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RESUMEN

Considerando que la industria turistica es uno de los sectores de mayor impacto ambiental y
socio-cultural para las regiones, exige una gran responsabilidad frente a la proteccion de los
atributos naturales, el patrimonio cultural y el fortalecimiento del desarrollo social y
economico de su entorno. Por lo tanto, la aplicacion de protocolos de certificacion permite
reconocer, consolidar, integrar e implementar mecanismos que fortalezcan la sostenibilidad
de establecimientos de alojamiento y hospedaje.

Por lo anterior, el objetivo de este trabajo, es el disefio de un proyecto para la implementacion
de la Norma Técnica sectorial NTS TS 002, requisitos establecimiento de alojamiento y
hospedaje. En la etapa inicial, se realizdé una investigacion sobre los antecedentes de la
norma técnica sectorial NTS TS 002, sus inicios, que beneficios conlleva su implementacion,
gue sanciones implicaria el desacato de esta norma, algunos ejemplos de empresas del
sector turistico que se han adaptado a este proceso, complementado con un estudio
minucioso de sus requisitos que permita comprender e interpretar sus objetivos para el
desarrollo de las actividades posteriores.

Finalmente, se establecieron las acciones necesarias para llevar a cabo la implementacion
de la norma, tomando como base la herramienta Project para la gestién de proyectos; se
organizo la informacion acerca de la asignacion de tiempos a las tareas establecidas, para
posteriormente realizar un seguimiento de todas las actividades planteadas y supervisar su
progreso.

Palabras Clave: Norma Técnica Sectorial NTS 002, Turismo sostenible, Sostenibilidad.



1. INTRODUCCION

Considerando que la industria turistica es uno de los sectores de mayor impacto ambiental y
socio-cultural para las regiones, exige una gran responsabilidad frente a la proteccion de los
atributos naturales, el patrimonio cultural y el fortalecimiento del desarrollo social y
economico de su entorno.

Ademas, el mercado turistico nacional e internacional es en la actualidad mas selectivo frente
a las condiciones de calidad y sostenibilidad de los servicios y productos. Por lo anterior, la
aplicacion de protocolos de certificacion permite reconocer, consolidar, integrar e
implementar mecanismos que fortalezcan la sostenibilidad de establecimientos de
alojamiento y hospedaje.

Es aqui en donde se establece la norma técnica sectorial NTS TS 002 dirigida
especificamente a Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje, que permite a los hoteles
obtener el Certificado de Calidad Turistica adoptando practicas sostenibles y poder continuar
COoN Ssus operaciones.

Por lo anterior, la administracion del establecimiento, comprometida con el desarrollo
sostenible y la calidad turistica ha decidido implementar el sistema para la sostenibilidad
propuesto bajo el cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial Colombiana de Turismo
sostenible NTS-TS 002 a lo largo del presente afio 2018.

Para lograr una valoracion inicial del estado actual del establecimiento frente a la norma, se
realizé un diagndstico inicial con el fin de analizar el desempefio del mismo con respecto a
las buenas préacticas de manejo ambiental, sociocultural, econémico pilares de la gestién
sostenible con base en los criterios de esta norma.

Con base en los resultados del diagnostico inicial, se disefi6 un proyecto para
implementacién de la norma NTS-TS 002, que proporcione al establecimiento las bases para
su futura ejecucién y el cumplimiento de la normatividad colombiana.



2. ANTECEDENTES DEL PROYECTO

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La sostenibilidad ha cobrado un merecido protagonismo en la sociedad en los ultimos afios,
llevando al sector turistico hacia un modelo mas responsable con el entorno y mas sostenible
en términos generarles.

En abril del afio 1987 la Comision publico y dio a conocer su informe, titulado “Nuestro futuro
comun” (“Our common future”, en idioma inglés) conocido también como “Informe
Brundtland” (Brundtland, G.H., 1987) [1], en el cudl se introduce el concepto de desarrollo
sostenible, definido en estos términos: “Esta en manos de la humanidad asegurar que el
desarrollo sea sostenible, es decir, asegurar que satisfaga las necesidades del presente sin
comprometer la capacidad de las futuras”

Segun Achim Steiner (2016) [2], director del Programa de las Naciones Unidas para el medio
ambiente, América Latina y el Caribe son una de las regiones mas vulnerables a las crisis
ambientales. Debido a su alto grado de dependencia de los ecosistemas y los servicios que
estos prestan, la region es muy vulnerable a los efectos del cambio climético y sufre de
manera desproporcionada cuando se degrada el medioambiente.

El anadlisis anterior demuestra por qué los paises buscan un cambio profundo en sus estilos
de vida, sus economias y sus sociedades. Los tradicionales e ineficaces modelos de
crecimiento tendran que ser reemplazados por alternativas mas sostenibles y fiables.

En la actualidad, cincuenta afios después de la celebracién del Afio Internacional del Turismo
en 1967, las Naciones Unidas ha declarado 2017, como Afo Internacional del Turismo
Sostenible para el Desarrollo, lo que representa un claro reflejo de la dimensién social que
la sostenibilidad ha adquirido, especialmente en lo referente al sector turistico, cuyo objetivo
es el de concientizar a la sociedad de la necesidad de practicar un turismo responsable
(OMT, 2017) [3]. Es por este motivo que, si no se realiza un control exhaustivo del flujo de
turistas y el impacto que éstos generan sobre el pais, puede suponer el deterioro
irrevocable del paisaje.

