de color distintivas y publicidad donde explique el uso adecuado

de los mismos.

c) Establecer el manejo de residuos peligrosos, dentro de los cuales debe
considerar. Aceites y grasas de cocina. Aceites de mantenimiento de
maquinaria. Baterias. Toner. Pinturas, disolventes y sus recipientes. Filtros
de sistemas de ventilacion. Agentes refrigerantes de aires acondicionados y
de los sistemas de proteccion contra incendios. Productos quimicos. Otros
considerados en la legislacion vigente.

El establecimiento gastronémico o bar debe medir y controlar los residuos

peligrosos para hacer un uso responsable de los mismos.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad
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Tabla 7.5.3.93. Ejemplo Matriz de registro de residuos peligrosos

ESTABLECIMIENT

O DE

ALOJAMIENTO Y
HOSPEDAJE

NTS-TS 004

VERSION

REGISTRO DE RESIDUOS
PELIGROSOS

FECHA

RESPONSABLE

CODIGO

Tipo de
residuos
peligrosos

Enero

febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio

Julio

Agosto

Septiembr

Octubre

Noviembr
e

Diciembre

Cant
idad

Cant
idad

Cant
idad

Cant
idad

Cant
idad

Cant
idad

Cant
idad

cant
idad

50
S o
2

cant
idad

cant
idad

Aceites y
grasas de
cocina

Pilas y
baterias.

Cartuchos
de
impresora
s

Productos
quimicos

Equipos
refrigerant
es.

Productos
quimicos
de
lavanderia

Aceites
usados.

Desechos
téxicos,
como
pinturas.

Otros

Total
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3.3.5 Manejo de la contaminacion atmosférica, auditiva y visual
El establecimiento gastrondmico o el bar deben:

a) ldentificar las fuentes de contaminacién atmosférica, auditiva y visual,
resultantes de su actividad y establecer, implementar y mantener un
programa para promover el control y la disminucién de la contaminacion
atmosférica, auditiva y visual.

b) Ofrecer zonas debidamente sefializadas y acondicionadas para fumadores y
adelantar acciones para reducir la contaminacién del aire en recintos
cerrados.

El establecimiento debe disefar, implementar, mantener y mejorar un programa
para el control y la disminucién de la contaminacion atmosférica, emision de
particulas, contaminacion auditiva y visual, generada por su actividad y de acuerdo
con la legislacion vigente.

El programa debe contener como minimo objetivos, actividades, metas
(cuantificables, alcanzables y medibles), recursos, responsables, plazos e
indicadores para su logro y seguimiento.

Identificar fuentes de generacién de contaminacion AVA

v" Equipos de sonido y televisores o pantallas en discotecas, bares y zonas
comunes.

Zona de motores, como plantas eléctricas, calderas y otros equipos.
Mantenimiento de jardines con el uso de guadafnas y otros equipos.
Mantenimiento de zonas comunes con el uso de aspiradoras, brilladoras y
pulidoras.

Cargue y descargue de mercancias, alimentos y bebidas, activos fijos y otros.
Equipos de refrigeracion con sustancias contaminantes y agotadoras de la
capa de

ANANRN

AN

Medidas para reducir la contaminacion AVA, por ejemplo:
v' Realice mantenimiento preventivo y regular a los equipos de refrigeracion a
fin de minimizar el ruido producido.
v" Haga un plan para la minimizacion de las emisiones de ruido procedentes de
equipos y maquinaria, mediante un mantenimiento y aislamiento adecuado.
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Tabla 7.5.3.94. Ejemplo programa de manejo del AVA

NTS-TS 004 VERSION
PROGRAMA DE
MANEJO DE LA
gsgﬁg#gg:\lhga}gg CONTAMINACION FECHA
O BAR ATMOSFERICA,
AUDITIVA Y VISUAL
RESPONSABLE CODIGO
ASPEC | IMPAC | OBJETIV TIEMPO
LS LS > ACTIV | RESPO | RECU | CO INDIC
AMBIE | AMBIE | ESPECIF | " 0\ " | NsaBlE | Rso | RT | MEDL| LAR \ META | \05R
NTAL | NTAL Ico o | ANO | GO
Establ
ecer
patron
Minimizar | es de
la utiliza Total,
contamin cion Control cumpli
Manejo o ar la imp
de acion para Financ contami mlelnto
T nacion . - .. | Jefedel | Huma auditiva
inacion atmosfé estableci | eléctri proceso noy y visual ades
de ruido . miento cosy X estipul
rica, . Tecnol genera
e gastron6 | electr P adas al
auditiva . . 6gico da por -
. mico o 6nicos finaliza
y visual b el
ar en un con servicio rel
cinco por el fin 2017
ciento de
minimi
zar el
ruido

3.3.6 Participacion en programas ambientales

El establecimiento gastronomico o el bar deben desarrollar continuamente o
participar en programas de mejora ambiental en las zonas aledafas.

3.4 Requisitos socioculturales
3.4.1 Patrimonio cultural
El establecimiento gastronémico o el bar deben:

a) Contar con informaciéon acerca de los diferentes atractivos y actividades
relacionadas con el patrimonio cultural y natural de la regién, y promover que
sus clientes los visiten.
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El establecimiento gastrondémico o bar debe contar con un brochure donde se
especifigue muy bien las actividades que se pueden realizar en el destino con sus
respectivos precios, con el fin de promover la visita a otros lugares turistico ademas
de brindar al turista toda la informacion pertinente.

Tabla 7.5.3.95. Matriz de atractivos patrimoniales

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO
GASTRONOMICO O ATRACTIVOS FECHA
BAR PATRIMONIO
RESPONSABLE CODIGO
Lista de atractivos | Informacion | Actividades Fotos Experiencias
del atractivo memorables

b) Promover el consumo de bebidas nacionales y regionales.

El establecimiento debe involucrar en el programa sociocultural actividades que
promuevan el consumo de bebidas tradicionales.

c) Promover en sus empleados y clientes comportamientos responsables con
la comunidad local, y con la conservacién y buen uso del patrimonio cultural.

El establecimiento y su personal son los encargados de fomentar y dar a conocer
los comportamientos responsables que deben asumir todos sus clientes y
huéspedes con el ambiente; por medio de charlas informativas, capacitaciones y la
publicidad virtual en sus paginas web, con el fin de que el cliente desde el primer
contacto que tenga con el establecimiento se informe de este compromiso
responsable y desee adquirir sus servicios.
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Cuadro 7.5.3.14.Comportamientos responsables

Area de Tema de

. - P Participantes Comportamientos
informacion formacion

Clientes, personal
del

Responsabilidad y

Politica y disposicion para

objetivos de

establecimiento y L Todos enfrentar este
sostenibilidad .
proveedores nuevo cambio.
Comunidad,
personal del Respeto con el
L Programa : .
establecimiento, . patrimonio cultural
: sociocultural Todos
clientesy y natural.

huéspedes.

d) Participar o brindar apoyo en actividades de conservaciéon o manejo del
patrimonio cultural del destino turistico.

e) Apoyar manifestaciones artisticas locales, regionales o nacionales.

f) Cuando utilice manifestaciones artisticas nacionales en la decoracion, estas
deben ser utilizadas de manera responsable.

El establecimiento gastronémico o bar debe establecer parametros en su
decoracion, para que las manifestaciones culturales de la region no sean utilizadas
de manera exagerada.

g) Informar a los clientes sobre el valor patrimonial arquitecténico de la
edificacion o del sector dentro del cual se encuentra el establecimiento
cuando esté ubicado en un bien inmueble declarado como patrimonio
nacional o local, y adelantar acciones para la conservacion.

Nota: se le da cumplimiento por medio del programa de capacitacion e informacién
que va dirigido a los clientes, empleados y proveedores.

h) Identificar y apoyar las organizaciones o entidades que trabajen y contribuyan
con la preservacion y conservacion del patrimonio cultural.

El programa debe contener como minimo objetivos, actividades, metas
(cuantificables, alcanzables y medibles), recursos, responsables, plazos e
indicadores para su logro y seguimiento.
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Tabla 7.5.3.96. Ejemplo Matriz de programa sociocultural

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO PROGRAMA FECHA
BAR RESPONSABLE CODIGO
ASPEC | IMPACT TIEMPO
TO (0] OBJETI
AMBIE | AMBIEN VO co
NTAL- TAL- | ESPECI 'TSL';/ ,\FfSEASgSE RRESCOU rRT | MEDI'| LAR | META ”\||3Do|(F:aA
CULTU | CULTUR | FICO o | ANO | GO
RAL AL
Inclui
runa
recet
a
tradic
ional
una
vez X El Para
por diciem
Maximi | sema ap;oy bre del
zar el naen Finan . 2017
Conser . socio
vacion uso de el ciero i el
recetas | mend | Jefe del | Huma apoyo
de la Contam - cultur :
o tradicio | prom | proceso noy socio-
gastron | inacién al
. . nales over Tecno cultural
omia del aire L aume | .
I de la el l6gico increm
tradicio region cons ntara entara
nal 9 umo enun en un
0,
de 10% 100
bebid
as
nacio
nales
y
regio
nales

3.4.2 Apoyo alas comunidades
El establecimiento gastrondmico o bar deben:

a) Apoyar el desarrollo de las comunidades u organizaciones que elaboran
productos o prestan servicios, que promueven el uso sostenible de las
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materias primas utilizadas para su produccion y que resalten las
caracteristicas propias de la zona.

b) Apoyar el desarrollo de las actividades folcléricas y artisticas, asi como la
preservacion de las tradiciones, del vestuario y de las costumbres de las
comunidades anfitrionas

Acciones de mejora para el apoyo a las comunidades

v' Garantice una actitud respetuosa y colaborativa con las comunidades
locales, a través de sus instituciones, ONG, comunidades de vecinos,
empresas, etc., estableciendo los canales de comunicacion adecuados.

v Participe en la vida social de la comunidad colaborando con los eventos
sociales que se desarrollen, en principio llevando turistas o contratando con
proveedores locales eventos sociales, culturales, folcléricos, comunitarios.

v' Colabore en campafias con fines sociales, como donaciones de activos

usados, bancos de alimentos, refrigerios, entre otras.

Priorice la musica tipica local en los establecimientos.

Difunda entre visitantes y colaboradores la agenda cultural y social del

destino; procure planear los itinerarios incluyéndola de forma total parcial.

AN

3.4.3. Principios de sostenibilidad

El establecimiento gastrondmico o el bar deben establecer y practicar principios que
manifiesten su compromiso con la sostenibilidad, y divulgarlos a los clientes y a los
empleados

El establecimiento debe involucrar en su programa sociocultural, principios que
manifiesten su compromiso con la sostenibilidad, y divulgarlos a los clientes y a los
empleados.

Nota: Anexar programa sociocultural.

3.4.4. Manejo de impactos socioculturales

El establecimiento gastronOmico o bar debe minimizar aquellos impactos
socioculturales negativos y optimizar aquellos positivos que sus distintas
actividades estén generando

El establecimiento debe involucrar en su programa sociocultural actividades de
prevencion y conservacion que ayuden a minimizar los impactos socioculturales.
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Nota: Anexar programa sociocultural.

3.5. Requisitos econdémicos
3.5.1 Contratacion y generacién de empleo

El establecimiento gastronémico o el bar:

a) Debe contratar preferiblemente personas naturales o juridicas de los destinos
en los cuales esta ubicado, en condiciones ajustadas a la ley vigente y de
acuerdo con la disponibilidad del mercado.

b) No debe ejercer discriminacion salarial por ninglin motivo.

El establecimiento gastronémico o bar debe estimular la contratacion de personal
local, ademas de brindar acompafiamiento en los procesos de capacitacion con el
fin de generar condiciones justas de trabajo.

Cuadro 7.5.3.15. Contratacion

NTS-TS 004
ESTABLECIMIENTO VERSION
GASTRONOMICO O |CONTRATACION FECHA
BAR RESPONSABLE CODIGO
Accion Responsable Objetivo
Capacitar 10% de la
comunidad en procesos
Incluir a la comunidad turisticos
local en la prestacién Administracién
de los servicios.

3.5.2 Capacitacion de las comunidades locales

El establecimiento gastronémico o bar deben apoyar el desarrollo de programas de
capacitacion dirigidos a las personas de los destinos donde se ubican.

El establecimiento gastrondmico o bar debe brindar a la comunidad local
capacitaciones sobre el desarrollo de turismo sostenible con el fin de crear
conciencia medioambiental.
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Tabla 7.5.3.97. Ejemplo Matriz de programa de capacitacion

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENTO
GASTRONOMICO O PROGRAMAS DE FECHA
BAR CAPACITACION
RESPONSABLE CODIGO
Temas de interés Asistentes Resultados | Verificacion Observaciones
esperados | de la accion
¢, Qué es turismo Comunidad Que la Por medio de| El establecimiento
sostenible? comunidad se | listas de gastronémico o bar
concientice de |asistencias y| trabaja de la mano
gue el turismo fotos. con la comunidad
es una para generar un
estrategia para desarrollo sostenible
salvaguardar el
patrimonio.
Que la
comunidad se
apropie de la
actividad.

3.5.3 Beneficios indirectos

El establecimiento gastrondmico o bar deben demostrar y promover una
participacion activa en las diferentes actividades sociales, recreativas o benéficas
convocadas por organizaciones comunales o empresas locales.

El establecimiento gastronémico o bar debe contribuir al desarrollo socioeconémico
de las comunidades asi promoviendo los eventos culturales, sociales ademas de
garantizar condiciones dignas de trabajo.

3.5.4 Satisfaccion del cliente

El establecimiento gastrondmico o el bar debe medir y registrar el grado de
satisfaccion de los clientes en relacidbn con su actividad, y aplicar medidas de
acuerdo con los resultados obtenidos, en busqueda de mejorar la satisfaccion de
los mismos.
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Tabla 7.5.3.98. Ejemplo Matriz de satisfaccion del cliente

NTS-TS 004

ESTABLECIMIENTO VERSION
GASTRONOMICO Y |[SATISFACCION DEL CLIENTE| FECHA
BAR RESPONSABLE CODIGO
Accion Objetivo Medios necesarios | Responsable

Quejas y reclamos

Dar solucion a la atencion al
cliente resolviendo sus

inconformidades

Carta escrita

Administrador

Aplicacién de la
encuesta de
satisfaccion

Identificar las sugerencias
realizadas por el cliente

Encuesta

Administrador

3.6 Otros requisitos complementarios

3.6.1 Seguridad

El establecimiento gastrondmico o el bar deben garantizar la seguridad de los
clientes y empleados en su establecimiento y servicios complementarios.

El establecimiento gastrondmico o el bar debe velar porque todos sus empleados
se capaciten en temas de prevencion de riesgos profesiones ademas de asegurar
gue los lugares de trabajo sean aptos para la prestacién del servicio; en cuanto a
los proveedores debe investigar cuales requisitos cumple y que seguridad ofrecen
en cuanto a sus servicios turisticos. Finalmente debe velar por el bienestar de sus
clientes, visitantes y personal.

Tabla 7.5.3.99. Ejemplo Matriz de manejo y control de residuos

ESTABLECIMIENTO ACCIIEIDTNSE-;SP(,)AOI;‘A A VERSION
GASTRONOMICO Y FECHA
BAR SEGURIDAD
RESPONSABLE CODIGO
Accion preventiva Dirigido a Estrategias
Charlas informativas sobre la
Dar a conocer la ley El personal y prevencion de los accidentes
1562 de 2012 proveedores de trabajo, enfermedades

laborales y buenas practicas

de manufactura.
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3.6.2 Planta fisica, mobiliario y dotacién

El establecimiento gastronémico o el bar deben disefiar e implementar un programa
de mantenimiento preventivo a su planta fisica, mobiliario y dotacion (menaje).

Tabla 7.5.3.100. Ejemplo Matriz de manejo y control de residuos

NTS-TS 004 VERSION
ESTABLECIMIENT "PROGRAMA DE MANTENIMIENTO
O GASTRONOMICO | pREVENTIVO PLANTA FISICA, FECHA
Y BAR MOBILIARIO Y DOTACION
RESPONSABLE CODIGO
) Fecha de Ife_c ha Periodo Observacione
Equipo altima de Responsable
compra S

revision cambio

Equipo de aire
acondicionado o
calefaccion

Tratamientos de
aguas

3.6.3 Accesibilidad

El establecimiento gastronémico o el bar deben ser accesibles, deben contar con
accesos y servicios adecuados para discapacitados.

4. CRITERIOS DE EVALUACION PARA EL OTORGAMIENTO DEL
CERTIFICADO DE CALIDAD TURISTICA

El establecimiento gastrondmico o bar deben cumplir con el ciento por ciento (100%)
del total de los requerimientos indicados en esta norma.

Si algun requisito no es aplicable al establecimiento gastronémico o el bar, este
debe justificar su exclusion. La exclusién es justificable solamente cuando las
caracteristicas del establecimiento gastrondmico o bar le impidan cumplir ese
requisito.
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7.5.4. Herramienta guia para la implementacién de la NTS TS - 005
empresas de transporte terrestre automotor especializado,
empresas operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que
presten servicio de transporte turistico.