Para facilitar el desarrollo del turismo, los agentes turisticos se deben apoyar en los
desarrollos en términos normativos e innovaciones tecnolégicas, que les permitan una
mejora de los procesos y operaciones en el entorno empresarial. Adicionalmente, el
desarrollo de la normativa en materia de sostenibilidad aplicada al sector turistico, ha
resultado en que muchos hoteles se interesen en alcanzar el nivel exigido para poder ser
certificado como sostenible, asegurandose asi el cumplimiento de la legislacion.

Tal es el caso del establecimiento abordado en el presente proyecto, quien con 11 afios de
experiencia en el mercado, ha tenido que adaptarse no solo a los cambios que representa
tener clientes cada dia més selectivos con las condiciones de calidad, inocuidad y servicio
al cliente, sino también a la legislacibn colombiana que propende mantener escenarios
propicios para todos los entes involucrados. Como lo es el caso de la NTS TS 002, de
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obligatorio cumplimiento para que el establecimiento pueda continuar con el desarrollo de
sus actividades, ademas de obtener el sello de calidad turistica que proporciona un elemento
diferenciador con respecto a la competencia y aumenta la brecha sobre la informalidad de
algunos operadores turisticos en la ciudad de Guadalajara de Buga.

La administracion del establecimiento, comprometida con el mejoramiento continuo y
crecimiento, inicia su adhesién a este proceso de implementacion consiente que aun cuando
se han realizado mejoras tecnoldgicas en su infraestructura y la sensibilizacion de sus
colaboradores sobre el impacto negativo ambiental, hace falta mucho camino por recorrer y
es necesario liderar este proceso de manera inmediata.

Finalmente, la implementacion de esta norma proporcionard al establecimiento mecanismos
que fortaleceran su sostenibilidad a lo largo del tiempo, ademas de su integracion con otras
normas.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

De acuerdo a lo anterior se plantea la siguiente pregunta de investigacién ¢ Como se puede
implementar la Norma Técnica Sectorial NTS TS 002 en una empresa del sector Hotelero?

2.3 JUSTIFICACION

La importancia de que este establecimiento de alojamiento y hospedaje sea sosteniblemente
competitivo influye en la mejora del desempefio econémico. Socioculturalmente hablamos
de satisfacer las necesidades humanas de forma justa, algo que debe reflejarse en las
personas que trabajan en la empresa, al mismo tiempo que se relacionan con la comunidad
a la que pertenece apoyando y colaborando. En el campo ambiental se refleja a gran escala
la reduccion de los gases efecto invernadero (GEI), hacer uso adecuado de los recursos que
dispone, gestionar los residuos siguiente las 3R del reciclaje (reducir, reutilizar y reciclar),
utilizar productos biodegradables, ademas de la sensibilizacién y sentido de pertenencia con
nuestra biodiversidad y demas valores afiadidos a este.

Bajo el mismo lineamiento la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), menciona que el
turismo sostenible responde tanto a las necesidades de los turistas, como de los destinos
turisticos, formandose asi una especie de proteccion mutua y mejoramiento de las
oportunidades futuras. El turismo sostenible esta enfocado a las gestion de recursos, de
manera que satisfagan tanta las necesidades economicas, sociales y ambientales, sin dejar
de lado la integridad cultural, los procesos ecologicos naturales, la biodiversidad y los
sistemas de soporte de vida, la compresién internacional, la paz, la prosperidad y el respeto
universal, la obediencia de los derechos humanos y las libertades fundamentales.

Se puede decir entonces que el proyecto que se presenta nace a partir de una situacion de
certificacién que sea venido desplegando dentro del establecimiento, lugar donde se brinda



un servicio a la comunidad Buguefia y Nacional, caracterizada por su acogedor y
personalizado servicio. Esta certificacion solo es otorgada por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo a través de la direccién de calidad y desarrollo sostenible, quienes se
encargan de formular, adoptar, dirigir y coordinar las politicas generales en materia de
desarrollo econémico y social del pais, relacionadas con la competitividad, integracion y
desarrollo de los sectores productivos de la industria, la micro, pequefia y mediana empresa,
el comercio exterior de bienes, servicios y tecnologia, la promocion de la inversion extranjera,
el comercio interno y el turismo; y ejecutar las politicas, planes generales y proyectos de
comercio exterior coordinando los programas de normalizacion y estdndares de calidad de
cada uno de los sectores del turismo[4].

Asi mismo el interés del presente proyecto obedece a las observaciones reales en el
escenario empresarial, como también los conocimientos adquiridos durante el programa, se
convierten en una valiosa herramienta, no solo para contribuir a la solucién de problemas y
necesidades sino también para desarrollar y fortalecer competencias para el desempefio
profesional e integral del autor.

Una vez definidas las actividades que integran el sistema de gestion de la sostenibilidad en
el establecimiento, se procede al estudio y diagndstico, los cuales sustentaran las acciones
del mismo y proporcionaran la informacion necesaria para la toma de daciones que evitan la
actuacion negativa de los factores que generan desviaciones.

Por tanto, gracias a la implementacién de este proyecto, el establecimiento podra obtener
algunos logros como se mencionan a continuacion:

= [ncentivar el crecimiento en la prestacion de servicios turisticos de calidad.

» Cuidar la salud de las partes interesadas o grupos de interés, utilizando productos
biodegradables y amigables con el medio ambiente.

» Dar ejemplo y mejorar la imagen del servicio turistico.

» Transmitir calidad de vida y sentido de pertenencia con los ecosistemas por medio de
las personas, demostrando que estan proyecten el comunicado las generaciones
futuras.



2.4 OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Disefiar un proyecto para la implementacion de la norma técnica sectorial de turismo
sostenible NTS — TS 002 en una empresa del sector hotelero en Guadalajara de Buga.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
= Caracterizar la norma NTS TS 002 y sus antecedentes mediante revision de literatura.

= Evaluar el estado actual del establecimiento mediante un diagndstico inicial frente a la
norma técnica sectorial de turismo sostenible NTS TS 002.

= Diseflar un proyecto para la implementacion para la norma NTS TS 002 con base en el
diagndstico inicial.

2.5 MARCO REFERENCIAL
2.5.1 MARCO CONCEPTUAL

A continuacién, se definirdn algunos términos relacionados con la NTS TS 002 para el
desarrollo del proyecto [5].

Huésped: Persona que utiliza los servicios de alojamiento en un establecimiento (Congreso
de la Republica de Colombia, Ley 300, 1996).

Establecimiento de alojamiento y hospedaje: Conjunto de bienes destinados por la perna
natural o juridica a prestar el servicio de alojamiento inferior a 30 dias, con o sin alimentacién
y servicios basicos o complementarios o0 accesorios de alojamiento, mediante contrato de
hospedaje. (Congreso de la Republica de Colombia, Ley 300, 1996, Articulo 78)

Contrato de hospedaje: Contrato de arrendamiento de caracter comercial y de adhesion
gue una empresa dedicada a esta actividad celebra con el propésito principal de prestar
alojamiento a otra persona denominada huésped, mediante el pago del precio respectivo dia
a dia, por un plazo inferior a treinta dias. (Congreso de la Republica de Colombia, Ley 300,
1996, Articulo 79).

Unidades sectoriales de Normalizacion: son aquellas reconocidas por el Organismo
Nacional de Normalizacion, de acuerdo con las directrices fijadas por el Consejo Nacional
de Normas y Calidades, las cuales tienen como funcion la preparacion de normas propias
de un sector, dentro de los lineamientos internacionales establecidos para esta actividad,
con la posibilidad de ser sometidas, ante el organismo nacional de normalizacion, al proceso
de adopcién y publicacién de normas técnicas colombianas. (Congreso de la Republica de
Colombia, Decreto 2269, 1993, Articulo 2).

Organismo Nacional de Normalizacién: Entidad reconocida por el Gobierno Nacional cuya
funcion principal es la elaboracién, adopcion y publicacion de las normas técnicas nacionales
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y la adopcién como tales de las hormas elaboradas por otros entes. El Instituto Colombiano
de Normas Técnicas, Icontec, continuara siendo el Organismo Nacional de Normalizacion.
(Congreso de la Republica de Colombia, Decreto 2269, 1993, Articulo 2).

Norma Técnica: Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que suministra, para uso comun y repetido, reglas, directrices y caracteristicas
para las actividades o sus resultados, encaminados al logro del grado 6ptimo de orden en
un contexto dado. Las normas técnicas se deben basar en los resultados consolidados de la
ciencia, la tecnologia y la experiencia y sus objetivos deben ser los beneficios 6ptimos para
la comunidad. (Congreso de la Republica de Colombia, Decreto 2269, 1993, Articulo 2).

Norma Técnica Sectorial: Reglas, caracteristicas y directrices para las actividades o
resultados, orientados al logro del grado 6ptimo de orden en un contexto dado; especificas
de un sector. (Congreso de la Republica de Colombia, Decreto 2269, 1993, Articulo 2)

Certificacion: Procedimiento mediante el cual una tercera parte da constancia por escrito o
por medio de un sello de conformidad de que un producto, un proceso o un servicio cumple
los requisitos especificados en el reglamento. (Congreso de la Republica de Colombia,
Decreto 2269, 1993, Articulo 2).

Desarrollo sostenible: Aquel que conduce al desarrollo econémico, a la elevacion de la
calidad de vida y al bienestar social, sin agotar la base de los recursos naturales renovables
en que se sustenta, ni deteriorar el medio ambiente o el derecho a las generaciones futuras
a utilizarlo para la satisfaccion de sus necesidades. (Congreso de la Republica de Colombia.
Ley 99, 1993. Articulo 3).

2.5.2 MARCO TEORICO

La medicion del éxito y la gerencia de proyectos no pueden verse como temas aislados, todo
lo contrario, estan estrictamente relacionados y es por esto que para entenderlo y aplicarlo,
deben puntualizarse algunas pautas en la gerencia de proyectos, como antesala de la
medicion del éxito de los proyectos. Estas se presentan a continuacion:

Definicion de un proyecto.

Un proyecto es una unidad de organizacion dedicada al logro de una meta en general, a la
terminacién acertada de un producto en desarrollo, a tiempo, dentro del presupuesto y en
conformidad con las especificaciones predeterminadas para el desempeiio [6]. Por otro lado
segun la definicion del Project Managment Institute (PMI): “Un proyecto es un esfuerzo
temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado unico” [7]

Consideraciones generales de los proyectos.

Muchas veces los proyectos se abren paso entre las actividades normales de una
organizacion, inclusive comparten muchos de los recursos, es asi como en algunas
ocasiones se generan confusiones en el momento de identificar un proyecto dentro de una
organizacion, por esto, se presentan a continuacién algunas diferencias existentes entre un
proyecto y el negocio normal [8]:



» Son anicos en la naturaleza: Ellos no involucran los procesos repetitivos. Cada
proyecto emprendido es diferente cualquier otro, considerando que las actividades
operacionales involucran a menudo procesos repetitivos (idénticos).