ALCANCE

Para dar inicio con el proceso de documentacion para la implementacion de la
Norma Técnica Sectorial NTS-TS 005 para empresas de transporte terrestre
automotor especializado, empresas operadoras de chivas y otros vehiculos
automotores que presten servicio de transporte turistico; deben disefiar una matriz
de lista de chequeo que contenga todos los items de la norma, con el fin de
identificar en qué estado se encuentra y que apartados son los que se deben
implementar.
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3. GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

Las empresas de transporte terrestre automotor especializado, empresas
operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que presten servicio de
transporte turistico debe disefiar, implementar, mantener, evaluar y mejorar la
gestion para la sostenibilidad, con los registros o evidencias para demostrar el
cumplimiento de los siguientes requisitos:

Tabla 7.5.4.101. Ejemplo Matriz lista de chequeo

EMPRESAS DE

la prestacién del
servicio de
transporte
turistico terrestre
automotor:
(Requisitos
legales)

vigente que le
es aplicable en
los aspectos
turisticos, de
transporte
especial,
ambiental,
sociocultural,
econdémico y
laboral.

TRANSPORTE TERRESTRE MATRIZ DE FECHA
AUTOMOTOR LISTA DE
ESPECIALIZADO, CHEQUEO
EMPRESAS OPERADORAS 2
DE CHIVAS Y OTROS VERSION
VEHICULOS AUTOMOTORES
QUE PRESTEN SER\{ICIO DE
TRANSPORTE TURISTICO RESPONSABLE
NTS TS 005
REQUERIMIENTOS NO
DE LA NTS TS 005 CODIGO DEBE CUMPLE CUMPLE OBSERVACIONES
41.1 a) ldentificar, Cumple con los
conocer y requisitos
Requisitos de cumplir la laborales; pero se
sostenibilidad para legislacion X le recomienda

reformar y agregar
estos requisitos
legales para dale
cumplimiento en su
totalidad para este
item.
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b) Establecer
mecanismos
para identificar X
de manera
oportuna los
cambios que se
produzcan
en dicha
legislacion.

c) Definir
mecanismos
para cumplir

con la X
legislacion
identificada de
manera
oportuna.

4. REQUISITOS DE SOSTENIBILIDAD PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
DE TRANSPORTE TURISTICO TERRESTRE AUTOMOTOR

4.1 REQUISITOS GENERALES DE SOSTENIBILIDAD
4.1.1 Requisitos legales
Las ETRATU deben establecer un procedimiento que les permita:

a) ldentificar, conocer y cumplir la legislacion vigente que le es aplicable en los
aspectos turisticos, de transporte especial, ambiental, sociocultural, econémico
y laboral.

Las ETRATU deben revisar de manera minuciosa todos los requisitos legales tales
como las leyes, decretos, resoluciones, licencia y permisos con los que actualmente
opera la empresa; con el objetivo de adaptar los articulos que le aplican
directamente a las ETRATU. Ademas, se deben tener en cuenta los diferentes
aspectos turisticos, ambientales, culturales, econdmicos y laborales. Con el fin de
darle cumplimiento a los requisitos legales que exige la norma.
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Tabla 7.5.4.102. Ejemplo Matriz de requisitos legales

ETRATU NTS-TS 005 VERSION
MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES FECHA
RESPONSABLE CODIGO
AFECTA
TIPO DE | LEY/DECRETO | ASPECTO COMO EL RESPONSABLE
REQUISITO A CUMPLE CLIENTE
CUMPLIR S/N
Turismo Ley 1558 de Obteniendo
2012 el Registro
“Por la cual Nacional de Coordinador de
se modifica la Turismo las ETRATU
Ley 300 de
1996-Ley Cumplimiento N
general de de los
turismo, la Ley requisitos de
1101 de 2006 las Normas
y se dictan de
otras sostenibilidad
disposiciones”
Ambiental
Cultural
Econdémico
Laboral

b) Establecer mecanismos para identificar de manera oportuna los cambios que

se produzcan en dicha legislacién.

Las ETRATU deben asignar una persona que sea la encargada de realizar el

seguimiento a la matriz y verificar la vigencia y actualizaciones a dicha legislacion
gue le sea aplicable.
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Tabla 7.5.4.103. Ejemplo Matriz de responsabilidad de los requisitos legales

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU
MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES FECHA
RESPONSABLE CODIGO
TIPO DE ASPECTO | DEROGACION | ASPECTO
REQUISITO | LEY/DECRETO A DE A RESPONSABLE
CUMPLIR | LEY/DECRETO | CUMPLIR
Turismo Resolucion Resolucién Personal
0148 del 1,23y5 3860 del Todo asignado para
2015 2015 este cargo

c) Definir mecanismos para cumplir con la legislacion identificada de manera

oportuna.

Las ETRATU debe asignar una persona que sea la encargada de revisar que toda
la normatividad se esté cumpliendo al pie de la letra como la indique la ley, decreto,
resolucién entre otros.

Tabla 7.5.4.104. Ejemplo Matriz de requisitos legales para el personal

NTS-TS 005 VERSION
cTRATL | MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES | FECHA
RESPONSABLE CODIGO
TIPODE || EV/DECRETO | VERSION | FECHA | RESPONSABLE | FIRMA
REQUISITO
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d) Hacer seguimiento periddico al cumplimiento de ésta legislacion vigente.

El seguimiento periddico se debe realizar de acuerdo con las actualizaciones de las
normatividades, esta documentacion se encuentra en la pagina del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo. Una vez revisada y actualizada dicha legislacion se
debe anexar.

e) Denunciar ante las autoridades competentes irregularidades en el cumplimiento
de la legislacion vigente, especialmente aquellas que atenten contra el
patrimonio cultural y natural, asi como la integridad social.

Las ETRATU deben revisar minuciosamente los requisitos legales aplicables a los
socioculturales como tal las leyes, decretos, resoluciones e identificar las sanciones
legales vigentes que estén contra el patrimonio cultural, natural y la integridad social
cuando este sea aplicable.

4.1.2 Sistema de gestidn para la sostenibilidad

Las ETRATU deben implementar un sistema de gestion para la sostenibilidad que
garantice el cumplimiento de los requisitos establecidos en esta norma,
manteniendo los registros y evidencias pertinentes.

Este sistema debe incluir los siguientes elementos:
4.1.2.1 Politica de sostenibilidad

a) Las ETRATU deben definir una politica de sostenibilidad, en la que establezcan
su compromiso con los aspectos ambientales, socioculturales y econémicos
generados por sus actividades, productos o servicios. Esta politica debe estar
documentada.

Las ETRATU deben crear una politica de sostenibilidad que sea clara, integra y
alcanzable que pueda ser medible por medio de indicadores de sostenibilidad.

De esta forma debe identificar los posibles impactos negativos que se generen
mediante las actividades que se realizan en las ETRATU, tanto de sus instalaciones
y procesos administrativos como de los destinos que oferta a sus clientes, de esta
manera debe definir metas con el fin de minimizar estos impactos.

EJEMPLO:
Formato de la Politica de Sostenibilidad

La ETRATU , €S una empresa que se dedica a

, que se compromete con el desarrollo turistico sostenible, por medio del
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cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial NTS TS 005, y tiene la
responsabilidad de prevenir impactos negativos que se generen por las
actividades que se realizan en la misma, de esta manera deben crear
promocién y gestion de infraestructuras, energia, agua Yy Servicios
contribuyentes con el bienestar social, el equilibrio ambiental y el progreso
economico.

Esta politica de sostenibilidad turistica se debe actualizar cuando la norma asi lo
exija.

b) La direccién de las ETRATU debe expresar su compromiso y velar por el
cumplimiento de la politica de sostenibilidad.

c) A partir de la politica de sostenibilidad se deben establecer objetivos y metas
cuantificables, alcanzables y medibles, los cuales deben ser revisados
periddicamente.

Para establecer los objetivos es necesario que sean coherentes con la politica de
sostenibilidad de la empresa. Ademas de ser relevantes y Utiles para facilitar las
decisiones de la ETRATU que seran tomadas sobre la base de tales mediciones.

Ejemplo:
La ETATRU

Objetivos:

e Promover la capacitacion de todo el personal de la empresa con temas de la
politica de sostenibilidad turistica.

¢ |dentificar los impactos ambientales negativos de mayor importancia para las
ETRATU
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Cuadro 7.5.4.16. Requisitos legales para el personal

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU MATRIZ DE SEGUIMIENTO FECHA
DE LOS OBJETIVOS
RESPONSABLE CODIGO
Lineamiento | Objetivos Metas Programas/ medibles | seguimiento
Gestion Promover la | Estimular una | Comunicar, difundir y Cada 15
social capacitacion | cultura y | hacer cumplir la dias
de todo el | compromiso de | politica de
personal de | conservacion sostenibilidad a los
la empresa | de los recursos | empleados de la
con temas de | naturales al | empresa
la politica de | 100% del | Crear un plan de | Cada mes
sostenibilidad | personal de la | capacitacion,
turistica. empresa, para | formacién y conciencia
gque esta sea|al personal de Ila
trasmitida a | empresa
nuestros Disefiar campafias de | Cada 15 dias
clientes como | capacitacion y
también a los | sensibilizacion de la
Socios preservacion del medio
estratégicos ambiente
Realizar jornadas de | Cada mes
evaluacion al sistema
implementado en la
empresa
Gestion Identificar los | Involucrar el | Verificar  que las | Cada 8 dias.
ambiental impactos componente ETRATU cumplan con
ambientales | ambiental en la | normatividad ambiental
negativos de | planificacion vy |y puedan ser requisito
mayor el desarrollo de | fundamental.
importancia las ETRATU. Realizar estudios de | Cada mes
para las impactos ambientales
ETRATU con seguimientos en

cada uno de |los
procesos realizados en
la empresa, como
también en las
actividades de |la
empresa.
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d) La politica de sostenibilidad de las ETRATU debe estar disponible y darse a
conocer al usuario y al publico en general.

Las ETRATU deben contar con programas de capacitacion con el fin de dar a
conocer a todos sus funcionarios y clientes el compromiso y responsabilidad que
tiene con el desarrollo sostenible, ademas debe estar disponible en la plataforma
institucional y visible para todo el publico.

4.1.2.2 Programas de gestion para la sostenibilidad
Las ETRATU deben:

a) ldentificar las actividades, productos y servicios que tienen y puedan tener
impactos ambientales, socioculturales y econémicos.

Las ETRATU deben disefiar una lista de chequeo donde identifigue todas las
actividades que se realizan antes, durante y después de prestar sus servicios, y de
esta manera clasificar las actividades que mas generen impactos negativos.

Tabla 7.5.4.105. Ejemplo Matriz de lista de actividades

MATRIZ LISTA DE CHEQUEO DE ACTIVIDADES

ETRATU -
VERSION: CODIGO: RESPONSABLE:
Actividades Actividad secundaria Frecuencia Responsable
Recorrido turistico Abordar los turistas 3 veces al dia conductor

b) Realizar una evaluacion de impactos que permita determinar las prioridades
de actuacion e incluya consideraciones ambientales, socioculturales y
econdmicas.

Las ETRATU deben disefiar una matriz de evaluacion de impactos, donde se
identifiquen las actividades que se generaron en la matriz de lista de chequeo, con
el fin de crear unos estandares de medicion para visualizar el impacto que genera
cada actividad primaria, secundaria, los insumos utilizados, los documentos
asociados, en los diferentes aspectos ambientales, socioculturales y econdmicos
exigentes por la norma. Se disefia esta matriz de evaluacioén de impactos con el fin
de identificar las actividades que mas generan estos efectos negativos.

El objetivo de esta matriz es identificar las actividades que mas generan impacto
para crear estrategias que las mitigue.

223



Tabla 7.5.4.106. Ejemplo Matriz de evaluacién de impactos

NTS-TS 005 VERSION
MATRIZ DE EVALUACION DE
ETRATU IMPACTOS A2l
RESPONSABLE CODIGO
Dimension de Valoracion Priorizacion Meta/
la Aspecto Impacto Tipo (1-3) (bajo, Programa Seguimiento
sostenibilidad media, alto) | (anexar los documentos)
Generacion | Incremento de Controlar los residuos
Ambiental . ; . Negativo 3 Alta sélidos generados por los Cada mes
de residuos | residuos solidos : ,
turistas en cada recorrido
Poca divulgacion Creacion de un programa de
de las patrimonio cultural el cual se
Sociocultural Social actividades Negativo 2 Media promocione a través de la Cada mes
folcléricas y informacion brindada por
artisticas. ETRATU
La ETRATU se apoyara la
Disminucion de contratacion dg la poblacién
L oportunidades de . . local y creara un plan _Qe
Econdmico Empleo trabajo para la Negativo 2 Media capacitacion y formacion Cada mes
poblacion local. pr?ra que tengan las
erramientas para
desempeniar los cargos.
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Esta matriz funciona asi:

Ejemplo: Se hace referencia a los aspectos ambientales, socioculturales o
econdémicos sobre los cuales se esta evaluando el impacto. Identificacion de
actividades, productos y servicios que afecten la sostenibilidad: de forma concreta,
se sefialan las acciones que estan generando impactos 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 actuacién: este item va relacionado con el de valoracién; por lo tanto,
si la calificacion valorativa final es 1, implica que en un corto plazo (tres meses) se
debe actuar para mitigar el impacto; si la valoraciéon es 2, la actuacion debe
realizarse en un mediano plazo (seis meses), y si la valoracién es 3, implica que en
la actuacion se deben realizar acciones de seguimiento para mejora continua y
mantener esta valoracion.

Los programas de gestion para la sostenibilidad nacen a partir de la identificacion
de los aspectos e impactos significativos de la operacién del establecimiento. Estos
programas van enfocados a la sostenibilidad ambiental, sociocultural y econdmica,
gue incluyan como minimo objetivos, actividades, metas (cuantificables, cuando sea
aplicable, alcanzable y medible), recursos, responsables, plazos e indicadores para
su logro.

c) Con base en la priorizacion, definir un programa para minimizar los impactos
ambientales, socioculturales y econémicos negativos, y 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.

Las ETRATU deben disefiar un programa de sostenibilidad, que nace a partir de los
resultados que arroja la evaluaciéon de impactos que surge de la operacion de la
misma,; con el fin de crear estrategias para solucionar y mitigar estos impactos. Este
programa debe incluir los diferentes aspectos ambientales, socioculturales,
economicos, los responsables, recursos, actividades e indicadores para su logro y
seguimiento y debe ser consistente con la politica de sostenibilidad.
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Tabla 7.5.4.107. Ejemplo programa de sostenibilidad

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU PROGRAMA DE SOSTENIBILIDAD FECHA
RESPONSABLE CODIGO
ASPECTO | IMPACTO | OBJETIVO TIEMPO
AMBIENT | AMBIENT | ESPECIFIC | ACTIVIDA | RESPONSAB | RECURS INDICADO
AL AL o D LE o CORT | MEDIAN | LARG | META R
O @) O
Capacitar
Disminuirel | . € . . Disminu
. incentivar Financiero ) consumo
Agotamient | consumo al ir el total 2018/
Consumo o del de agua en ersonal Jefe del Hum:';mo consum | - imo
de agua recurso las b proceso 0y o de
P L en el uso Tecnologic X total 2017
hidrico actividades ahorTo o agua en 1%
turisticas gficiente un 1%
del agua

Corto plazo: Menos de un afio

Mediano plazo: De 1 afo a 4 afos

Largo plazo: De 4 afios en adelante
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4.1.2.3 Monitoreo y seguimiento

Las ETRATU deben establecer y mantener procedimientos documentados para
realizar el monitoreo y el seguimiento de los programas de gestion para la
sostenibilidad, asi como de los objetivos y metas planteados para el cumplimiento
de la politica.

Las ETRATU deben establecer procedimientos que defina las disposiciones y
responsabilidades para realizar el monitoreo y seguimiento de los programas de
gestién, a partir de la identificacion de sus efectos en sostenibilidad; Asi mismo
como el monitoreo y seguimiento de los objetivos, metas y politica de sostenibilidad.

Los programas de sostenibilidad, se le deben realizar un seguimiento semestral,
donde se revise el cumplimiento de las actividades, la eficiencia de estas y a los
resultados obtenidos se les debe realizar las respectivas correcciones.

La persona encargada de revisar este seguimiento es la coordinadora o gerente de
la ETRATU, y los asistentes; ellos tienen la obligacion de realizar las modificaciones
correspondientes, las cuales quedaran registradas en el programa e igualmente la
fecha en la que fue desarrollada.

Este proceso serd orientado, verificado y aceptado de acuerdo al siguiente
procedimiento, el cual se debe encontrar en la plataforma o documentos de la
ETRATU.

Tabla 7.5.4.108. Ejemplo matriz de monitoreo

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU MATRIZ DE MONITOREO FECHA
RESPONSABLE CODIGO
B~ Meses del afio 2
2| £|¢% s
S S % % © | Observacio
Ww| o| o 1(1]1| @ nes
< | I =|1/2|3|4|5|6|7|8]9 ol112 IE
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Ejemplo: Procedimiento de monitoreo y seguimiento

11.0Dbjetivos
12.Alcances
13.Definiciones
e Seguimiento:
e Medicion:
14.Responsable
15.Descripcién del procedimiento
e Monitoreo y seguimiento del programa de sostenibilidad
e Monitoreo y seguimiento de los objetivos y metas

ETRATU debe llevar un seguimiento de las reuniones que se realicen, para
evidenciar los cambios y estrategias que se generan en cada una de la toma de
decisiones que se ejecuten.

Tabla 7.5.4.109. Ejemplo Matriz de reuniones

NTS-TS 005 VERSION
MATRIZ DE ACTA
ETRATU DE REUNIONES FECHA
RESPONSABLE CODIGO
ACTA: FECHA: HORA: LUGAR:

ASISTENTES:
[ ]
L]

TEMAS DE INTERES

7. Sociabilizacién politica y objetivos de sostenibilidad.
8. Informacion sobre la capacitaciéon de los programas de sostenibilidad.
9. Socializacién sobre los comportamientos responsables de los clientes.