» Tienen una escala de tiempo definida: Los proyectos tienen claramente
especificada la fecha de inicio y la fecha del fin dentro de las cuales los entregables
deben producirse para cumplir con los requisitos especificados por el cliente.

» Tienen un presupuesto aprobado: Se asignan a los proyectos un nivel de gasto
financiero dentro de los cuales los entregables se producen para cumplir con los
requerimientos especificados por el cliente.

» Tienen recursos limitados: Al inicio de un proyecto una cantidad convenida de
trabajo, de equipo y materiales se asignan al proyecto.

Clasificacién de los proyectos

“Cada proyecto deberia usar medidas especificas en diferentes formas y con diferentes
grados de importancia” [9] es decir que las medidas de desempefio estan influenciadas por
diversas variables de contingencia, tales como la tecnologia empleada y el ambiente externo,
es por eso que surge la necesidad de clasificar a los proyectos. Sin embargo no se ha
encontrado una clasificacién aceptada unanimemente por los expertos en el tema, que sea
precisa y explicita sobre los tipos de proyectos. Por tal motivo al tratar de crear una lista de
los diferentes hallazgos frente al tema, ésta se prolongaria, quiza, hasta el infinito, resultando
un arduo y extenso trabajo. No obstante, para la presente tesis se asume la siguiente
clasificacién [10].

» Proyectos de baja-tecnologia. Cuentan con tecnologia existente y bien establecida,
vigente en proyectos de construccion y proyectos de reconstrucciones de un producto
existente.

» Proyectos de media-tecnologia. Basados principalmente en tecnologias existentes,
aunque escasa, incorporan un poco de nueva tecnologia. Los ejemplos incluyen
proyectos industriales de innovacién incremental, asi como las mejoras y
modificaciones de productos existentes.

» Proyectos de alta tecnologia. Son definidos como proyectos, cuando la mayoria de
la tecnologia empleada es nueva pero existente; como los desarrollos de nuevas
familias de computadoras o muchos desarrollos de la industria de la defensa o
seguridad nacional.

» Proyectos de super alta tecnologia. Estan basados principalmente en tecnologia
nueva, todavia no existente y que debe desarrollarse durante la ejecucién del
proyecto. Este tipo de proyecto es relativamente raro y normalmente se lleva a cabo
por solo pocas (y probablemente grandes) organizaciones o agencias de gobierno.
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Gerencia de proyectos

La gerencia de proyectos es también llamada, administracion de proyectos o direccion de
proyectos (este Ultimo se utiliza particularmente por la traduccion de la frase en ingles Project
Management), nace como disciplina en la administracion del programa espacial de los
Estados Unidos de Norteamérica, al comenzar la década de los afios sesenta; su practica
se extendié rapidamente en el campo gubernamental, militar e industrial.

En cuanto a su definicion, es muy probable encontrar tantas definiciones como expertos en
el tema existen. Algunas de estas se presentan a continuacion:

“La administracion de un proyecto consiste en una operacion con un principio y
un fin, llevada a cabo para obtener las metas establecidas dentro de los objetivos
de costo, programa y calidad fijados de antemano. La administracion del proyecto
retne y aprovecha al maximo los recursos necesarios para completarlo con éxito.
Estos recursos incluyen la habilidad, talento y esfuerzo cooperativo de un grupo
de personas, instalaciones herramientas y equipos; informacion, sistemas,
técnicas y dinero” [11].

Segun el PMI, “la Gerencia de proyectos es la aplicaciéon de conocimientos, habilidades,
herramientas y técnicas sobre un amplio tipo de actividades para alcanzar los requerimientos
de un proyecto especifico” [7]. Por otro lado, se dice que la gerencia de proyectos es un
campo amplio encargado de la coordinacion de todos los recursos necesitados para un
proyecto y que esta gestion, cuando se lleva a cabo de manera efectiva puede llevar a las
organizaciones a ser exitosas en sus planes estratégicos y en las actividades claves de la
organizacion [11]. La alta direccion puede valerse de la administracion de proyectos para
asegurar que sus planes y proyectos claves se ejecuten de manera efectiva.

Duracién

Es el tiempo en el cual el proyecto pasa por todas cada una de las etapas de su ciclo de
vida, este empieza a contar desde la fecha de inicio pactada con el cliente hasta la fecha real
de finalizacion del mismo, la evaluacion debe hacerse sin las modificaciones realizadas a las
fechas pactadas durante la ejecucion del proyecto.

Presupuesto

Desde el punto de vista técnico la palabra se deriva del francés bougette o bolsa, dicha
acepcion intent6 perfeccionarse posteriormente en el sistema inglés con el término budget,
término que es ampliamente conocido y que recibe del espafiol la denominacion de
presupuesto, cuya definicion es muy facil encontrar en gran variedad. Entre las mas comunes
se encuentran:

“Es un plan de accién dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y términos

financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas,
este concepto se aplica a cada centro de responsabilidad de la organizacion.” [12]
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“Es el conjunto coordinado de previsiones que permiten conocer con anticipaciéon algunos
resultados considerados basicos por el jefe de la empresa” [13].

El costo de desarrollar un proyecto depende de multiples variables incluyendo costos de
mano de obra, costos de materiales, administracion de riesgo, infraestructura (edificios,
maquinas, etc.) y equipo [14].

Segun Guerra y otros [15] el costo real o costo de ciclo de vida, comprende todos los costos
incurridos durante la vida estimada del producto, correspondiente al sistema completo,
subsistemas y componentes. Incluye los costos de investigacion y desarrollo, ensayos,
produccion, adquisicién, sistemas de apoyo, mantenimiento, operacion y de eliminacion. El
costo de ciclo de vida del proyecto es el visto desde la perspectiva del cliente, pues serd él
quien financie el proyecto, desde los de desarrollo hasta, hasta los de eliminacion del sistema
una vez concluye su vida util.