TAREAS:

COMPROMISOS:

Firma de responsable:
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4.1.2.4 Gestion de proveedores
Las ETRATU deben:

a) ldentificar los bienes y servicios que adquiere o contrata para la prestacion
de su servicio y establecer criterios de compra que incluyan consideraciones
ambientales, socioculturales y econdmicas, de acuerdo con la disponibilidad

del mercado.

Las ETRATU deben realizar una lista, donde se identifique y clasifigue todos los
productos utilizados en la misma y relacionarlos con cada uno de los proveedores
que lo suministran; con el fin de evidenciar cuéles de ellos generan un mayor
impacto sobre la sostenibilidad y en base a este resultado se disefie una matriz de
criterios de compras de sostenibilidad que se debe dar uso al momento de contratar

los proveedores.

Tabla 7.5.4.110. Ejemplo matriz productos y proveedores

NTS-TS 005 VERSION
MATRIZ DE
PRODUCTOS Y FECHA
Ll PROVEEDORES
RESPONSABLE CODIGO
Productos Servicios Proveedores Utilizacion
Limpia vidrios, OQuimicos Para limpieza y
escobas, Aseoy . desinfeccion de
" . . Pereira, : . )
traperos, lejia. bioseguridad L instalaciones, insumos,
Distriaseo.

Entre otros

entre otros.

Repuestos

Mantenimiento
de motor

Jeep. Toyota,
Montero.

los vehiculos

Realizan mantenimiento a
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Tabla 7.5.4.111. Matriz criterios de compras

NTS-TS 005 VERSION
MATRIZ DECOMPRAS DE
ETRATU SOSTENIBILIDAD FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Mater'la'les de Cumple Alimentacion Cumple Aseo Cumple
oficina
Utilizar papel Utilizar
100% reciclado
post-consumo Eleqir productos
y totalmente preferentemente naturales. Se
libre de cloro productos pueden
tanto en los procedentes de adquirir en
consumos de la a}gr_lcultura asociaciones
papel de ecolégica frente
escritura, en a los productos locales de
cuadernos, etc. con aditivos o los productos
y comprobar proceden_tes de ecolégicos,
las. explotaciones herboristerias
certificaciones agricolas .
mediante el intensivas. y tiendas
sello ambiental especializadas.
colombiano.

b) Dar prioridad a los proveedores que demuestren su compromiso con el
desarrollo sostenible.

La ETRATU debe identificar los proveedores que en su politica de calidad muestren
el compromiso con el desarrollo sostenible. Y por medio de una matriz de evaluacién
se compruebe que si lo estan cumpliendo.
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Tabla 7.5.4.112. Ejemplo Matriz de evaluacion

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU MATRIZ DE
EVALUACION FECHA
Criterios Aspecto a evaluar Evaluacion Reevaluacion
. Que el producto sea
Cahda}d de duradero y de buen
suministros

material.

Que el proveedor
llegue acuerdos sin
ningun problema sin

salirse de sus
estandares.

Que el precio que
Competitividad de | se establezca sea
precios asequible en el
mercado.
Evalta la
implementacion de
la politica 'y
objetivos
sostenibles.

Fiabilidad del plazo
de entrega

Politica y objetivos
de sostenibilidad

c) Verificar la idoneidad y legalidad de los proveedores que contrata.

La ETRATU debe asegurar que todos sus proveedores se encuentren legalmente
constituidos ante la Camara de comercio, Dian y demas entidades a las que deben
pagar impuestos; y ademas que cumplan con los criterios de compras de
sostenibilidad.

4.1.2.5 Autoridad y responsabilidad

a) La direccion de la ETRATU debe asegurar la implementacion vy
mantenimiento del sistema de gestidén para la sostenibilidad.

La coordinadora o gerente de la ETRATU es la persona encargada de velar por el
cumplimiento de la normatividad, de los procesos de implementacion de
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documentacion de la misma, revisandola y socializadndola con el personal de la
ETRATU.

Debe tener en cuenta:

1. Nombrar un lider de implementacion de la sostenibilidad

2. Es necesario definir las responsabilidades por parte de la ETRATU, que
garantice el cumplimiento de los requisitos de la normatividad.

3. El monitoreo de los requisitos de la norma.

b) La direccion de la ETRATU debe definir la responsabilidad y autoridad de las
personas involucradas en el cumplimiento de esta norma.

La ETRATU debe disefiar una matriz de autoridad y responsabilidad, donde esta
indique las responsabilidades y el compromiso que debe tener el personal de la
misma frente a los requisitos de la norma.

Tabla 7.5.4.113. Matriz de autoridad y responsabilidad

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU
MATRIZ DE AUTORIDAD Y FECHA
RESPONSABILIDAD
RESPONSABLE CODIGO
Aspecto Actividad Cargo Funcion Responsabilidad
relacionada

Informar y
contextualizar a
Capacitacion | Informacion  y | Lider de | Personal de |todo el personal
capacitaciones | gestion la ETRATU Yy | sobre el
humana proveedores | compromiso que
se tiene con el

desarrollo

sostenible.
Hacer uso
Consumo de | Minimizar y dar | Asesores | Atencion al | adecuado del
agua uso adecuado | de la | cliente agua dentro vy
del consumo de | ETRATU fuera  de las
agua instalaciones de la

ETRATU
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4.1.2.6 Informacion y capacitacion
Las ETRATU deben:

a) Informar sobre su politica y programas de sostenibilidad a sus proveedores,
vinculados y demas empresas, con las cuales tenga relacién comercial.

La ETRATU debe dar a conocer la politica y los programas de sostenibilidad a todos
los proveedores, prestadores de servicios, empresas con los que tengan convenio.
Por medio de publicidad, avisos en los diferentes servicios turisticos y a nivel
externo se debe divulgar en cada area de la ETRATU, con el fin de que todo el
personal que se encuentre vinculado en la misma y conozca el compromiso que
tiene la misma con el ambiente.

b) Disefiar implementar y mantener una estrategia para informar y promover entre
proveedores, vinculados, empleados y en la comunidad, comportamientos
responsables con el desarrollo sostenible.

La ETRATU y su personal son los encargados de fomentar y dar a conocer los
comportamientos responsables que deben asumir todos sus clientes, proveedores,
empleados y la comunidad con el ambiente; por medio de charlas informativas,
capacitaciones y la publicidad virtual en sus paginas web, con el fin de que el cliente
desde el primer contacto que tenga con la ETRATU se informe de este compromiso
responsable y desee adquirir sus servicios.

Cuadro 7.5.4.17. Ejemplo comportamientos responsables

Area de Temade Participantes Comportamientos
informacion formacion
Clientes, personal Politica y Responsabilidad y
de la ETRATU vy objetivos de Todos disposicion  para
proveedores sostenibilidad enfrentar este
nuevo cambio.

Comunidad, Programa Respeto con el
personal de Ila sociocultural Todos patrimonio cultural
ETRATU, clientes. y natural.

c) Contar con la informacion para los clientes, de acuerdo con lo exigido por esta
norma, en minimo dos idiomas.

La ETRATU debe disponer de la politica y los objetivos de sostenibilidad (espafiol
e inglés).
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d) Contar con un programa de capacitacion y motivacion en sostenibilidad dirigido
a los empleados, vinculados y demas personal contratado, que permita el
conocimiento del sistema de gestidn, el cumplimiento de los criterios de esta
normay el mejoramiento de sus competencias; se deben mantener registros de
las actividades de capacitacion.

La ETRATU debe disefiar un programa de capacitacion dirigido a todos los
empleados, clientes, proveedores y comunidad, que contenga tema de interes,
publico objetivo, instructor, fecha e indicador.

Tabla 7.5.4.114. Ejemplo programa de capacitacion

NTS-TS 005 VERSION
PROGRAMA DE
ETRATU | cAPACITACION FECHA

RESPONSABLE CODIGO

Tema de | Publico objetivo Instructor Fecha Indicador
interés
Politica y | Conductores, Coordinador o Para el 15 de
objetivos de | auxiliares de | gerente de la enero del 2017 el
sostenibilidad servicio a bordo y | ETRATU 01-15- 100% del
proveedores. 2017 personal
mencionado

deben tener el
conocimiento vy
entendimiento
sobre el tema de
interés.

e) Contar con un programa de capacitacion en sostenibilidad disefiado
especificamente para los conductores y auxiliar de servicio a bordo; cuando
aplique.

La ETRATU debe involucrar en el programa de capacitacion temas de interés sobre

el desarrollo sostenible dirigido a los conductores y auxiliares.

Nota: Anexar programa de capacitacion.

f) Capacitar a los empleados y demas personal vinculado en la prestacion del
servicio de transporte turistico terrestre automotor sobre la politica de

sostenibilidad.
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La ETRATU debe velar porque los empleados y el personal vinculado, le den
cumplimiento a la politica de sostenibilidad.

g) Informar a sus clientes sobre los comportamientos ambientales, socioculturales
y econdmicos responsables que deben guardar en los itinerarios y destinos
turisticos que visita.

Toda la informacion que la ETRATU que se genere para darle cumplimiento a la
norma, sobre los comportamientos responsables frente a los aspectos ambientales,
socioculturales y econdémicos. Se deben trasmitir en los itinerarios y destinos
turisticos, que programa, opera, promociona y comercializa

Tabla 7.5.4.115. Ejemplo de comportamientos responsables

' e Darle buen uso al recurso hidrico.
Comportamiento e Proteger el patrimonio natural.
ambientales e No extraer especies de flora y fauna nativa.

e Denunciar los actos que atenten contra el
patrimonio cultural.

Comportamientos e Respetar las culturas de las comunidades.
socio-culturales e Denunciar casos de abuso de menores de
edad.
_ e Emplear a la comunidad aledafa.
Comportamientos e Comprar los productos elaborados por
economicos proveedores de la region.

h) Brindar informacion a los empleados, vinculados y clientes sobre la posibilidad
de participar en actividades sostenibles.

ETRATU debe divulgar por medio de los programas de capacitacion, matriz de
comportamientos responsables sobre las actividades sostenibles que se realizan
como el reciclén, campafias de limpiezas del area donde opere.

i) Disefiar o utilizar la publicidad de los productos y servicios que ofrece, de tal
manera que no impacte negativamente el patrimonio natural y cultural.

Para el desarrollo de este requisito se sugiere implementar los formatos “Programa
de informacion” y “Plan de sensibilizacion”. Para ello se sugiere realizar:
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Programa de sensibilizacion e informacién

v

AN

Seleccion del lider — instructor encargado de las actividades de
sensibilizacion. (Generalmente es el mismo del sistema de gestion de
sostenibilidad, o puede ser un ejecutivo 0 una persona externa a la ETRATU).
Seleccion y organizacion de la informacion a transmitir a los clientes. (Por
ejemplo, la politica de sostenibilidad de la ETRATU y los programas a
implementar).

Seleccion de los lugares y formatos donde se exhibira la informacién:
oficinas, parqueadero de vehiculos, pagina web, tesoreria y material
publicitario de la ETRATU.

Disefio de un plan de capacitacién que incluya temas de formacion, duracion,
fechas, personal a participar y evidencias de formacion.

Diligenciar el formato “Programa de sensibilizacion e informacion”.

Registro, por parte del personal de la ETRATU, del nimero de turistas
sensibilizados en cada desplazamiento.

Tabla 7.5.4.116. Ejemplo programa de sensibilizacién e informacion

NTS-TS 005 VERSION
PROGRAMA DE
ETRATU SENSIBILIZACION E FECHA
INFORMACION
RESPONSABLE CODIGO
Tema de interés Publico objetivo Instructor : Areadg,
informacion
Politica y | Conductores, Coordinador o
. . - Todas las
objetivos de | auxiliares de servicio a | gerente de la instalaciones
sostenibilidad bordo y proveedores. | ETRATU
Coordinador o
Sociocultural Conductores gerente de la | Vehiculos
ETRATU

Evidencia de sensibilizacion: Lista de asistencia, fotografico, etc.
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4.1.2.7 Documentacion
La documentacion para el cumplimiento de esta norma debe incluir:

1. Declaraciones documentadas de una politica, los objetivos, programas y
metas de sostenibilidad.

2. Los procedimientos documentados requeridos en esta norma.

3. Los documentos vigentes deben estar identificados y disponibles.

4. Laimplementacion de un mecanismo que facilite el control de los documentos
vigentes

Para darle cumplimiento a este item, la ETRATU debe disefiar un listado maestro
de documentos, donde se evidencie las matrices, registros, formatos y demas que
se mencionan en lo anterior.

Tabla 7.5.4.117. Ejemplo listado maestro de documentos

NTS-TS 002 VERSION
ESTABLECIMIENTO LISTADO MAESTRO DE FECHA
DE ALOJAMIENTO Y DOCUMENTOS
HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Nombre De Los Documentos Caodigo
Programa de capacitacion (PC): este codigo corresponde al PCO01

programa de capacitacion numero 1

Programa de monitoreo y seguimiento PMS002

Cdédigo de conducta CCo03

Nota: Los cddigos de la documentacién tienen una secuencia y las letras que
acompafian cada cédigo corresponden al area, al nombre del establecimiento o a
los codigos de los sistemas de gestion con que cuenta el establecimiento.

4.1.2.8 Mejora continua

a) Las ETRATU deben adelantar continuamente acciones y estrategias
encaminadas al mantenimiento y mejoramiento de su gestidon en el ambito
de la sostenibilidad.

b) Semestralmente se deben registrar los logros obtenidos y las acciones de
mejora por alcanzar, de acuerdo con el programa de gestion para la
sostenibilidad.
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La ETRATU debe contar con un area de mejoramiento continuo o de procesos que
sea la encargada de realizar las auditorias internas con el fin de levantar las no
conformidades de todos los programas, matrices, registros, formatos, que exige la
norma.

Esta area sera la encargada de velar por las acciones y estrategias encaminadas al
mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion de sostenibilidad. Ademas,
deben llevar semestralmente un registro de logros obtenidos por medio de las
acciones y los programas de gestion para la sostenibilidad.

Procedimientos:

Realizar plan de auditoria

Verificar no conformidades pendientes
Realizar lista de chequeo

Ejecutar auditoria

Revisar y clasificar los hallazgos
Realizar retroalimentacion

Informe de auditorias

Revision por direccion

4.2 REQUISITOS ESPECIFICOS
4.2.1 Requisitos ambientales
4.2.1.1 Patrimonio natural

Las ETRATU deben:

a) Informar a sus clientes acerca de la normatividad legal vigente y el régimen
sancionatorio en los destinos que opera, para evitar el trafico ilegal de
especies de flora y fauna.

La ETRATU por medio del programa de capacitacion, el plan de informacion y
sensibilizacion le da cumplimiento a este item, ya que dentro de sus temas de
interés aborda el trafico ilegal de especies de flora y fauna dirigido a los destinos
que opera, clientes, empleados, comunidad promociona y concientiza.

b) Liderar, apoyar o promover con las organizaciones y entidades competentes,
campafnas enfocadas a la prevencion y denuncia frente al trafico ilicito de
flora y fauna, teniendo en cuenta la reglamentacion vigente.
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La ETRATU es la encargada de promover y liderar las campafas enfocadas a la
prevencion del trafico ilicito de flora y fauna dirigida a todo el personal que tenga
cualquier tipo de acercamiento con la misma y también deben explicar la
importancia de la reglamentacién vigente y sanciones que podrian tener en caso de
omitir este item.

Tabla 7.5.4.118. Ejemplo programa de capacitacion

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU
PROGRAMA DE FECHA
CAPACITACION
RESPONSABLE CODIGO
Tema de Puablico Instructor Fecha Indicador
interés objetivo
Explicar la Clientes, Coordinador o | 01 -15 | La ETRATU debera
importancia de | Proveedores gerente la -2017 |informar a clientes y
la normatividad ETRATU, proveedores acerca
para evitar el promotor de la normatividad
trafico ilegal de desarrollo para evitar el trafico
flora'y fauna turistico, auxiliar ilegal de especies
de turismo en un 100%.

c) Liderar, apoyar o promover el desarrollo de iniciativas de caracter ambiental.

La ETRATU tiene la responsabilidad de concientizar a todo el personal vinculado,
acerca de los impactos negativos en el patrimonio natural, realizara por medio de
las charlas, informacion y capacitaciones sobre este tema; ademas de promover

iniciativas ambientales.
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4.2.1.2 Uso eficiente del agua

En las instalaciones administrativas, operativas o0 ambas de la empresa y en el
parque automotor, las ETRATU deben establecer, implementar y mantener un
programa que incluya:

a) Registro y monitoreo del consumo de agua perioddico y establecimiento de

metas de manejo eficiente del recurso.

La ETRATU debe realizar un registro de consumo de agua, donde se pueda
identificar el consumo por mes, el objetivo, indicador, meta y frecuencia. Adicional
a este registro la ETRATU debe disefiar el programa para minimizar el consumo de
este recurso. Se anexa al programa de sostenibilidad.

Tabla 7.5.4.119. Ejemplo Matriz de consumo de agua

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU
REGISTRO DE CONSUMO FECHA
DE AGUA
RESPONSABLE CODIGO
Mes Consumo Objetivo Metas Indicador | Frecuencia
mes (kw)
Enero 40m~3 Reducir el | Disminuir | Consumo
consumo el total de
Febrero 35m"3 de agua en | consumo agua Mensual
la ETRATU | de agua 2017/
Marzo 38m"3 enun 3% | consumo
total de
Abril 45m”"3 agua
2016

b) Mantenimiento preventivo, para todos los equipos e instalaciones hidraulicas
y sanitarias.

La ETRATU debe establecer una matriz para hacer seguimiento a las actividades
gue se tienen estipuladas, para esto el area de mantenimiento sera el encargado de
llevar a cabo estas actividades preventivas.
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Tabla 7.5.4.120. Ejemplo Matriz control de actividades

NTS-TS 005 VERSION
CONTROL DE ACTIVIDADES DEL USO FECHA
ETRATU EFICIENTE DEL AGUA
RESPONSABLE CODIGO
. L, Lugar Fecha Proxima
Actividad Observacion Responsable revision revision revision
Adecuar los | Hasta la fecha el Area de Bafios
sanitarios y | 50% de los bafios | mantenimiento
lavamanos | se encuentran con
con un sistemas de
sistema de | ahorro de energia.
ahorro de
agua.
c) Plan de ahorro y uso eficiente del agua.
Tabla 7.5.4.121. Ejemplo programa de consumo de agua
NTS-TS 005 VERSION
ETRATU PROGRAMA DE CONSUMO DE AGUA FECHA
RESPONSABLE CODIGO
S Twenc | 98
AMBI Al;/lch)IE ESPE | ACTIVID Eiig? Sgg COR I\I/I'EI\IID LAR ME IEB{)C
ENLTA NTAL CI(I;IC AD E o TO o GO TA R
Capacitar
N Dis
Dismin | incentivar .
. min | consu
uir el al Finan uir mo
Agota | consu personal ciero el total
Cons 9 mo de | eneluso X
miento Huma con | 2018/
umo agua y ahorro | Jefe del
del s noy sum | consu
de enlas | eficiente | proceso
agua TECUrso | activid | del agua Tecn 0 de mo
hidrico ades Instalar olégic agu | total
turistic itari o] aen | 2017
sanitario un | *10%
as ahorrador X
- 1%
inteligent
e
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4.2.1.3 Uso eficiente de la energia

En las instalaciones administrativas, operativas o0 ambas de la empresa y en el
parque automotor, las ETRATU deben establecer, implementar y mantener un
programa que incluya como minimo:

a) Registro de los consumos totales de energia y establecimiento de metas de
manejo eficiente del recurso.

La ETRATU debe realizar campafias de sensibilizacién para todos sus trabajadores;
ademas de elaborar un programa para el uso eficiente de la energia. Este debe
tener indicadores que indiquen si se cumplio la meta propuesta por la ETRATU.

Tabla 7.5.4.122. Ejemplo Matriz consumo energia

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU CONSUMO TOTAL DE ENERGIA FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Mes Consumo Objetivo Metas Indicador Frecuencia
mes (kw)
Enero 60 kw Reducir el | Disminuir | Consumo Cada mes
Febrero consumo de el total de
energia de | consumo energia
Marzo la ETRATU de 2017 /
Abril energia consumo
Mayo en un total de
_ 5% energia
Junio 2016
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total
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b) Mantenimiento preventivo, para todos los equipos e instalaciones de las
fuentes de energia.

La ETRATU debe establecer una matriz para hacer seguimiento a las actividades
que se tienen estipuladas en el programa del uso eficiente de energia.

Tabla 7.5.4.123. Ejemplo Matriz control de energia

NTS-TS 005 VERSION
CONTROL DE LAS ACTIVIDADES
DEL USO EFICIENTE DE LA FECHA
SURGAIIS ENERGIA
RESPONSABLE CODIGO
Actividad Observacion | Responsable Lugar Fecha Préxima
de revision revision
revision
Instalar vy Hastala | Administracion | Oficinas
utilizar fecha el y
lamparas, 60% de los | mantenimiento
bombillos y | aparatos
aparatos electrénicos
electronicos son
ahorradores | ahorradores
de energia. | de energia.

c) Planes de manejo en el uso eficiente de la energia.

El programa de uso y ahorro eficiente de energia, refleja el aspecto ambiental que
corresponde al consumo de energia eléctrica y el impacto ambiental que concierne
a la disminucién del caudal ecolégico y el agotamiento de los recursos naturales.
Tal programa plantea el objetivo especifico a cumplir, las actividades a realizar con
el fin de minimizar ese impacto, el responsable de ejecutar cada actividad, el recurso
necesario, la fecha limite de ejecucion, si corresponde a corto, mediano o largo
plazo, la meta y el indicador.

d) Estimulo del uso y establecimiento de fuentes no convencionales de energia.
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Se recomienda instalar equipos de iluminacion led para gestionar el ahorro de la
energia en el recinto. Tales sistemas se consideran fuentes no convencionales de
energia.

ETRATU debe disefiar un programa para el ahorro y uso eficiente de energia, donde
se evidencie e indique el aspecto ambiental, impacto ambiental, objetivo especifico,
actividad, responsable, recurso, tiempo, meta e indicador. Este programa debe ser
actualizado peridédicamente por el lider de sostenibilidad.

Tabla 7.6.4.124. Ejemplo programa de consumo de energia

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU PROGRAMA DE
CONSUMO DE ENERGIA HEClA
RESPONSABLE CODIGO
ASPE | IMPA OBJET TIEMPO
cre cre VO ACTI (010)
AMBI | AMBI | _coe | ipa | RESPO | RECU MEDI | LAR | MET | INDIC
ENTA | ENTA | “2/-5 O | NSABLE | RSO RT | ANOo | co | A | ADOR
L L o
Instal
ary
utilizar
bombi
llos,
lampa
Dismi rasy
nucién aparat Dis
del 0s minu | consu
X .
Consu caud}al I felgctr Financi Irel Mo
mo de e.colog Disminu | 6nicos ero cons | total
Energf icoy ir el ahorra Jefe del | Human umo | 2018/
a Agota | consum | dores 10CESO o de consu
L .. | miento o de de P y ener mo
Eléctri . . Tecnol .
ca de los | energia | energi 6gico gia total
recurs a en 2017 *
0s Capac un 1%
natura itar el 1%
les perso
nal en
uso X
eficien
te de
energi
a
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4.2.1.4 Uso y manipulacion de productos

En las instalaciones administrativas, operativas o ambas de la empresa y en el
parque automotor, las ETRATU deben:

a) Evitar el uso y vertimiento de sustancias toxicas contaminantes y establecer
e implementar un programa que permita el manejo adecuado de tales
sustancias, identificando aquellas que generan un impacto significativo sobre
el medio ambiente.

En el servicio de transporte no se utilizan sustancias téxicas contaminantes, tanto
para el lavado del vehiculo, su funcionamiento, como para las instalaciones
administrativas. Asimismo, al utilizar tales sustancias, no se generan vertimientos
de aguas contaminadas con sustancias téxicas.

Igualmente, en el momento en que se utilice alguna sustancia de este tipo, se
tendran las fichas técnicas de cada producto, las hojas de seguridad en caso de
emergencia, y se incluirda el uso de tales productos en la matriz de impactos,
reconociendo el nivel del impacto y posteriormente generando las acciones de
mitigacion.

b) Llevar un registro del consumo de productos e insumos empleados.
El registro del consumo de productos utilizados para el lavado del vehiculo o para
la limpieza de las instalaciones administrativas debe sefalar el mes, el proveedor
del producto, el producto que se utiliza, la cantidad que se consume y el uso que se
le da al producto. Esto con el fin de controlar los insumos utilizados, y cumplir las
acciones plasmadas en el programa de sostenibilidad de uso y manipulacion de
productos.

c) Definir un programa para la minimizacion y manejo de los productos
quimicos.

El programa de uso y manipulacion de productos, refleja el aspecto ambiental que
corresponde al manejo de sustancias quimicas y el impacto ambiental que
concierne a la contaminaciéon del suelo y del agua. Tal programa plantea el objetivo
especifico a cumplir, las actividades a realizar con el fin de minimizar ese impacto,
el responsable de ejecutar cada actividad, el recurso necesario, la fecha limite de
ejecucion, si corresponde a corto, mediano o largo plazo, la meta y el indicador.
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Tabla 7.5.4.125. Ejemplo programa de uso y manejo de quimicos

NTS-TS 005 VERSION
PROGRAMA DE USO Y
ETRATU MANEJO DE PRODUCTOS FECHA
QUIMICOS
RESPONSABLE CODIGO
ASPEC | IMPAC | OBJET TIEMPO
TO TO IVO | ACTlI | RESPO | RECU MET | INDIC
AMBIE | AMBIE | ESPE | VIDA | NSABLE | RSO g.? m&gl I('B%R A ADOR
NTAL NTAL CIFIC | D o
@)
Contam | Manejo | Minimi | Medir | Jefe del | Finan Darl | Total,
inacién | de zar el |la proceso | ciero e el|de
de sustanc | uso de | cantid Huma X uso cantid
Suelo y | ias produc | ad noy adec | ad
Agua guimica | tos indica Tecno uado | usada
S quimic | da l6gico en en el
0s para un a | 2018 /
el uso los total
de prod | de
los ucto | cantid
produ s ad
ctos Qui usada
Tener X mico | en el
public s 2017
ada la
hoja
de
seqguri
dad
donde
se
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0 se
almac
ena el
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cto
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co
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d) Emplear productos de limpieza que tengan activos biodegradables o que
cumplan con la NTC 5131 u otros criterios ambientales equivalentes.

Para evitar el uso de sustancias quimicas y contaminantes, el programa debe
plantea el uso de productos biodegradables y amigables con el medio ambiente
tanto para el lavado del vehiculo, como para el uso en las oficinas administrativas.

d) Promover el uso del papel con un porcentaje de contenido de material
reciclado de acuerdo con la disponibilidad del mercado.

En el programa de sostenibilidad de uso y manipulacion de productos, debe
establecer la minimizacion del consumo de papel en las instalaciones
administrativas del servicio. Una de las actividades planteadas corresponde al
reciclaje y reutilizacién del papel en el caso que sea posible.

e) Minimizar el consumo del papel en todas las areas del establecimiento.

Para minimizar el consumo de papel en las instalaciones administrativas, se debe
promover de forma digital la mayoria de los formatos, registros, y demas
documentos que se requieran para el servicio.

El plan de accion para el consumo del papel debe establecer que al finalizar el afio
2017, lo que corresponde al mediano plazo, se deben tener implementadas las
actividades programadas, para medir al afio siguiente la disminucién del consumo
total del papel que corresponderia a un 30%.

f) Mantener copias actualizadas de las hojas de seguridad de cada uno de los
productos quimicos empleados, en las cuales debe estar indicada al menos
la siguiente informacion:

La informacién de las hojas de seguridad debe ser divulgada y estar disponible para
consulta del personal relacionado con el manejo de estos productos.

Composicion del producto, e instrucciones de manejo seguro del producto,
transporte, almacenamiento, forma de disposicién final y manejo en caso de
ingestion, derrame o de emergencia. La informacion de las hojas de seguridad debe
ser divulgada y estar disponible para consulta del personal relacionado con el
manejo de estos productos.
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4.2.1.5 Gestion de residuos

En las instalaciones administrativas, operativas o ambas de la empresa y en el
parque automotor, las ETRATU deben establecer, implementar y mantener un
programa que incluya como minimo:

a) Registros de la cantidad mensual y tipo de residuos que genera.

La ETRATU debe medir y controlar los residuos que genera para hacer un uso
responsable de los mismos.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad.

Tabla 7.5.4.126. Ejemplo Matriz registro de residuos

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU
REGISTRO DE LOS RESIDUOS FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Ener | febre | Marz .| May | Juni . Ago | Septie | Octu | Novie | Dicie
Abril Julio
] o] ro o] o] o] sto | mbre | bre | mbre | mbre
Tipo
de |Canti| Canti | Canti | Canti | Canti | Canti | Canti | canti Cantid canti cantid canti
resid | dad | dad dad | dad | dad | dad dad | dad ad dad ad dad
uo
(kilo | (kilos | (kilo | (kilo | (kilo | (kilo | (kilos | (kilo . (kilo . (kilos
kilos kilos
| ) |9 | s | s |9 | ) | s Ko Koes)T
Plasti
co
Papel
Cart6
n
organ
icos
Total
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b) Manejo integral de residuos que incluya al menos los siguientes principios:
clasificar, reutilizar, reciclar y disponer adecuadamente los mismos.

c) El manejo de residuos peligrosos dentro del cual se deben considerar:
lubricantes y combustibles de mantenimiento de equipos, baterias y sus
componentes, pinturas, disolventes y sus recipientes, agentes refrigerantes
de los aires acondicionados, sistemas de refrigeracion del vehiculo y de los
sistemas de proteccion contra incendios, productos quimicos, toner, y otros

considerados en la legislacion vigente.

La ETRATU debe definir los lineamientos del programa de manejo integral de
residuos para garantizar una eficiente administracién, garantizando su recoleccién,

manejo, control, tratamiento, aprovechamiento y disposicion.

Tabla 7.5.4.127. Ejemplo Matriz de manejo de residuos

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU |MANEJO Y CONTROL DE FECHA
RESIDUOS
RESPONSABLE CODIGO

Proceso Observacion Actividades Fecha | Responsable Documento
propuestas de soporte

La ETRATU| La ETRATU Impresion en Administracion| Cada que
(ver |esta manejando| papel reciclable se realice
documentoadecuadamente Capacitacion en un proceso

soporte | los residuos | manejo integral o una

#432) | peligrososy no| de residuos actividad,

peligrosos se debe

generadas enla Recoleccion diligenciar

misma. interna de los un

residuos documento

en el cual

se explique
muy bien la

accion
realizada.

d) Cuando la disposicion final se realice a través de un tercero seleccionar el
gue garantice la apropiada disposicion de acuerdo a la normatividad vigente.
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Los residuos peligrosos resultantes del servicio de mantenimiento y reparacion de
los vehiculos se deben entregar para su aprovechamiento y/o tratamiento y
disposicion final a terceros autorizados ambientalmente para ello.

4.2.1.6 Gestion de emision de gases efecto invernadero

Las ETRATU deben establecer, implementar y mantener un programa a mediano
y largo plazo que tenga como objetivo reducir las emisiones de Gases Efecto
Invernadero. El programa debe incluir como minimo metas de reduccion y plazos
de cumplimiento, asi como:

a) Registro y control mensual de los combustibles utilizados, de los costos y el
consumo respecto a los desplazamientos generados por el parque automotor.

Nota: Se anexa al programa de sostenibilidad.

Tabla 7.5.4.128. Ejemplo Matriz de registro de combustibles

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU REGISTRO DE COMBUSTIBLES FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Tipo Ener | febre | Marz | Abril | May | Juni | Julio | Ago | Septie | Octu | Novie | Dicie
de o] ro o 0 o sto | mbre | bre | mbre | mbre
combu i i i i : i :
stible Cant | Canti | Cant | Cant | Cant | Cant | Canti | canti | Cantid | canti | cantid | canti
idad | dad | idad | idad | idad | idad | dad | dad ad dad ad dad
Galo | Galo | Galo | Gal6é | Galé | Galé | Galé | Galo | Galon | Galo | Galon | Galo
n n n n n n n n n) n
Gasoli
na
ACPM
Diesel
Gas
Total
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b) Mantenimiento preventivo en el parque automotor, para evitar pérdidas de
eficiencia en el combustible.

Tabla 7.5.4.129. Ejemplo Matriz de mantenimiento preventivo

NTS-TS 005 VERSION
MATRIZ DE MANTENIMIENTO
ETRATU
PREVENTIVO FECHA
RESPONSABLE CODIGO
ol © T~ —
335 S e s Meses del afio ©
ol 5E| g2 T =| Observaciones
25 89| o0g 5®
(]
F>ae | £21]2|3la|5l6|7|8]9|10]11]12] "

c) Definicion de mecanismos que permitan un uso eficiente del combustible en el
parque automotor.

El principal objetivo de este programa es identificar, manejar adecuadamente y
minimizar la emisién de gases de efecto invernadero que genera la ETRATU,
buscando mitigar el impacto negativo que producen. Para lograrlo se recomienda:

Identificar las fuentes generadoras de GEI

v" Aire acondicionado.
v' Sistemas de combustion de vehiculos.

Acciones de mejora frente a la generacién de GEI, por ejemplo:

v Efectle la medicion, control y seguimiento de las emisiones de gases de
efecto invernadero.

v Propenda por emplear energias renovables siempre que sea posible. En todo
caso, deberan tenerse en cuenta las buenas practicas internacionales,
ademas de las regulaciones locales en relacion con las fuentes de energia
aceptables, evitando aquellas peligrosas 0 muy contaminantes (como el
fueloil de alto contenido en azufre, etcétera).

v Disminuya la emision de gases de efecto invernadero, haciendo uso racional
de energia de equipos y maquinarias del taller de reparacién de vehiculos.
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v' Realice un plan de inversiones e investigaciones, de acuerdo con sus
posibilidades, para el uso de la energia solar o eélica en la flota de transporte.

v Incluya en el plan de capacitacion el programa de gestion de emision de
gases de efecto invernadero, su importancia y sensibilizacion.

El programa de gases efecto invernadero, refleja el aspecto ambiental que
corresponde al consumo de combustible y el impacto ambiental que concierne a
las emisiones atmosféricas. Tal programa plantea el objetivo especifico a
cumplir, las actividades a realizar con el fin de minimizar ese impacto, el
responsable de ejecutar cada actividad, el recurso necesario, la fecha limite de
ejecucion, si corresponde a corto, mediano o largo plazo, la meta y el indicador.