Alcance
En el contexto del proyecto, la palabra alcance puede referirse a lo siguiente [7]:

» Alcance del producto. Las caracteristicas y funciones que caracterizan a un
producto, servicio o resultado.

» Alcance del proyecto. El trabajo que debe realizarse para entregar un producto,
servicio o resultado con las funciones y caracteristicas especificadas.

Los procesos de otras areas de conocimiento relacionadas al alcance del proyecto, son [7]:

» Planificacion del Alcance: Crear un plan de gestion del alcance del proyecto que

refleje cdmo se definird, verificara y controlara el alcance del proyecto, y cédmo se
creara y definira la Estructura de Desglose del Trabajo (EDT).

> Definicién del Alcance: Desarrollar un enunciado del alcance del proyecto detallado
como base para futuras decisiones del proyecto.

» Crear EDT: Subdividir los principales productos entregables del proyecto y el trabajo
del proyecto en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar.

> Verificacion del Alcance: Formalizar la aceptacién de los productos entregables
completados del proyecto.

» Control del Alcance: Controlar los cambios en el alcance del proyecto.
Involucrados
Usualmente se define que el término inglés "stakeholder" se refiere a aquellas personas o
grupos de personas que se ven o0 se podrian ver afectados por las operaciones de una
organizacion o empresa. Esta definicion no incluye a todos los que pueden tener una opinion

sobre la empresa. Las organizaciones pueden tener muchos tipos de involucrados, cada cual
a un nivel o compromiso diferente y a menudo con intereses disimiles [16].
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Segun algunos expertos, Identificar a los involucrados radica en la importancia en el caracter
dinamico que estos poseen, por lo que se hace necesario que éste proceso sea claro y con
una metodoldgica definida, en la cual, se logre definir cuales son, en qué se ven impactados
y cuéles pueden impactar al proyecto [17].

Indicadores

Esencialmente un indicador mide o compara una magnitud con un patron preestablecido.
Hoy en dia existe la tendencia a medirlo todo con el fin de disminuir la incertidumbre, la clave
se encuentra en tratar de escoger las variables criticas de éxito de cada proceso y construir
los indicadores necesarios para valorar, analizar y evaluar el comportamiento de dichas
variables [18].

Para hacer un diagnéstico, Zemelman, prevé la utilizacion de indicadores enfocados a
organizar y rescatar lo especifico de cada situacion concreta, encontrando indicadores que
ademas de representar cierto orden de magnitud, puedan dar cuenta de una situacion total
[19].

Bakkes y otros [20] afirman que:

“un indicador es una pieza de informacion que es parte de un proceso especifico
de gestion, que puede ser comparado con los objetivos de dicha gestién y a la
gue ha sido asignado un significado mas all4 de su valor aparente. Con los
indicadores se puede medir con claridad los resultados obtenidos de una
aplicaciéon de programas, procesos o acciones especificos, con el fin de obtener
el diagnéstico de una situacion, comparar las caracteristicas de una poblacion o
para evaluar las variaciones de un evento, permitiendo identificar las diferencias
existentes entre los resultados planeados y obtenidos como base para la toma de
decisiones, fijar el rumbo y alinear los esfuerzos hacia la consecucién de las
metas establecidas con el fin de lograr el mejoramiento continuo de los servicios
o productos”.

A continuacion, se presenta la revision de la literatura en cuanto a la teoria general de
sistemas, tomando como base el tema de interés son los sistemas de gestion aplicada a la
sostenibilidad, lo cual nos permitira la caracterizacion de la normay determinara los recursos
necesarios para la mejora continua.

Teoria general de sistemas (TGS)

Una de las primeras contribuciones en este campo fue introducida en el afio 1928 por el
Bidlogo Aleman Karl Ludwig Von Bertalanffy (1901-1972) [21]. Esta teoria contribuyé a la
aparicion de un nuevo paradigma cientifico basado en la interrelacion entre los elementos
gue forman los sistemas. Previamente se consideraba que los sistemas en su conjunto eran
iguales a la suma de sus partes, y que podian ser estudiados a partir del analisis individual
de sus componentes, en 1968 define las principales metas de la teoria general de sistemas
asi:

Hay una tendencia general hacia la integracion en las varias ciencias, naturales y sociales.
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» Tal integracion parece girar en torno a una teoria general de los sistemas.

» Talteoria pudiera ser un recurso importante para buscar una teoria exacta en los campos
no fisicos de la ciencia.

= Al elaborar los principios unificadores que corren «Verticalmente» por el universo de las
ciencias, esta teoria nos acerca a la meta de la unidad de la ciencia.

= Esto puede conducir a una integracion, que hace mucha falta en la instruccién cientifica.

Johansen (1962) [22], define que las principales caracteristicas de un sistema son su
corriente de entrada, su proceso de conversion, su corriente de salida y como elemento de
control, la comunicacion de retroalimentacion. Dentro de las entradas tenemos los recursos
materiales, financieros, humanos e informacion. En el proceso de conversion esta la energia
gue aportan los recursos de entrada para la transformacion de los mismos, lo que resulta en
la corriente de salida, que equivale a la exportacion que el sistema hace al medio que puede
ser positiva o negativa.

La relacion que existe entre la corriente de salida positiva y negativa determinara en dltima
instancia la supervivencia misma del sistema. La retroalimentacion es la informacion que
indica como lo esta haciendo el sistema en busca de su objetivo, es decir un mecanismo de
control que posee el sistema para el logro de su meta.

Enfoque PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)

El modelo PHVA promueve un proceso interactivo usando las organizaciones para conseguir
la mejora continua. Se puede aplicar en un Sistema de Gestion para la sostenibilidad
completo y en cada uno de los elementos individuales. A continuacion, se realizara una breve
descripcion con base en la norma para la sostenibilidad.

= Planificar: Establecer todos los objetivos para la sostenibilidad y los procesos necesarios
para conseguir resultados de acuerdo con la politica de sostenibilidad de la empresa.

= Hacer: Establecer los procesos como se encontraba prevista.

» Verificar: Establecer los procesos de seguimiento y medir la politica de sostenibilidad,
incluyendo los compromisos, los objetivos ambientales y los criterios de operacion.

= Actuar: Establecer las decisiones para mejorar de forma continua.

Finalmente, La filosofia y los principios de modelo de administracion PHVA y los sistemas
de gestion, pueden ser un faro de orientacion para la toma de decisiones que afectan a las
organizaciones, asi no se tenga en mente optar por la implementacion de un sistema formal
0 una certificacion, al final son herramientas para el beneficio de la organizacién, clientes y
proveedores.

Las nuevas exigencias del mercado, exige herramientas que garanticen la uniformidad de
los procesos y procedimientos que se siguen para la elaboracién de productos o la prestacion
de servicios. Por ejemplo, en el sector hotelero, uno de los procedimientos criticos es el de
recepcion. Es alli donde se establece el centro de operaciones de la organizacion, donde se
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elabora y emite la informacion a los diferentes departamentos para su funcionamiento y es
por ello que se deben identificar y controlar todos los factores que intervienen en él y
garantizar un flujo continuo de informacion para retroalimentarlo constantemente.

15



2.5.3 MARCO LEGAL

A continuacion se mencionan algunas normas relacionadas con el tema de este proyecto

Decreto 410 de 1971, Por el cual se expide el Cédigo de Comercio.

Decreto 2811 de 1974, Por el cual se dicta el Cédigo Nacional de Recursos Naturales
Renovables y de Protecciéon al Medio Ambiente.

Decreto 1715 de 1978, Por el cual se reglamenta parcialmente el Decreto - Ley 2811
de 1974, la Ley 23 de 1973 y el Decreto - Ley 154 de 1976, en cuanto a proteccion
del paisaje

Decreto 1608 de 1978, Por el cual se reglamenta el Cédigo Nacional de los Recursos
Naturales Renovables y de Proteccién al Medio Ambiente y la Ley 23 de 1973 en
materia de fauna silvestre

Ley 9 de 1979, Por la cual se Dictan Medidas Sanitarias.

Resolucién 2400 de 1979, por la cual se establecen algunas disposiciones sobre
vivienda, higiene y seguridad en los establecimientos de trabajo.

Ley 17 de 1981, Por la cual se aprueba la "Convencion sobre el Comercio
Internacional de Especies Amenazadas de Fauna y Flora Silvestres", suscrita en
Washington, D.C. el 3 de marzo de 1973.

Ley 23 de 1982, Sobre los Derechos de Autor

Ley 14 de 1983, Por la cual se fortalecen los fiscos de las entidades territoriales y se
dictan otras disposiciones.

Decreto 0614 de 1984, por el cual se determinan las bases para la organizacion y
administracion de Salud Ocupacional en el pais.

Decreto 614 de 1984, por el cual se determinan las bases para la organizacion y
administracion de Salud Ocupacional en el pais.

Ley 63 de 1986, Por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre las medidas
gue deben adoptarse para prohibir e impedir la importacion, la exportacion y la
transferencia de propiedad ilicita de bienes culturales".

Ley 30 de 1986, Por la cual se adopta el Estatuto Nacional de Estupefacientes y se
dictan otras disposiciones.

Resolucion 2013 de 1986, Por la cual se reglamenta la organizacion y funcionamiento
de los comités de Medicina, Higiene y Seguridad Industrial en los lugares de trabajo.

Ley 75 de 1986, Por la cual se expiden normas en materia tributaria, de catastro, de

fortalecimiento y democratizacién del mercado de capitales, se conceden unas
facultades extraordinarias y se dictan otras disposiciones.
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Ley 84 de 1989, Por la cual se adopta el Estatuto Nacional de Proteccion de los
Animales y se crean unas contravenciones y se regula lo referente a su procedimiento
y competencia.

Resolucion 1016 de 1989, por la cual se reglamenta la organizacion, funcionamiento
y forma de los Programas de Salud Ocupacional que deben desarrollar los patronos
o0 empleadores en el pais.

Resolucion 1075 de 1992 por la cual se reglamentan actividades en materia de Salud
Ocupacional

Ley 44 de 1993, por la cual se modifica y adiciona la Ley 23 de 1982 y se modifica la
Ley 29 de 1944.

Ley 99 de 1993, Ley general ambiental de Colombia.

Decreto 1295 de 1994, Por la cual se determina la organizacion y administracion del
sistema general de riesgos profesionales.

Ley 223 de 1995, Por la cual se expiden normas sobre Racionalizacién Tributaria y
se dictan otras disposiciones.

Decreto 948 de 1995, por el cual se reglamentan, parcialmente la Ley 23 de 1973, los
articulos 33, 73, 74, 75y 75 del Decreto-Ley 2811 de 1974; los articulos 41, 42, 43,
44, 45,48y 49 de laLey 9 de 1979; y la Ley 99 de 1993, en relacion con la prevenciéon
y control de la contaminacién atmosférica y la proteccion de la calidad del aire.