Tabla 7.5.4.130. Ejemplo programa de GEI

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU PROGRAMA GASES FECHA
EFECTO INVERNADERO
RESPONSABLE CODIGO
ASPE | IMPAC | OBJETI TIEMPO
CTO TO VO
AMBIE | AMBIE | ESPECI ASZB/' RSEE’;_OEN RRES%J ﬁ? MEDI | LAR | META ,IANDDCI)(F:Z
NTAL | NTAL | FICO o | ANO | GO
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do por
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Mitigar del Financ Control |ednt|o
Consu | Emisio las necesari iero ar las e
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mo de nes emisione o. Jefe del Huma emisio o de
combu | Atmosf S proceso noy nes :
. - , — registr
stible éricas | atmosfér | Utilizar T,ecnol qtmosf o de
icas coig}ggst 6gico éricas co_mbu
stible.
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contami
nantes X
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biodiese
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4.2.1.7 Gestion de emisién de Sustancias Agotadoras de la Capa de Ozono,

SAO

Las ETRATU deben establecer, implementar y mantener un programa a mediano
y largo plazo que tenga como objetivo reducir las emisiones de sustancias
agotadoras de la capa de ozono. El programa debe tener en cuenta como minimo

metas de reduccion y plazos de cumplimiento, asi como:

a) Registro de los equipos de aire acondicionado y refrigeracion que se utilicen
teniendo en cuenta: cantidad, potencia, tipo y carga de gas refrigerante en

gramos o kilos.

Tabla 7.5.4.131. Ejemplo Matriz registro de equipos

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU REGISTRO DE EQUIPOS FECHA
RESPONSABLE CODIGO
— v zZ o)
m| 8| 2| »| =| | | &|.8 §|.8| @
3 g o o 2 S = o |3 = S |23 o
Tipo de o P o = o o o = 3 g 3 =
. o 0] O —
equipos
Cantidad/Potencia/ Carga de gas
GRAMOS
Aire
acondici
onado
Refrigera
dores
Total
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b) Registros de los equipos de extincién e incendio con HCFC-123 que se utilicen
teniendo en cuenta cantidad y carga de agente extintor en gramos o kilos.

Los equipos de extincibn que se utlicen en el vehiculo contaran con las
especificaciones técnicas en cuanto a capacidad, peso, alcance de descarga,
tiempo de descarga, presion de carga, agente extintor, altura, ancho, profundidad,
tipos de fuego que puede apagar y el tipo de riesgo.

Asimismo, se tiene la descripcién del equipo o los equipos de extincidn que se
utilizan, de acuerdo con el agente extintor con el que cuenta.

¢) Un mecanismo que permita implementar un mantenimiento preventivo que lleve
al control de la emisibn de SAO en los equipos, aplicado por técnicos
certificados, minimo cada seis meses, que incluya: tipo de mantenimiento, carga
de gas refrigerante o agente extintor utilizado, cantidad de gas recuperado y
datos de identificacion del técnico.

Tabla 7.5.4.132. Ejemplo programa de SAO

NTS-TS 005 VERSION
PROGRAMA
SUSTANCIAS
QUG AGOTADORAS DE LA AR
CAPA DE OZONO
RESPONSABLE CODIGO
ASPE | IMPA | OBJETI TIEMPO
CTO CTO VO ACTIVI | RESPO | RECU CO | MED | LAR MET | INDIC
AMBI AMBI | ESPECI | DAD NSABLE | RSO RT IANO | GO A ADOR
ENTA | ENTA FICO o
L L
Consu | Mitigar | Reducir | Registr | Jefe del | Finan Cont | Aplica
mo de | las las ar los | proceso | ciero rolar | r
combu | emisio | emision | equipos Huma X emisi | matriz
stible nes es de | de noy ones | de
atmosf | sustanci | refriger Tecno de registr
éricas | as acion l6gico SAO | o y
agotado | de las contro
ras dela | instalac | de
capa de | iones emisio
0zono adminis nes de
trativas SAO
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4.2.1.8 Manejo de la contaminacién atmosférica, auditiva y visual

En las instalaciones administrativas, operativas o0 ambas de la empresa y en el
parque automotor, Las ETRATU deben establecer, implementar y mantener un
programa para promover el control y la disminucién de la contaminacion
atmosférica, auditiva y visual, de acuerdo con la legislacion vigente.

ETRATU debe disefiar, implementar, mantener y mejorar un programa para el
control y la disminucion de la contaminacion atmosférica, emision de particulas,
contaminacion auditiva y visual, generada por su actividad y de acuerdo con la
legislacién vigente.

El programa debe contener como minimo objetivos, actividades, metas
(cuantificables, alcanzables y medibles), recursos, responsables, plazos e
indicadores para su logro y seguimiento.

Tabla 7.5.4.133. Ejemplo Matriz de manejo de contaminacién AVA

NTS-TS 005 VERSION
PROGRAMA DE MANEJO DE LA
ETRATU CONTAMINACION ATMOSFERICA, AUDITIVA FECHA
Y VISUAL
RESPONSABLE CODIGO
ASPEC IMPAC | OBJETI TIEMPO
TO TO VO ACTIVI RESPO | RECUR co ME TLAR META INDIC
AMBIE AMBIE | ESPECI DAD NSABL SO RT DIA | GO ADOR
NTAL NTAL FICO E
O NO
Genera | Conta Evitar | Manten Jefe Financi Control | Total,
cion de | minaci la erel del ero ar la cumpli
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vehicul
0
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4.2.1.9 Manejo de otros impactos ambientales

En las instalaciones administrativas, operativas o0 ambas de la empresa y en el
parque automotor, las ETRATU deben, cuando aplique, establecer, implementar y
mantener un programa que incluya acciones y mecanismos que permitan la
identificacion, control y evaluacion para la minimizacion de otros impactos
ambientales negativos y la optimizacion de aquellos positivos que las distintas
actividades estén generando.

Este requisito es una referencia directa al disefio e implementacion de un programa
de mantenimiento sostenible del parque automotor, teniendo dos objetivos:

1. Mantener el vehiculo en perfectas condiciones mecanicas, afinando el motor,
cambiando los filtros, controlando las emisiones de gases.
2. Cumplir con los controles y evaluaciones de emisiones que solicita el Ministerio
de Transportes.

Cuadro 7.5.4.18. Programa de mantenimiento vehicular

NTS-TS 005 VERSION
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO
=R VEHICULAR SOSTENIBLE FECHA
RESPONSABLE CODIGO
ACCION OBJETIVO HIEDIS RECURSO | RESPONSABLE | TIEMPO
NECESARIOS
Minimizar la
contaminacion
Registro pro@umda por
vehiculos que
control .
no Matriz de - Corto
de p . Humano Administrador
. estén en registro plazo
vehiculo -
condiciones
mecanicas
Optimas
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4.2.2 Requisitos socioculturales
4.2.2.1 Cbédigos de conducta

Las ETRATU deben disefar y dar a conocer un cédigo de conducta aplicable en el
momento del viaje y durante la estadia en el destino visitado, dirigido a los
conductores, auxiliares y usuarios de los servicios que presta.

Un cbdigo de conducta es un instrumento de regulacion voluntario de las
actuaciones de una ETRATU, tanto en sus procesos internos como en sus
relaciones con otros actores y la sociedad en general, con el propdsito de garantizar
el control de sus actos de acuerdo con principios y valores sociales y ambientales.

El espiritu con el que se suele guiar la elaboracion de un cédigo de conducta es el
de sensibilizar a determinados actores de la sociedad sobre algunas cuestiones
especificas vinculadas con el desarrollo econdmico, sociocultural o ambiental. Un
codigo actua mediante la aplicacion de un conjunto de principios, normas y
regulaciones.

Un buen nimero de las medidas que contemplan los cédigos de conducta se dirigen
a los turistas con la finalidad de incidir en el respeto a las culturas locales, sus
tradiciones y costumbres. Suelen referirse a sugerencias y modos de alcanzar un
grado de conocimiento mutuo y un entendimiento respetuoso, evitando los conflictos
entre turistas y comunidades receptoras.

Ejemplo: Cédigo de conducta del turista responsable (items para tener en cuenta)

Valore las tradiciones y costumbres locales: Respete y proteja todo aquello que
hace del destino un lugar Unico.

Conozca las partes de interés como historia, arquitectura, valores culturales,
naturales y propios religion, musica, arte, gastronomia y bailes.

Respete los recursos culturales, actividades turisticas deben practicarse

con respeto por el patrimonio artistico, arqueolégico y cultural.

Apoye a la economia local: Respete y se amable con la comunidad local. Promueva
la compra de servicios y productos elaborados por la comunidad dentro y fuera del
lugar. Contribuya con el desarrollo economico y social del lugar, compre artesanias
de la localidad para apoyar la economia del lugar, y aténgase a los principios del
comercio justo. Cuando regatee, tenga presente el concepto del salario justo.
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4.2.2.2 Patrimonio cultural

Las ETRATU deben:

a) Adelantar acciones que promuevan la conservacion y adecuada gestion del
patrimonio cultural.

Para el cumplimiento de este requisito, se recomienda que la ETRATU minimice los
impactos socioculturales negativos y optimice aquellos positivos que sus distintas
actividades puedan generar:

Identificar los bienes materiales e inmateriales del patrimonio cultural del destino
donde la ETRATU transporta pasajeros

b)

NN N N N N

Gastronomia local.

Expresiones artisticas.
Expresiones folcloricas.

Saberes ancestrales.

Cosmovision.

Lenguas y dialectos.

Artesanias.

Edificaciones de origen militar.
Edificaciones de origen educativo.
Edificaciones de entidades publicas.
Museos.

Lugares con significados histéricos.

Manejar de manera responsable y respetuosa la informacion acerca de los
diferentes atractivos y actividades relacionadas con el patrimonio cultural de los
destinos que visita.

La ETRATU debe contar con un brochure donde se especifique muy bien las
actividades que se pueden realizar en el destino con sus respectivos precios, con el
fin de promover la visita a otros lugares turistico ademas de brindar al turista toda la
informacion pertinente.
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Tabla 7.5.4.134. Ejemplo Matriz de atractivos patrimonio

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU | ATRACTIVOS PATRIMONIO FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Lista de Informacion Experiencias
. del Actividades Fotos P
atractivos . memorables
atractivo

c) Liderar, apoyar o promover con las organizaciones y entidades competentes,
acciones enfocadas a la prevencion y denuncia frente al trafico ilicito de bienes
culturales, teniendo en cuenta la legislacion vigente.

La ETRATU debe educar a sus empleados y a sus clientes en temas de prevencion
del trafico ilicito de bienes culturales; ademas de tener publicado las acciones que
hace para prevenir este trafico.

Tabla 7.5.4.135. Ejemplo Matriz de campafias de prevencion

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU CAMPANAS DE
PREVENCION Aeba
RESPONSABLE CODIGO
Actividad Objetivo Dirigido a Respgnsabl Asis;ente Obser\;acione
Concientiza _
Conociendo ralas Turistas
la personas
ley 397 de sobre la :
Comunida
1997. proteccién d Personal
Contra el de los asignado
trafico de bienes
Patrimoni | culturales | Empleado
0 Cultural. | del destino S
turistico
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d) Evitar la generacion de impactos negativos en el patrimonio cultural de los
destinos que visita.

La ETRATU debe estipular por escrito cuales son las acciones que llevara a cabo
para no generar impactos negativos al patrimonio cultural de esa sociedad, ademas
debe estar publico.

Ejemplo

La ETRATU , esta comprometida con la conservacion del patrimonio
natural y cultural, por consiguiente, ofrece escenario donde se destaca la cultura y
la riqueza artistica de las comunidades donde opera. Ademas de generar nuevas
oportunidades laborales y reconocimiento ante la sociedad.

e) Promover con sus usuarios comportamientos responsables y respetuosos en
los destinos que visita, especialmente en aquellos donde habiten comunidades
locales 0 minorias étnicas y en relaciéon con el adecuado uso del patrimonio
cultural.

El programa debe contener como minimo objetivos, actividades, metas
(cuantificables, alcanzables y medibles), recursos, responsables, plazos e
indicadores para su logro y seguimiento.

Tabla 7.5.4.136. Ejemplo programa sociocultural

NTS-TS 005 VERSION
PROGRAMA SOCIOCULTURAL FECHA
ETRATU RESPONSABLE CODIGO
ASPE | IMPACT OBJE TIEMPO
i 5 U9 ACTI | RESPO | REC
AMBIE | AMBIEN
NTAL- | TAL- EISFF;E VIDA | NSABL | URS (éCT) MED | LAR MET L“[')%%
CULT | CULTUR | ~ ¢ D E o) o |ANO | GO
URAL AL
Duran Para
Protec | telos El diciem
ciéon recorr apoy | bre del
de los idos, 0] 2017
bienes | divulg socio el
Cons? Des_plaza cultura | arla Jefe del | Hum - apoyo
rvacio miento les oferta cultur | socio-
ndela dela del cultur proceso ano X al cultura
cultura | comunid | destin | al del aume I
tradici ad o] sitio ntara | increm
onal aledafia | turistic de enun | entara
0 llegad 10% | enun
a 10%
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4.2.2.3 Prevencion contrala explotacion y el comercio sexual con menores de
edad relacionado con la actividad turistica.

a) Denunciar la explotacion laboral infantil.

Para este requisito, es necesario demostrar a traves de evidencias documentadas
el compromiso de la ETRATU en relacién con la lucha contra la explotacién sexual
y comercial de nifios, nifias y adolescentes.

b) Liderar, apoyar o promover con las organizaciones y entidades competentes,
acciones enfocadas a la prevencién del comercio y explotacion sexual y
laboral con menores de edad, y denunciar los casos segun la legislacion
vigente.

La ETRATU debe trabajar de la mano con las organizaciones competentes del
municipio para prevenir el comercio y la explotacion sexual con menores, ademas
de generar acciones desde la empresa con sus empleados y clientes.

Nota: si los destinos que la ETRATU opera no cumplen con este requerimiento sera
sancionada.

c) Informar a sus proveedores sobre su compromiso para la prevencion del
comercio y explotacion sexual con menores de edad a través del turismo.

La ETRATU debe dar a conocer a sus proveedores que se cumple con la Ley 679
del 3 de agosto de 2001 y verificar que también ellos cumplan estos requisitos y
generen acciones para evitar este acto ilegal.

Nota: para divulgar a los proveedores, clientes y personal su compromiso, la
ETRATU de viajes debe crear una politica de prevencion de explotacién sexual
infantil.

Ejemplo de la politica

La ETRATU , estda comprometida con la prevencién de la
explotacion y el abuso sexual de menores de edad asociada al turismo, por
ende, emplea la ley 679 de agosto 03 de 2001 para capacitar y sensibilizar
continuamente a empleados, proveedores, clientes, guias y agencias
externas. (debe anexar un documento soporte de las actividades que impulsa
para prevenir este tema)

d) Contar con un programa de capacitacion para la prevenciéon del comercio
sexual con menores de edad, conforme a la legislacion vigente dirigido a
empleados y demas personal vinculado.
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La ETRATU debe brindar capacitaciones a todo el personal y clientes sobre el tema
de explotacion infantil, ademas de documentar las sesiones del programa
establecido y utilizar los medios de comunicacién para dar a conocer sobre el tema.

Tabla 7.5.4.137. Ejemplo programas de prevenciéon sexual

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU CAMPANAS DE
PREVENCION FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Tema Objetivo Dirigido a Venﬁcam_qn de la |Observacione
accion S

Concientizar a

. las personas | Turistas
Turismo sexual con

o o para prevenir
nifios, nifias o .,
adolescentes la explotacion : .
sexualy | Comunidad | Fotos, lista de
(Ley 679 del 3 de : . .
comercial de asistencia, entre
agosto de 2001) | 2 o
nifios, nifas y otros.
adolescentes,
asociadas a | Empleados
viajes y
turismo.

4.2.3 Requisitos econdémicos
4.2.3.1 Contratacién y generacion de empleo

Las ETRATU deben:

a) Contratar personas naturales o juridicas, en condiciones justas y equitativas
y de acuerdo con la legislacion vigente.

La ETRATU debe estimular la contratacion de personal local, ademas de brindar

acompafnamiento en los procesos de capacitacion con el fin de generar condiciones
justas de trabajo.

262



Tabla 7.5.4.138. Ejemplo Matriz de contratacion

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU CONTRATACION FECHA
RESPONSABLE CODIGO
Accion Responsable Objetivo

Capacitar 10% de la
comunidad en procesos
turisticos

Incluir a la comunidad
local en la prestacion Administraciéon
de los servicios.

b) Promover entre sus clientes la compra, el consumo de bienes y servicios
producidos y comercializados por la comunidad local en los destinos que
visita, de acuerdo con la disponibilidad del mercado, en condiciones justas y
equitativas.

La ETRATU debe estar comprometida con el desarrollo de la comunidad local, y
buscar destacar la cultura a través de los bienes y servicios comercializados por
ellos, ademas de generar nuevas oportunidades laborales.

c) Abstenerse de contratar menores de edad.

ETRATU debe de cumplir al pie de la letra los requisitos laborales, teniendo en
cuenta que la contratacion de empleados debe ser mayores de edad.

Nota: Anexar programa de requisitos legales.
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d) Evitar la discriminacion laboral de raza o género.

La ETRATU debe informar a sus clientes sobre la discriminacién raizal para evitar
cualquier tipo de discriminacion por parte de los turistas hacia la poblacion local.

Tabla 7.5.4.139. Ejemplo programa de campafas de prevencion de discriminacion

ETRATU CAMPANAS DE
PREVENCION Jasas
RESPONSABLE CODIGO
Tema Objetivo Dirigido a Verificacion de la Observaciones

accion

Concientizar a
las personas | Turistas
para prevenir
Discriminacion la
discriminacion Comunidad
derazao
genero
asociadas a
viajes y
turismo.

Fotos, lista de
asistencia, entre
otros.

Empleados

4.2.3.2 Capacitacion de las comunidades locales

Las ETRATU deben apoyar el desarrollo de programas de capacitacion de la
comunidad local en su area influencia.