Ley 300 de 1996 - Ley General del Turismo y Otras Disposiciones

Ley 397 de 1997, Ley general de Cultura

Ley 388 de1997, La Ley Orgéanica de Ordenamiento Territorial.

Ley 373 de 1997 por la cual se establece el programa para el uso eficiente y ahorro
del agua.

Ley 361 de 1997, Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de las
personas con limitacion y se dictan otras disposiciones".

Decreto 357 de 1997 Por cual se recula el manejo, transporte y disposicion final de
escombros y materiales de construccion.

Decreto 1515 de 1998, por el cual se reglamenta los articulos 60, ordinal g, y 109 de
la ley 100 de 1993 y 83 del decreto -ley 1295 de 1994

Ley 599 de 2000, Por la cual se expide el Cédigo Penal.
Resolucion 1367 de 2000, Por la cual se establece el procedimiento para las

autorizaciones de importacion y exportacion de especimenes de la diversidad
biolégica que no se encuentran listadas en los apéndices de la Convenciéon CITES
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Ley 697 de 2001. Mediante la cual se fomenta el uso racional y eficiente de la energia,
se promueve la utilizacién de energias alternativas y se dictan otras disposiciones.

Decreto 1607 de 2002, por medio del cual se modifica la tabla de clasificaciones de
actividades econdmicas para el Sistema General de Riesgos Profesionales y se
dictan otras disposiciones.

Decreto 2400 de 2002, por el cual se modifica el decreto 1703 del 2002.
Decreto 2074 de 2003, Por el cual se modifica el Decreto 504 de 1997

Resolucion 0156 del 2005, por la cual se adoptan los formatos de informes de
accidente de trabajo y de enfermedad profesional y se dictan otras disposiciones.

Resolucién 1555 de 2005, por medio de la cual se reglamenta el uso del sello
ambiental colombiano.

Decreto 838 de 2005 por el cual se modifica el Decreto 1713 de 2002 sobre
disposicion final de residuos sélidos y se dictan otras disposiciones. Manejo de
residuos.

Resolucion 627 de 2006, Por la cual se Establece la Norma Nacional de Emisién de
Ruido y Ruido Ambiental

Ley 1101 de 2006 - Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 - Ley General de
Turismo y se dictan Otras Disposiciones

Ley 1010 del 2006 Por medio de la cual se adoptan medidas para prevenir, corregir y
sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las relaciones de
trabajo.

Ley 1109 de 2006, por medio de la cual se aprueba el "Convenio marco de la OMS
para el control del tabaco”, hecho en Ginebra el 21 de mayo del 2003.

Decreto 1575 de 2007, por el cual se establece el Sistema para la Proteccion y Control
de la Calidad del Agua para Consumo Humanao.

Resolucion 2647 de 2007, por la cual se regula la practica de evaluaciones médicas
ocupacionales y el manejo y contenido de las historias clinicas ocupacionales.

Resolucion 1401 del 2007, por la cual se reglamenta la investigacion incidentes y
accidentes de trabajo.

Resolucion 2844 del 2007, por la cual se adoptan las guias de Salud Ocupacional
basado en evidencias.

Decreto 1879 de 2008, Por el cual se reglamentan la Ley 232 de 1995, el articulo 27
de la Ley 962 de 2005, los articulos 46, 47 y 48 del Decreto Ley 2150 de 1995 y se
dictan otras disposiciones.
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Ley 1185 de 2008, por la cual se modifica y adiciona la Ley 397 de 1997 —Ley General
de Cultura—y se dictan otras disposiciones.

Ley 1336 de 2009 Por medio de la cual se adiciona y robustece la Ley 679 de 2001 /
Resolucion 3840 de 2009. Lucha contra La Explotacion, Pornografia, y El Turismo
Sexual con Nifios, Nifias y Adolecentes

Decreto 763 de 2009, Por el cual se reglamentan parcialmente las Leyes 814 de 2003
y 397 de 1997 modificada por medio de la Ley 1185 de 2008, en lo correspondiente
al Patrimonio Cultural de la Nacion de naturaleza material.

Decreto 3695 de 2009, Por medio del cual se Reglamenta la Ley 1259 de 2008 y se
dictan otras disposiciones.

Ley 1333 de 2009, Por el cual se Establece el Procedimiento Sancionaria Ambiental
y se Dictan Otras Disposiciones.

Decreto 2045 de 2009, Decreto 2171 del 2009, Por medio del cual se sefalan
medidas aplicables a las piscinas y estructuras similares de uso colectivo y de
propiedad privada un habitacional y se dictan otras disposiciones

Ley 1335 del 2009, Disposiciones por medio de las cuales se previenen dafios a la
salud de los menores de edad, la poblacion no fumadora y se estipulan politicas
publicas para la prevencion del consumo del tabaco y el abandono de la dependencia
del tabaco del fumador y sus derivados en la poblacién colombiana.

Decreto 3942 de 2010, Por el cual se reglamentan las Leyes 23 de 1982,44 de 1993
y el articulo 2, literal ¢) de la Ley 232 de 1995, en relaciéon con las sociedades de
gestién colectiva de derecho de autor o de derechos conexos y la entidad
recaudadora y se dictan otras disposiciones.

Resolucion 1618 de 2010, Por el cual se Reglamenta parcialmente el decreto 2171
de 2009

Ley 1607 de 2012, Por la cual se expiden normas en materia tributaria y se dictan
otras disposiciones.