La ETRATU debe brindar a la comunidad local capacitaciones sobre el desarrollo
de turismo sostenible con el fin de crear conciencia medioambiental.
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Tabla 7.6.4.140. Ejemplo programa de capacitacion sobre turismo sostenible

NTS-TS 005

una estrategia
para
salvaguardar el
patrimonio.

Que la
comunidad se
apropie de la

actividad.

VERSION
ETRATU PROGRAMAS DE
CAPACITACION FSGRA
RESPONSABLE CODIGO
Temas de | Asistentes Resultados Verificacion Observaciones
interés esperados de la accion
¢Qué es | Comunidad Que la Por medio de |La ETRATU trabaja de
turismo comunidad se listas de la mano con la
sostenible? concientice de |asistenciasy| comunidad para
gue el turismo es fotos. generar un desarrollo

sostenible

4.2.3.3 Beneficios indirectos

Las ETRATU deben demostrar y promover una participacion activa en las

diferentes actividades sociales,

recreativas o benéficas convocadas por

organizaciones comunales o empresas locales del area de influencia de la empresa.

La ETRATU debe contribuir al desarrollo socioeconémico de las comunidades asi
promoviendo los eventos culturales, sociales ademas de garantizar condiciones
dignas de trabajo.
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4.2.4 Otros requisitos
4.2.4.1 Satisfaccion del cliente

Tabla 7.6.4.141. Ejemplo Matriz satisfaccién del cliente

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU SATISFACCION DEL FECHA
CLIENTE
RESPONSABLE CODIGO
Accion Objetivo Medios Responsable
necesarios
Quejas y Dar solucion a la
reclamos atencion al cliente
resolviendo sus Carta escrita Administrador
inconformidades
Aplicacion de la Identificar las
encuesta de | sugerencias realizadas Encuesta Administrador
satisfaccion por el cliente

Las ETRATU deben establecer, implementar y mantener un método para el registro,
medicién y seguimiento de la satisfaccion del cliente que incluya quejas y reclamos.

4.2.4.2 Seguridad

Las ETRATU deben establecer, implementar y mantener un programa que
garantice la seguridad de los empleados y de los clientes y difunda las medidas de
seguridad establecidas para los vehiculos de transporte turistico terrestre automotor
y en las instalaciones de la empresa.

ETRATU debe velar porque todos sus empleados se capaciten en temas de
prevencion de riesgos profesiones ademas de asegurar que los lugares de trabajo
sean aptos para la prestacion del servicio; en cuanto a los proveedores debe
investigar cuales requisitos cumple y que seguridad ofrecen en cuanto a sus
servicios turisticos. Finalmente debe velar por el bienestar de sus clientes, visitantes
y personal.
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Tabla 7.5.4.142. Ejemplo Matriz acciones para la seguridad

NTS-TS 005 VERSION
ETRATU ACCIONES PARA LA
SEGURIDAD FECHIA
RESPONSABLE CODIGO
Accion Dirigido a
preventiva g Estrategias
Dar a . .
Charlas informativas sobre la
conocer la ) g
El personal y proveedores prevencion de los accidentes de
ley 1562 de bai ¢ dades laboral
2012 trabajo, enfermedades laborales.

5. CRITERIOS DE EVALUAC;ION PARA EL OTORGAMIENTO DEL
CERTIFICADO DE CALIDAD TURISTICA

Las ETRATU deben: Cumplir con el cien por ciento (100 %) del total de los requisitos
indicados en esta norma.

Difundir el esquema de certificacion a sus proveedores, empleados y clientes, de
acuerdo con los lineamientos de los respectivos reglamentos de uso de la marca de
certificacion respectivas, una vez se obtenga la certificacion bajo los criterios de esta
norma.

Si algun requisito no es aplicable para la ETRATU, éste debe justificar su exclusion.
La exclusién es justificable solamente cuando las caracteristicas de la ETRATU y
sus condiciones particulares no permitan cumplir ese requisito.
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7.5.5. Herramienta guia para la implementaciéon de la NTS TS - 006-1
organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones

Para dar inicio con el proceso de documentacién para la implementacion de la
Norma Técnica Sectorial NTS-TS 006-1 para organizadores profesionales de
congresos, ferias y convenciones deben disefiar una matriz de lista de chequeo que
contenga todos los items de la norma, con el fin de identificar en qué estado se
encuentra y que apartados son los que se deben implementar.
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Tabla 7.5.5.143. Ejemplo Matriz lista de chequeo

ORGANIZADORE
S
PROFESIONALE
S DE
CONGRESOQOS,
FERIAS Y
CONVENCIONES

NTS TS
006-1

MATRIZ DE
LISTA DE
CHEQUEO

FECHA:

VERSION:

RESPONSABLE:

REQUERIMIENT
OS DE LA NTS
TS 006-1

CODIG

DEBE

CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

Sistema de
gestién para la
sostenibilidad

Disenar,
implementar
, mantener y
mejorar un
sistema de
gestion para
la
sostenibilida
d

del OPC o
del evento,
en adelante
SGSOPCIE,
gue cumpla
con los
requisitos
definidos
en esta
norma.

b)

Definiry
documentar
el alcance
de su
SGSOPCIE.
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3. SISTEMA DE GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

El OPC o el evento deben:

a) Disefiar, implementar, mantener y mejorar un sistema de gestion para la
sostenibilidad del OPC o del evento, en adelante SGSOPC/E, que cumpla con los
requisitos definidos en esta norma.

OPC le da total cumplimiento a los requisitos en el momento que disefien,
implementen y mejorar un sistema de gestion para la sostenibilidad son los
que se describen en la norma NTS-TS 006-2 a partir del numeral 3.1,
requisitos que en esta guia se irdn desarrollando para que se puedan
incorporar.

b) Definir y documentar el alcance de su SGSOPC/E.

En este requisito se requiere que los profesionales en congresos, ferias y
convenciones administren el sistema de gestidén para la sostenibilidad en las
sedes donde organiza sus servicios, y es necesario que establezca el alcance
para la implementacibn de la NTS-TS 006-1. Este alcance puede
establecerse en términos de los sitios geogréficos en los que se realice la
implementacion del sistema de gestion para la sostenibilidad.

Por ejemplo: Realizar un concierto en Expo-futuro en Pereira Risaralda.

3.1 requisitos legales y otros requisitos
El OPC o el evento deben:

a) Disefar, implementar, mantener y mejorar un procedimiento documentado para
identificar, tener acceso, cumplir y evaluar periédicamente el cumplimiento de la
legislacién que le sea aplicable en los aspectos ambientales, socioculturales y
econdémicos y otros requisitos que el OPC o el evento suscriba.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben
revisar de manera minuciosa todos los requisitos legales tales como las
leyes, decretos, resoluciones, licencia y permisos con los que actualmente
opera la empresa; con el objetivo de adaptar los articulos que les aplican
directamente a los organizadores profesionales de congresos, ferias y
convenciones. Ademas, se deben tener en cuenta los diferentes aspectos
turisticos, ambientales, socioculturales, econdmicos y laborales. Con el fin de
darle cumplimiento a los requisitos legales que exige la norma.
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Tabla 7.5.5.144. Ejemplo Matriz de requisitos legales

ORGANIZADORE NTS-TS 006-1 VEF'Q\ISIO
S
PROFESIONALES MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES FECHA
DE CONGRESQOS,
FERIAS Y
CONVENCIONES RESPONSABLE CODIGO
AFECTA
TIPO DE LEY/DECRET AS(I;EACT COMO CLIEIRITE RESPONSABL
REQUISITO (@) CUMPLE E
CUMPLIR S/IN
Lev 1558 de Obteniendo
y2012 el Registro
“ Nacional de
Por la cual se Turismo
modifica la Ley
. 300 de 1996- ] Cumplimient Coordinador del
Turismo Ley general de | Articulos o de los conareso. ferias
turismo, laLey | 5, 13, 32, requisitos de 9 y/o,
1101 de. 2006 33,y 35. las Normas N convenciones
y se dictan de
. ot_ra_s ” sostenibilida
disposiciones d
Ambiental
Sociocultural
Econdémico
Laboral

b) Establecer medidas para el respeto y cumplimiento de la legislacién indigena, de
comunidades negras y raizales existentes en el destino, cuando ésta aplique.

Este apartado solo aplica para el cumplimiento de la NTS-TS 006-1 cuando la
poblacién cercana cuente con comunidad indigena, negra ni raizal.
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3.2 AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD

La alta direcciéon del OPC o del evento debe:

a) Asegurar su compromiso con el disefio, implementacion, seguimiento y mejora
continua del SGSOPCIE.

El programa de sostenibilidad es creado para el cumplimiento de la norma y
ademas para dar solucion a los impactos significativos que arrojo la matriz de
evaluacion de impactos negativos, este programa cuenta con actividades
para la mejora en la prestacion de servicios de eventos con una persona
encargada de darle cumplimiento de la misma, quien seréa el coordinador de
eventos y ademas a esto, debe verificar cada 3 meses se ejecute
adecuadamente estas actividades, por lo tanto el administrador también debe
asegurar que esta implementacién, seguimiento y mantenimiento se le estén
realizando los cambios oportunos.

b) Designar un lider del proceso el cual debera asegurar el disefio, implementacion,

mantenimiento y mejoramiento del SGSOPC/E y dar cuenta de la documentacion,

evidencias, registros e indicadores del mismo.

El lider del proceso debe garantizar y asegurar que toda la documentacion
se cumpla como lo indica la norma técnica evidenciandolo por medio de
registros e indicadores; ademas debe brindar apoyo y acompafiamiento a
todo el personal que tenga a cargo.

(Lider de sostenibilidad)

c) Garantizar que el lider del proceso haga parte de la alta direccién y tenga
injerencia en las decisiones estratégicas que se requieran para la implementacion
del SGSOPCIE.

d) Definir los responsables que den cuenta y apoyen al lider en la implementacién
del SGSOPCIE.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben
asignar varias personas que apoyen al lider en la implementacion de la presente

norma, iniciando con la revision de toda la normatividad, leyes, decreto, resolucion
entre otros.

272



Tabla 7.5.5.145. Ejemplo Matriz de seguimiento de los objetivos

LOS ORGANIZADORES
PROFESIONALES DE
CONGRESQOS, FERIAS Y
CONVENCIONES

NTS-TS 006-1 VERSION
MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE
LOS OBJETIVOS AR
RESPONSABLE CODIGO

Actividad relacionada Numeral Responsable Proceso responsable
Velar por el cumplimiento de la 3.1 Lider Control Legal, Financiero y Control Legal
normatividad Gestion del Riesgo
Autoridad y responsabilidad 3.2 Coordinador de eventos Administrativo
Velar por el cumplimiento de la 3.3 Coordinador de eventos Administrativo
Politica de sostenibilidad
Identificacion de aspectos 3.4 Coordinador de eventos Administrativo
Dar cumplimiento del programa 35 Coordinador de eventos Administrativo
de gestion para la sostenibilidad
Gestion de proveedores 3.6 Coordinador de eventos Administrativo
Capacitacion 3.7 Coordinador de eventos Administrativo
Informacion y sensibilizacion 3.8 Coordinador de eventos Administrativo
Proceso de documentacion 3.9 Jefe Administracion de Documentos Administracion de
Documentos
Control de los registros 3.10 | Responsabilidad cada jefe de proceso

Mejora continua 3.11 Lider de mejoramiento continuo Mejoramiento continuo
Seguimiento y monitoreo el 3.11.1 Coordinador de eventos Administrativo
programa de sostenibilidad

Auditoria interna 3.11.2 Lider de mejoramiento continuo Mejoramiento continuo

Acciones correctivas 3.11.3 Lider de mejoramiento continuo Mejoramiento continuo
Acciones preventivas 3.11.4 Lider de mejoramiento continuo Mejoramiento continuo
Revisién por direccion 3.12
Requisitos ambientales 4 Coordinador Ambiental y Salud Ambiental
Ocupacional
Requisitos socio-cultural 5 Coordinador Area Cultural Area Cultural
Requisitos econdmicos 6
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3.3 POLITICA DE SOSTENIBILIDAD

El OPC o el evento deben definir y documentar una politica de sostenibilidad que:

a) Incluya su compromiso de cumplir con los requisitos legales aplicables y con
otros requisitos que el OPC o el evento suscriba relacionados con los
aspectos ambientales, socioculturales y economicos. b) Incluya su
compromiso con la promocion de beneficios y el control de aspectos
ambientales, socioculturales y econdmicos que aporten a la minimizacion de
impactos negativos o la optimizacion de impactos positivos, generados o
relacionados con el desarrollo de su actividad.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben crear
una politica de sostenibilidad que sea clara, integra y alcanzable que pueda ser
medible por medio de indicadores de sostenibilidad.

De esta forma debe identificar los posibles impactos negativos que se generen
mediante las actividades que se realizan en la agencia de viajes, tanto de sus
instalaciones y procesos administrativos como de los destinos que oferta a sus
clientes, de esta manera debe definir metas con el fin de minimizar estos impactos.

EJEMPLO:
Formato de la Politica de Sostenibilidad

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones
, es una empresa que se dedica a

______, que se compromete con el desarrollo turistico sostenible, por medio
del cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial NTS TS 006-1, y tiene la
responsabilidad de prevenir impactos negativos que se generen por las
actividades que se realizan en la misma, de esta manera deben crear
promocién y gestion de infraestructuras, energia, agua y servicios
contribuyentes con el bienestar social, el equilibrio ambiental y el progreso
econoémico.

Esta politica de sostenibilidad turistica se debe actualizar cuando la norma
asi lo exija.

c) Proporcione el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos y las
metas de los programas de gestion para lo sostenibilidad.
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Para establecer los objetivos es necesario que sean coherentes con la politica de
sostenibilidad de la empresa. Ademas de ser relevantes y Utiles para facilitar las
decisiones de los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones
gue seran tomadas sobre la base de tales mediciones.

Ejemplo:

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones

Objetivos:

e Promover la capacitacion de todo el personal de la empresa con temas de la
politica de sostenibilidad turistica.

¢ Identificar los impactos ambientales negativos de mayor importancia para los
organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones
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Tabla 7.5.5.146. Ejemplo Matriz de seguimiento de objetivos 2

LOS "
ORGANIZADORES NTS-TS 006-1 VERSION
PROFESIONALES | MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE FECHA
DE CONGRESOS, LOS OBJETIVOS

FERIAS Y
CONVENCIONES RESPONSABLE CODIGO
Lineamiento Objetivos Metas Programas/ medibles seguimiento
imul Comunicar, difundir y
ES“”;U aruna hacer cumplir la politica Cada 15
culturay q de sostenibilidad a los dias
Promover la ggrgg:\?g:lisé% diz empleados de la empresa
capacitacion los recursos C'rear_ un fplan de_ .
de todo el naturales al capacitacion, formacion y Cada mes
conciencia al personal de
personal de la 100% del la em
presa
Gestion social empresa con personal de la Disefiar campanas de
temas de la empresa, para R
politica de que esta sea cqgf?cntaqon dy | Cada 15
sostenibilidad trasmitida a rseirésr'\/;ggﬁlggl n?egio dias
turistica. nuestros P .
clientes como T amplentz d
tambienalos | (o0 8 etema
S0clos implementado en la Cada mes
estratégicos
empresa
Verificar que la
planificacién de los
Identificar los congresos, ferias y
impactos convenciones sean
amblgntales Involucrar el m_clwdos en estudios Cada 8 dias.
negativos de componente ambientales, cumplan con
mayor ambiental en la | la normatividad ambiental
importancia planificacion y para ejecutar cada
Gestion ambiental para los el desarrollo de congreso, ferias y/o
convenciones disefiada.

organizadores
profesionales
de congresos,

ferias y
convenciones.

ferias y

los congresos,

convenciones.

Realizar estudios de
impactos ambientales con
seguimientos en cada uno

de los procesos
realizados en la empresa,

Cada mes

como también en las

actividades de la misma.
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d) Sera revisada para su continua adecuacion y tenga en cuenta un compromiso de
mejora continua.

e) Esté disponible al publico y sea comunicada a las partes interesadas.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben contar
con programas de capacitacion con el fin de dar a conocer a todos sus funcionarios
y clientes el compromiso y responsabilidad que tiene con el desarrollo sostenible,
ademas debe estar disponible en la plataforma institucional y visible para todo el
publico.

3.4 IDENTIFICACION DE ASPECTOS

El OPC o el evento deben disefar, implementar, mantener y mejorar uno o varios
procedimientos para:

a) ldentificar aquellos aspectos ambientales, socioculturales y econdmicos
derivados de sus actividades, productos y servicios que pueda controlar y
aguellos sobre los que pueda influir dentro del alcance definido del SGSOPC/E.

Los OPCS deben identificar los aspectos ambientales, socioculturales y econémicos
derivados de las actividades del paso a paso que se genera en el momento de la
realizacion del evento, por medio de la evaluacion de la matriz de impactos
negativos y positivos donde los aspectos son:

Por ejemplo:

Consumo de energia

Generacion de residuos

Consumo de agua

Emisores atmosféricos

Generacion de ruido

Consumo quimico de limpieza
Generacion de residuos reciclables
Generacion de aguas residuales
Contacto con proveedores locales
Pago de proveedores locales y externos
Capacitacion de empleados
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Tabla 7.5.5.147. Ejemplo Matriz de chequeo de actividades

LOS
ORGANIZADORES
PROFESIONALES DE

MATRIZ LISTA DE CHEQUEO DE ACTIVIDADES

evento

CONGRESOS, SN[ . .
FERIAS Y VERSION: CODIGO: RESPONSABLE:
CONVENCIONES
Actividades AC“V'daq Frecuencia Responsable
secundaria
Verificar logistica de Alistamiento del | 3 veces antes del | Coordinador logistico
eventos evento evento del evento
: L, Apoyo logistico Coordinador del
Ejecucién del evento en el evento 1vez

b) Determinar aquellos aspectos que tienen o0 pueden tener impactos

significativos.

OPC deben disefiar una matriz de evaluacion de impactos, donde se identifiquen
las actividades que se generaron en la matriz de lista de chequeo, con el fin de crear
unos estandares de medicidon para visualizar el impacto que genera cada actividad
primaria, secundaria, los insumos utilizados, los documentos asociados, en los
diferentes aspectos ambientales, socioculturales y econdmicos exigentes por la

norma.

Se disefia esta matriz de evaluacion de impactos con el fin de identificar las
actividades que mas generan estos efectos negativos.

El objetivo de esta matriz es identificar las actividades que mas generan impacto
para crear estrategias que las mitigue.
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Tabla 7.5.5.148. Ejemplo Matriz de evaluacién de impactos

NTS-TS 006-1 VERSION
LOS ORGANIZADORES
PROFESIONALES DE MATRIZ DE
CONGRESOS, FERIAS Y EVALUACION DE FECHA
CONVENCIONES IMPACTOS
RESPONSABLE CODIGO
Dimension Valo Pr|9’r|za Meta/
dela . raci clon Programa Seguimi
... | Aspecto | Impacto Tipo X (bajo,
sostenibili on . (anexar los ento
media,
dad (1-3) documentos)
alto)
Controlar los
Increment . .
Generac o de Negati residuos sélidos Cada
Ambiental ion de : 9 3 Alta generados por los
. residuos VO . mes
residuos ; turistas en cada
solidos )
recorrido
Poca Creacién de un
divulgacié programa de
n de las patrimonio
Sociocultu : actividade | Negati : cultural el cual se Cada
Social 2 Media .
ral s VO promocione a mes
folcléricas través de la
y informacion
artisticas. brindada por OPC
OPC apoyara la
Disminucio contratacion de la
n de poblacién local y
oportunida creara un plan de
Economic Empleo des dg Negati > Media capacqgmon y Cada
o] trabajo VO formacién para mes
para la gue tengan las
poblacion herramientas para
local. desempeiniar los
cargos.
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Esta matriz funciona asi:

Ejemplo: Se hace referencia a los aspectos ambientales, socioculturales o
econdmicos sobre los cuales se esta evaluando el impacto.

Identificacion de actividades, productos y servicios que afecten la
sostenibilidad: De forma concreta, se sefialan las acciones que estan generando
impactos negativos en alguno de los ejes.

Valoracion: el prestador, a través de una calificacion numérica, evalia las
actividades, productos y servicios que afectan la sostenibilidad, en la que 1
representa la calificacion mas baja; 2 representa una calificacién 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 impacto; si la valoracion es 2, la actuacion debe
realizarse en un mediano plazo (seis meses), y si la valoracion es 3, implica que en
la actuacion se deben realizar acciones de seguimiento para mejora continua y
mantener esta valoracion.

Los programas de gestion para la sostenibilidad nacen a partir de la identificacion
de los aspectos e impactos significativos de la operacion del establecimiento. Estos
programas van enfocados a la sostenibilidad ambiental, sociocultural y econémica,
que incluyan como minimo objetivos, actividades, metas (cuantificables, cuando sea
aplicable, alcanzable y medible), recursos, responsables, plazos e indicadores para
su logro.

3.5 PROGRAMAS DE GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

El OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar programas
enfocados a la sostenibilidad ambiental, sociocultural y econdémica que incluyan
como minimo objetivos, actividades, metas (cuantificables, alcanzables y medibles),
recursos, responsables, plazos e indicadores para su logro y seguimiento, teniendo
en cuenta al menos:

a) Los requisitos legales y otros requisitos.
b) La politica de sostenibilidad.

c) Los aspectos significativos identificados (véase el numeral 3.4)
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Los programas de gestidn para la sostenibilidad nacen como resultado de la matriz
de impactos, teniéndose en cuenta el siguiente esquema:

Tabla 7.5.5.149. Matriz de programa para la sostenibilidad

*Sociales
*Economicos
*Ambientales
*Socioculturales
*Laborales
*Usos del suelo

Requisitos legales

*Gestion de proveedores
*Capacitacion

*Informacion y sensibilizacion
*Programas ambientales
*Programas socioculturales
*Programas economicos

Matriz de impactos

«Ambiental
Politica de sostenibilidad *Economico
*Sociocultural

3.6 GESTION DE PROVEEDORES
El OPC o el evento deben:

a) ldentificar los bienes y servicios que adquiere o contrata para la prestacion
de su servicio y establecer criterios de compra gque incluyan consideraciones
ambientales, socioculturales y econémicas, de acuerdo con la disponibilidad
del mercado.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben
realizar una lista, donde se identifique y clasifique todos los productos utilizados en
la agencia y relacionarlos con cada uno de los proveedores que lo suministran; con
el fin de evidenciar cuales de ellos generan un mayor impacto sobre la sostenibilidad
y en base a este resultado se disefie una matriz de criterios de compras de
sostenibilidad que se debe dar uso al momento de contratar los proveedores.
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Tabla 7.5.5.150. Ejemplo Matriz de productos y proveedores

ORGANIZADORES NTS-TS- 006-1 VERSION
PROFESIONALES DE MATRIZ DE PRODUCTOS Y FECHA
CONGRESOS, FERIAS PROVEEDORES

Y CONVENCIONES RESPONSABLE CODIGO

Productos Servicios Proveedores Utilizacién
Limpia vidrios, Aseoy Quimicos Para limpieza y desinfeccién

escobas, traperos, bioseguridad Pereira, de instalaciones, insumos,
lejia. Entre otros Distriaseo. entre otros.
Repuestos Mantenimiento de | Dell, Lenovo, Realizan mantenimiento a
equipos de Toshiba. los equipos de sistemas y
coémputo y comunicaciones.

refrigeraciones,
entre otros.

Tabla 7.5.5.151. Ejemplo Matriz de criterios de compras

ORGANIZADORES NTS-TS 006-1 VERSION
PROFESIONALES DE MATRIZ DE COMPRAS DE FECHA
CONGRESQOS, FERIAS Y SOSTENIBILIDAD
SOV ENEICNES RESPONSABLE CODIGO
Matgfri'glr?; de Cumple Alimentacion Cumple Aseo Cumple
Utilizar papel
100% reciclado Utilizar
post-consumo Elegir productos
y totalmente preferentemente naturales. Se
libre de cloro productos .
tanto en los procedentes de pueden-ad.qumr
consumos de la agricultura en asoclaciones
papel de ecoldgica frente a locales de
escritura, en los productos con productos
cuadernos, etc. aditivos o los 6ai
y comprobar procedentes de €co lec?s,
las explotaciones herboristerias y
certificaciones agricolas tiendas
mediante el intenSivaS. especia"zadasl
sello ambiental
colombiano.
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b) Dar prioridad a los proveedores que demuestren su compromiso con el desarrollo
sostenible.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben
identificar los proveedores que en su politica de calidad muestren el compromiso
con el desarrollo sostenible. Y por medio de una matriz de evaluacion se compruebe
que si lo estan cumpliendo.

Tabla 7.5.5.152. Ejemplo Matriz de evaluacidn

ORGANIZADORES | NTS-TS 006-1 VERSION
PROFESIONALES
FERIAS Y EVALUACION FECHA
CONVENCIONES
Criterios Aspecto a evaluar Evaluacion Reevaluacion
Calidad de Que el producto sea

duradero y de buen

suministros .
material.

Que el proveedor
llegue acuerdos sin
ningun problema sin

salirse de sus
estandares.

Fiabilidad del plazo
de entrega

Que el precio que
Competitividad de se establezca sea
precios asequible en el
mercado.
Evalla la
implementacion de
la politica 'y
objetivos
sostenibles.

Politica y objetivos
de sostenibilidad

c) Verificar la idoneidad y legalidad de los proveedores que contrata.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben
asegurar que todos sus proveedores se encuentren legalmente constituidos ante la
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Cémara de comercio, Dian y demas entidades a las que deben pagar impuestos; y
ademas que cumplan con los criterios de compras de sostenibilidad.

3.7 CAPACITACION

Basados en un programa de capacitacion, el OPC o el evento deben garantizar que
los empleados involucrados en la formulacién, funcionamiento y seguimiento del
SGSOPCI/E reciban la capacitacién necesaria para el buen desempefio del sistema.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben
disefiar un programa de capacitacion dirigido a todos los empleados y proveedores,
que contenga tema de interés, publico objetivo, instructor, fecha e indicador.

Tabla 7.5.5.153. Ejemplo Matriz programa de capacitacion

ORGANIZADORES | NTS-TS 006-1 VERSION

PROFESIONALES
DE CONGRESQOS,
FERIAS Y

CONVENCIONES | RESPONSABLE CODIGO

PROGRAMA DE

CAPACITACION FECHA

Tema de interés Pu_bh_co Instructor Fecha Indicador
objetivo
Politica y objetivos Proveedoresy | Coordinador o | 02-15- | Para el 15 de
de sostenibilidad personal de la | gerente de los | 2017 febrero del
empresa. organizadores 2017 el 100%
profesionales del personal
de congresos, mencionado
ferias y deben tener
convenciones. el
conocimiento
y

entendimiento
sobre el tema
de interés.
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3.8 INFORMACION Y SENSIBILIZACION
El OPC o el evento deben disefar, implementar, mantener y mejorar:

a) Un programa de informacion y sensibilizacion para los participantes y asistentes
al evento o a los eventos, orientado a promover y difundir buenas précticas que
contribuyan con el logro de la politica de sostenibilidad, los objetivos y metas. Esta
informacion debe estar disponible al menos en idiomas espafiol e inglés.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben
disponer de la politica y los objetivos de sostenibilidad (espafiol e inglés), ademas
de disefiar un programa de capacitacion dirigido a todos los participantes y
asistentes, que contenga tema de interés, publico objetivo, instructor, fecha e
indicador.

Tabla 7.5.5.154. Ejemplo Matriz de programa de capacitacion

ORGANIZADORES | NTS-TS006-1 | VERSION
PROFESIONALES [PROGRAMA DE

DE CONGRESOS, | cAPACITACION kil

FERIAS Y
CONVENCIONES | RESPONSABLE | CODIGO
Tema de interés Pu.bll.co Instructor | Fecha Indicador
objetivo
Politica y objetivos | Participantesy | Coordinador | 02-15- | Para el 15 de
de sostenibilidad asistentes. del congreso | 2017 febrero del
feria o 2017 el 100%
convencion. del personal
mencionado

deben tener el
conocimiento
y
entendimiento
sobre el tema
de interés.

b) Un plan de informacion y sensibilizacion del SGSOPC/E enfocado a proveedores
y contratistas.

Los organizadores profesionales de congresos, ferias y convenciones deben dar a
conocer la politica y los programas de sostenibilidad a todos los proveedores y
contratistas con los que tengan convenio. Por medio de publicidad, avisos en los
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diferentes servicios, con el fin de que todo el personal que se encuentre vinculado

en la

misma y conozca el compromiso que se tiene con el ambiente.

Programa de sensibilizacion e informacion:

v

AN

Seleccion del lider-instructor, encargado de las actividades de
sensibilizacion. (Generalmente es el mismo lider del sistema de gestion de
sostenibilidad, o puede ser un jefe de area 0 una persona externa a la sede).
Seleccion y organizacion de la informacion a transmitir a los clientes. (Por
ejemplo, la politica de sostenibilidad de la sede y los programas a
implementar).

Seleccién de los lugares y formatos donde se exhibira la informacion:
Recepcion, salones, pagina web, entre otros lugares, del material publicitario
de la sede. Esta informacion debe estar traducida al idioma inglés.
Diligencie el formato “Programa de sensibilizacién e informacion”.

Registro, por parte del personal de la sede, del nidmero de clientes
sensibilizados.

Tabla 7.5.5.155. Matriz de programa de informaciéon ambiental

ORGANIZADORES
PROFESIONALES DE
CONGRESOS, FERIAS Y

NTS-TS 006-1 VERSION

PROGRAMA DE
SENSIBILIZACION E FECHA

CONVENCIONES JUPOIRE (O
RESPONSABLE CODIGO
Tema de interés Pablico objetivo Instructor , Area d(.a,
informacion
Conductores,

Politica y objetivos
de sostenibilidad gerente OPC | instalaciones

. - Coordinador o Todas las
auxiliares de servicio a

bordo y proveedores.

Coordinador o Todos los

Sociocultural Conductores gerente OPC eventos

Evidencia de sensibilizacion: Lista de asistencia, fotografico, etc.
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3.9 DOCUMENTACION
La documentacion para el cumplimiento de esta norma debe incluir:

a) Los procedimientos relacionados con los siguientes requisitos:

Requisitos legales y otros requisitos

Identificacion de aspectos.

Programas de gestion para la sostenibilidad.

Capacitacion

Informacion y sensibilizacion.

. Mejora continua.

b) Declaraciones documentadas de la politica, los programas de sostenibilidad
y del alcance del SGSOPCI/E.

c) Los documentos determinados por la OPC o el evento como necesarios para
asegurar la eficacia de la planificacion, operacion y control de procesos
relacionados con sus aspectos significativos.

OUThwWNE

Esta informacién debe ser vigente, estar codificada y disponible e incluir como
minimo: fecha, tipo, programa y criterio de la norma a los que corresponde. Puede
estar en cualquier formato o tipo de medio.

Para darle cumplimiento a este item, OPC debe disefiar un listado maestro de
documentos, donde se evidencie las matrices, registros, formatos y demas que se
mencionan en lo anterior.

Tabla 7.5.5.156. Ejemplo Matriz de lista maestra de documentos

NTS-TS 002 VERSION

ESTABLECIMIENTO LISTADO MAESTRO DE FECHA
DE ALOJAMIENTO Y DOCUMENTOS

HOSPEDAJE RESPONSABLE CODIGO
Nombre De Los Documentos Caodigo

Programa de capacitacion (PC): este cédigo corresponde al

TR PCO001
programa de capacitacion nimero 1

Programa de monitoreo y seguimiento PMS002

Caddigo de conducta CCo003

Nota: Los cédigos de la documentacion tienen una secuencia y las letras que
acompafan cada cédigo corresponden al area, al nombre del establecimiento o a
los cadigos de los sistemas de gestion con que cuenta el establecimiento.
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3.10 CONTROL DE LOS REGISTROS

La OPC o el evento deben establecer y mantener los registros que sean necesarios
para demostrar la conformidad con los requisitos del SGSOPC/E y de esta norma,
y para demostrar los resultados logrados.

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios
procedimientos para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben ser y permanecer legibles, identificables y trazables (fecha, tipo,
programa y criterio de la norma al que corresponde).

Teniendo definidos cada uno de los programas que soportan la Norma Técnica
Sectorial NTS-TS 006-1, se elaboran por programa formatos de registros.

Formatos de registros: son los documentos en los que se registra, de forma
organizada, la informacion necesaria para la gestion eficaz de cada uno de los
programas, acciones u objetivos para el cumplimiento de la politica de turismo
sostenible de la sede.

Tabla 7.5.5.157. Ejemplo Matriz de registro de agua

ORGANIZADORES NTS-TS 006-1 VERSION
PROFESIONALES REGISTRO DE FECHA
DE CONGRESOS, CONSUMO DE AGUA
FERIAS Y
CONVENCIONES RESPONSABLE CODIGO
Mes Consumo Objetivo Metas Indicador | Frecuencia
mes (kw)
Enero 40m"3 . Consumo
Reducir L
ol Disminuir total de
Febrero 35m”"3 el agua
consumo
de agua consumo 2017/
Marzo 38m~3 en la de agua consumo Mensual
en un 3% total de
ETRATU
Abrril 45m"3 agua 2016
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3.11 MEJORA CONTINUA

El OPC debe mejorar continuamente la eficacia del SGSOPC/E teniendo en cuenta
la politica de sostenibilidad y los objetivos de los programas de sostenibilidad, el
monitoreo y seguimiento realizados, los resultados de las auditorias y las acciones
correctivas y preventivas. En este sentido, el lider de sostenibilidad debe adelantar
continuamente acciones Yy estrategias encaminadas al mantenimiento y
mejoramiento del SGSOPC/E, apoyado por los responsables definidos en cada uno
de los programas y de acuerdo con el numeral de autoridad y responsabilidad.

Se deben registrar los logros obtenidos y las acciones de mejora por alcanzar, de
acuerdo con los programas de gestion para la sostenibilidad.

Nota: También aplica para eventos que se repiten periédicamente; sin embargo,
para el caso del evento que no tiene periodicidad, no aplica.

El OPC debe contar con un &rea de mejoramiento continuo o de procesos que sea
la encargada de realizar las auditorias internas con el fin de levantar las no
conformidades de todos los programas, matrices, registros, formatos, que exige la
norma.

Esta area sera la encargada de velar por las acciones y estrategias encaminadas al
mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion de sostenibilidad. Ademas,
deben llevar semestralmente un registro de logros obtenidos por medio de las
acciones y los programas de gestion para la sostenibilidad.

Procedimientos:

Realizar plan de auditoria

Verificar no conformidades pendientes
Realizar lista de chequeo

Ejecutar auditoria

Revisar y clasificar los hallazgos
Realizar retroalimentacion

Informe de auditorias

Revision por direccion

3.11.1 Monitoreo y seguimiento

ElI OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar procedimientos
para realizar el monitoreo, seguimiento y medicion de los programas de gestion de
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sostenibilidad, asi como el control operacional que permitan la verificacion del
cumplimiento de la politica de sostenibilidad y de los demas requisitos de la norma.

La OPC o el evento deben asegurarse de que los equipos de seguimiento y
medicion se utilicen y mantengan calibrados o verificados, y se deben conservar los
registros asociados.

La OPC deben establecer procedimientos que defina las disposiciones y
responsabilidades para realizar el monitoreo y seguimiento de los programas de
gestién, a partir de la identificacion de sus efectos en sostenibilidad; Asi mismo
como el monitoreo y seguimiento de los objetivos, metas y politica de sostenibilidad.

Los programas de sostenibilidad, se le deben realizar un seguimiento semestral,
donde se revise el cumplimiento de las actividades, la eficiencia de estas y a los
resultados obtenidos se les debe realizar las respectivas correcciones.

La persona encargada de revisar este seguimiento es la coordinadora o gerente de
la OPC, y los asistentes; ellos tienen la obligacién de realizar las modificaciones
correspondientes, las cuales quedaran registradas en el programa e igualmente la
fecha en la que fue desarrollada. Este proceso sera orientado, verificado y aceptado
de acuerdo al siguiente procedimiento, el cual se debe encontrar en la plataforma o
documentos de la OPC.

Tabla 7.5.5.158. Ejemplo Matriz de monitoreo

ORGANIZADORES NTS-TS 006-1 VERSION
PROFESIONALES DE MATRIZ DE FECHA
CONGRESQOS, FERIAS Y MONITOREO
CONVENCIONES RESPONSABLE CODIGO
Frecuen Meses del afio Tot
Equi | Activid cia al, .
po | ad |(Mensua|1|2/3|a|5|6|7|8|9|L|L|L| a |OPservacio
) 0|12 afio nes

OPC debe llevar un seguimiento de las reuniones que se realicen, para evidenciar
los cambios y estrategias que se generan en cada una de la toma de decisiones
que se ejecuten.
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Tabla 7.5.5.159. Ejemplo Matriz de acta de reuniones

NTS-TS 006-1 | VERSION
ORGANIZADORES [ VATRIZ DE
PROFESIONALES ACTA DE FECHA
DE CONGRESOS, | REUNIONES
FERIAS Y
CONVENCIONES | RESPONSABLE | CODIGO
ACTA: \ | FECHA: | | HORA: | LUGAR: |
ASISTENTES:
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]

TEMAS DE INTERES
10.Sociabilizacion politica y objetivos de sostenibilidad.
11.Informacion sobre la capacitacion de los programas de sostenibilidad.
12.Socializacién sobre los comportamientos responsables de los clientes.
TAREAS:

COMPROMISOS:

Firma de responsable:

3.11.2 Auditoria interna

El OPC debe realizar auditoria interna de la efectividad del SGSOPC/E, asi como
del cumplimiento de los requisitos de esta norma. Esta auditoria debe realizarse
periodicamente.

El OPC debe garantizar que el auditor que realice estas auditorias sea una persona
competente.
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El OPC debe realizar auditoria interna para:
1. Determinar si el sistema de gestion para la sostenibilidad de eventos:

e Es conforme con las actividades planificadas para la sostenibilidad del OPC
y con los requisitos de esta norma.

¢ Se ha implementado adecuadamente y se mantiene.

e Demuestra que los objetivos y la politica de sostenibilidad se estan
cumpliendo y se esta mejorando el desempefio de la organizacion en
términos de la sostenibilidad.

2. Proporcionar informacion a la direccion sobre los resultados de las auditorias.

Esta auditoria debe realizarse periédicamente. EI OPC debe garantizar que el
auditor que realice estas auditorias sea una persona competente.

La seleccion de los auditores y la realizacién de las auditorias deben asegurar la
objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

Nota: También aplica para eventos que se repiten periddicamente; sin embargo,
para el caso del evento que no tiene periodicidad, no aplica.

Nota: Se recomienda el uso de la NTC ISO 19011 para la realizaciéon de las
auditorias internas

Con el fin de dar cumplimiento a este requisito, es recomendable establecer e
implementar un procedimiento de auditoria interna, el cual se presenta a
continuacion:
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Tabla 7.5.5.160. Ejemplo Matriz de procedimientos de auditoria interna

ORGANIZADORES
PROFESIONALES DE
CONGRESQOS, FERIAS Y

CONVENCIONES RESPONSABLE CODIGO

NTS-TS 006-1 VERSION

PROCEDIMIENTOS DE
AUDITORIA INTERNA

FECHA

Objetivo: describir los responsables y los requisitos para planificar y realizar auditorias
internas a fin de informar los resultados y generar los registros.

Alcance: estas disposiciones seran utilizadas cuando se realicen auditorias internas al

sistema de gestion de la sostenibilidad.

ITEM

REQUISITOS Y RESPONSABLES

REGISTROS

Programacion de auditoria

El lider de sostenibilidad debe definir los intervalos de
auditoria interna de la organizacién, considerando los
resultados de auditorias anteriores, los datos del
desempefio de los procesos por solicitud de las
autoridades, la

importancia ambiental de las operaciones, la evaluacién
de riesgos por solicitudes de los duefios del proceso.
Debe

registrar los procesos o areas a ser auditadas, la fecha
aproximada, los recursos para realizar la auditoria y el
responsable del &rea o proceso.

Programa de
auditoria

Designar al lider del equipo auditor

El lider de sostenibilidad debe designar a un auditor para
que coordine la realizaciébn de cada auditoria. Debe
recurrir

al proceso de recursos humanos para observar el listado
de calificacion de auditores.

Plan de auditoria

Definir el objetivo de la auditoria

El lider de sostenibilidad debe definir el propésito de la
auditoria, teniendo en cuenta sus necesidades de
evaluacion.

Los objetivos de las auditorias internas propenderan por
la mejora de los procesos, areas, actividades, personas,
el

uso de los recursos, la proteccion del medioambiente, de
los aspectos socioculturales y econémicos.

Plan de auditoria
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3.11.3 Acciones correctivas

El OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar uno o varios
procedimientos para:

1. Revisar las no conformidades.

2. Determinar las causas de las no conformidades.

3. Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

4. Determinar e implementar las acciones necesarias.

5. Registrar los resultados de las acciones tomadas.

6. Revisar las acciones correctivas tomadas.

3.11.4 Acciones preventivas

El OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar uno o varios
procedimientos para definir los requisitos para:

1. Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

2. Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

3. Determinar e implementar acciones necesarias.

4. Registrar los resultados de las acciones tomadas

5. Revisar las acciones preventivas tomadas

Los numerales 3.11, 3.11.1, 3.11.2, 3.11.3 y 3.11.4 en su conjunto constituyen el
proceso de evaluacion y auditoria del sistema de gestion sostenible (SGS) de la
OPC.
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Tabla 7.5.5.161. Ejemplo Matriz de informe de auditoria

NTS-TS 006-1 VERSION
PROFESIONALES | INFORME DE
AUDITORIA A LA FECHA
DE CONGRESOS, DIRECCION
FERIAS Y
CONVENCIONES RESPONSABLE CODIGO
AUDITORIA NUMERO: FECHA:

AUDITOR LIDER:

CRITERIO DE AUDITORIA:

FORTALEZAS

OBSERVACIONES

NO CONFORMIDADES

ENTREVISTADOS

CARGO

NOMBRE

PROCESO
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Tabla 7.5.5.162. Ejemplo Matriz de requisito de no conformidades

ORGANIZADORES | NTS-TS006-1 VERSION
PROFESIONALES | REGISTRO NO .
DE CONGRESOS, | CONFORMIDADES
FERIAS Y
CONVENCIONES | RESPONSABLE | CODIGO
DESCRIPCION

ANALISIS DE CAUSAS

ACCIONES CORRECTIVAS

ACCIONES PREVENTIVAS

3.12 REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccibn debe revisar el SGSOPC/, a intervalos planificados, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. Estas revisiones
deben incluir la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el SGSOPC/E, incluyendo la politica de sostenibilidad del SGSOPC/E,
los objetivos y las metas ambientales. Se deben conservar los registros de las
revisiones por la direccion.
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Tabla 7.5.5.163. Ejemplo Matriz de revisién por parte de la direccion

NTS-TS 006-1 VERSION
ORGANIZADORES REVISION POR
PROFESIONALES
PARTE DE LA FECHA
DE CONGRESOS, DIRECCION
FERIAS Y
CONVENCIONES RESPONSABLE CODIGO
GERENTE FECHA
REQUISITO REGISTRO

Resultados de las auditorias internas

Informe de auditoria a la direccion
de la empresa

Evaluacion del cumplimiento legal

Normas actualizadas y evaluacion
del cumplimiento
Legal

Monitoreo y seguimiento

Formatos de registro y
procedimiento de cada programa

RESUTADOS
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8. CONCLUSIONES

El presente trabajo de grado tuvo como objetivo disefiar una metodologia que busca
facilitar la aplicacion de las normas de sostenibilidad turistica, por medio de
instrumentos que permitan la compresion de los parametros exigidos por las normas
técnicas sectoriales. Con el fin de orientar a los prestadores de servicios en la
vinculacion de las buenas préacticas que lleven a cumplir los requisitos ambientales,
socio culturales, econdmicos y legales relacionados con el desarrollo sostenible.

Para identificar las falencias de las guias existentes, se realiz0 un analisis de la
situacién del sector turistico; donde pudimos observar el escaso conocimiento sobre
las normas de sostenibilidad turisticas, poco compromiso con el cuidado del
ambiente y la falta de personal para asesorar a los prestadores en los procesos de
documentacion para la posterior certificacion.

Siendo asi, se disefian y desarrollan unas encuestas al publico objetivo que son los
prestadores de servicios que cumplan con el Registro Nacional de Turismo de la
ciudad donde solo 1.079 prestadores de servicios operan con todos los requisitos
legales, de los cuales un porcentaje suspendidos, otros en proceso de certificacidon
y otros activos, se realiza un estudio muestral dando como resultado el tamafio de
la muestra en 123 prestadores a los cuales se les realiza la encuesta con el fin de
verificar el nivel de conocimiento que tiene los prestadores de servicios frente a las
normas de sostenibilidad. Obteniendo los siguientes resultados.

e 88,7% saben que es turismo sostenible

e 71% conocen sobre las normas técnicas sectoriales

e 76,6% conocen las guias de las NTS-TS creadas por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo.

e 75% no tiene claro la documentacion que muestran las guias existentes.

e 23,4% han logrado certificarse por medio de estas guias y el 76,6% aun no
cuentan con esta certificacion

De alli nace la iniciativa de crear y desarrollar las herramientas guias para la
implementacion de las normas técnicas sectoriales colombianas 002,003,004,005 y
006-1; con el objetivo de lograr la comprension de las mismas, desarrollar y
documentar cada item exigido por la norma, explicando el paso a paso de cada uno
y en algunos casos dando ejemplos de matrices, seguimientos, registros, programas
y planes que ayudan a crear ideas a cada prestador de servicio con el fin de obtener
un sistema de gestion de sostenibilidad y una posterior certificacion aceptada por
los organismos certificadores.
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9. RECOMENDACIONES

Se sugiere al Ministerio de Comercio Industria y Turismo promocionar las
normas técnicas sectoriales de sostenibilidad.

Teniendo en cuenta la exigencia de la resolucion 3860, se recomienda
capacitar mas profesionales en estos temas de interés.

Dada las guias existentes para la implementacion gestion y mejoramiento de
un Sistema de Gestibn de Sostenibilidad Turistica, se recomienda la
investigacion y estudios minuciosos de las normas técnicas sectoriales y su
evolucioén, con el fin de facilitar la comprension y uso de las herramientas
guias que se disefiaron con el propésito de que los prestadores de servicios
turisticos puedan operar legalmente, logrando la certificacion en las normas
de sostenibilidad exigida por la legislacion colombiana.

Capacitar a los prestadores de servicios turisticos, turista y comunidad sobre
la importancia y el cuidado del turismo sostenible, con el fin de crear
conductas de comportamientos responsables en los diferentes escenarios
ambientales, socioculturales y econdmicos.

Para desarrollar “sentido de pertenecia” sobre el Sistema de Gestidon de
Sostenibilidad Turistica se recomienda involucrar al personal de la
organizacién en su proyecto de implementacion, con el fin de inspirar sentido
de pertenecia conjunto y no por unas cuantas personas o por solo lograr la
certificacion.
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11.ANEXOS

Anexo No 1. Encuesta para empresas turisticas

Comparte tu opinidn acerca de la aplicacion de sostenibilidad turistica
*Obligatorio
1. ¢ Sabes que es sostenibilidad turistica? *

Si___

No

2. ¢ Conoce las normas de sostenibilidad turistica? *

Si

No

3. ¢ Sabe qué exige la resolucion 38607 *
Si__

No

4. ¢ Conoce las guias de las NTS-TS que el ministerio ha puesto a disposicién de todos los
prestadores turisticos? *

Si__
No
5. ¢, Conoce la plataforma que creo Fontur para facilitar la aplicacion de las NTS-TS? *
Si__
No
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6. ¢, Son claras estas herramientas para la aplicacion de las normas? *

Si

No

7. ¢Se le facilito la comprension de las normas con las herramientas, califique del 1 a 5?

Donde 5 es excelente y 1 es malo *

1. 2 34 5

8. ¢ Ha logrado certificarse por medio de estas herramientas? *

Si

No

Anexo No 2. Resultados aplicacion de encuestas

De una base de datos de 1.079 empresas turisticas se eligié aleatoriamente los
encuestados, evitando sesgar el estudio de mercado-estadistico posterior:

Analisis grafico

1.;Sabes que es sostenibilidad turistica? (124 respuestas)

[ Rl
@ Mo
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2.;Conoce las normas de sostenibilidad turistica? (124 respuestas)
3. ;(Sabe qué exige la resolucion 38607 (124 respuestas)

®si
@ No

@ si
@ No

4.;Conoce las guias de las NTS-TS que el ministerio ha puesto a disposicion
de todos los prestadores turisticos?

(124 respuestas)
@ si
® o

5.¢Conoce la plataforma que creo Fontur para facilitar la aplicacion de las
NTS-TS?

(124 respuestas)

@ Si
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6. ;Son claras estas herramientas para la aplicacion de las normas?
(124 respuestas)

®si
@ No

7. i Se le facilito la comprension de las normas con las herramientas, califique

del 1a5? Donde 5 es excelente y 1 es malo
(124 respuestas)

40

20

10 (8.1%)

8. ;Ha logrado certificarse por medio de estas herramientas? (124 respuestas)

®si
@ No
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Anexo No 3. Ficha bibliografica de analisis

Tabla 11.3.164. Ficha web

FICHA WEB

AUTOR: Instituto Colombiano de Normalizacién Técnica Y Certificacion (ICONTEC)
TITULO: Unidades sectoriales de normalizacion

CONTENIDO: Pardmetros internacionales establecidos para la preparacion de normas
sectoriales

URL: http://www.icontec.org/Ser/Nor/Paginas/usn.aspx

AUTOR: Organizacion Internacional de Estandarizacion
TITULO: Los conceptos de normas, certificacion y etiquetado
CONTENIDO: Definicion técnica sobre norma, certificacion y etiquetado
URL: http://www.fao.org/docrep/008/y5136s/y5136s07.htm

Fuente: elaboracion propia

Tabla 11.3.165. Ficha libro

LIBRO

AUTOR: Abigail Rome y Martha Honey

TITULO: Protecting Paradise: Certification Programs for Sustainable Tourism and
Ecotourism

EDICION: 10

LUGAR DE EDICION: Nueva Zelanda

EDITORIAL: Hallmark Editions

ANO DE EDICION: 2003

NUMERO DE PAGINAS: 114

SERIE Y NUMERO: BOOO6RWJCE

LOCALIZACION DE LA OBRA: Environment Institute of Australia and New Zealand

Fuente: Maria Teresa Martinelli, Manual para descripcion bibliogréfica
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Tabla 11.3.166. Ficha libro 2

LIBRO

AUTOR: Comision Mundial Del Medio Ambiente Y Del Desarrollo.
TITULO: Nuestro futuro comun ‘Informe Brundtland’

EDICION: -----

LUGAR DE EDICION: Madrid

EDITORIAL: Alianza

ANO DE EDICION: 1988

NUMERO DE PAGINAS: s.f.

SERIE Y NUMERO: s.f.

AUTOR: Alexey Voinov

TITULO: Understanding and communicating sustainability: global versus regional
perspective.

EDICION: 1

LUGAR DE EDICION: Berlin

EDITORIAL: Springer Science+Business Media

ANO DE EDICION: 2008

NUMERO DE PAGINAS: 487

SERIE Y NUMERO: ---

LOCALIZACION DE LA OBRA: Berlin

Fuente: Maria Teresa Martinelli, Manual para descripcion bibliogréfica

Tabla 11.3.167. Fichaweb 2

FICHA WEB

AUTOR: Center for Ecotourism and Sustainable Development

TITULO: Una guia simple para la certificacion del turismo sostenible y el ecoturismo
CONTENIDO: Desarrollo general para la certificacién en turismo sostenible
URL:http://www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/Manual_No_1.pdf

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 11.3.168. Fichaweb 3

FICHA WEB

AUTOR: Macawa Resort

TITULO: Certificaciones

CONTENIDO: Certificacion en turismo sostenible en Colombia
URL.: http://mocawaresort.com/contenido-index-id-88.htm

AUTOR: Center for Ecotourism and Sustainable Development

TITULO: Una guia simple para la certificacion del turismo sostenible y el
ecoturismo

CONTENIDO: Linea base de certificacion turistica

URL:http://www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/Manual_No__
1.pdf

Fuente: elaboracion propia
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