Ley 1581 de 2012, Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion
de datos personales.

Ley 1558 de 2012, por el cual se modifica la ley 300 de 1996 (Ley General del
Turismo) y la ley 1101 de 2006

Ley 1562 de 2012, Por la cual se modifica el sistema de Riesgos Laborales y se dictan
otras disposiciones en materia de salud Ocupacional.

Resolucion 0652 de 2012, por la cual se establece la conformacion y funcionamiento

del Comité de Convivencia Laboral en entidades publicas y empresas privadas y se
dictan otras disposiciones.
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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 Desastres y
se dictan otras disposiciones.

Ley 1575 de 2012, Por Medio de la Cual se Establece la Ley General de Bomberos.
Decreto 1377 de 2013, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012.

Resolucion 2674 de 2013, Por la cual se reglamenta el articulo 126 del Decreto-ley
019 de 2012 y se dictan otras disposiciones.

Decreto 2981 de 2013, Por el cual se reglamenta la prestacion del servicio publico de
aseo.

Ley 1618 de 2013, Por medio de la cual se establecen las disposiciones para
garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con Discapacidad.

Decreto 1443 de 2014, Por el cual se dictan disposiciones para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST).

Decreto 2731 de 2014, Por el cual se fija el salario minimo Legal.

Decreto 472 de 2015, Por la cual se reglamentan los criterios de graduacion de las
multas por infraccién a las normas de Seguridad y Salud en el Trabajo y Riesgos
Laborales, se sefialan normas para la aplicacién de la orden de clausura del lugar de
trabajo o cierre definitivo de la empresa y paralizaciébn o prohibicion inmediata de
trabajo o tareas y se dictan otras disposiciones.

Resolucién 0148 de 2015, Por medio de la cual se reglamenta el cumplimiento de las
normas Técnicas de Calidad expedidas por las Unidades Sectoriales de
Normalizacion sobre Sostenibilidad Turistica.

Decreto numero 229 de 2017, por el cual se establecen las condiciones y requisitos
para la inscripcién y actualizacién en el Registro Nacional de Turismo y se modifican
en su integridad las Secciones 1, 2 y 3 del Capitulo 1 del Titulo 4 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto nimero 1074 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector
Comercio, Industria 'y Turismo

NTS TS 002, “Establecimientos de alojamiento y hospedaje. Requisitos de
sostenibilidad”. Articulo 2, Resolucién reglamentaria 2804 del 2014; Los prestadores
de servicios turisticos que dispongan de Normas Técnicas Sectoriales relacionadas
con la sostenibilidad turistica, para inscribirse 13 en el Registro Nacional de Turismo
0 renovar la inscripcion en el mismo, deberan presentar, ademas de los requisitos
exigidos, el Certificado de Calidad Turistica otorgado por las -certificadoras,
entendiéndose estas como organismos evaluadores de la conformidad debidamente
acreditados por el Organismo Nacional de Acreditacién en Colombia (ONAC).
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2.6 DISENO METODOLOGICO

En el desarrollo de este trabajo se disefiard un proyecto para el cumplimiento de los
requisitos de la NTS TS 002, planteando actividades para su futura implementacion.

Para el desarrollo de este trabajo se tendrd en cuenta tres etapas, las cuales dan
cumplimiento al objetivo general.

Objetivo 1: Caracterizar la norma NTS TS 002 y sus antecedentes mediante revision de
literatura.

En la etapa inicial del proyecto se indagara sobre los antecedentes de esta norma, cuales
son sus inicios, que beneficios conlleva su implementacion, que sanciones implicaria el
desacato de esta norma, algunos ejemplos de empresas del sector turistico que se han
adaptado a este proceso, complementado con un estudio de sus requisitos que permita
comprender e interpretar sus objetivos para el desarrollo de las actividades posteriores.

Objetivo 2: Evaluar el estado actual del establecimiento tomado como referencia mediante
un diagndéstico inicial frente a la norma técnica sectorial de turismo sostenible NTS TS.

Se realizara una lista de chequeo para conocer el nivel de cumplimiento de la norma NTS
TS 002 en el establecimiento, en cuanto a los requisitos relacionados con la sostenibilidad
ambiental, econdmica y socio cultural, realizando una exploracién con la administracion y
personal frente a cada aspecto y presentando las evidencias disponibles en el momento.

Objetivo 3: Disefiar un proyecto para la implementacion para la norma NTS TS 002 con
base en el diagndstico inicial.

En esta etapa se tendra en cuenta la informacion recolectada tanto en el primer objetivo

sobre la caracterizacion de la norma y el diagndstico inicial en donde se presentaran las
actividades correctivas o de mejora para el cumplimiento de los requisitos.
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3. CARACTERIZACION DE LA NORMA TECNICA SECTORIAL NTS TS 002

En la etapa inicial del proyecto se realizé una investigacion sobre los antecedentes de la
norma técnica sectorial NTS TS 002, sus inicios, que beneficios conlleva su implementacion,
gue sanciones implicaria el desacato de esta norma, algunos ejemplos de empresas del
sector turistico que se han adaptado a este proceso, complementado con un estudio
minucioso de sus requisitos que permita comprender e interpretar sus objetivos para el
desarrollo de las actividades posteriores.

Esta conclusién tiene como base el concepto de desarrollo sostenible definido en el Informe
Brundtland (1987) [1], elaborado por distintas naciones, en donde se define el desarrollo
sostenible como aquel que garantiza las necesidades de la generacion presente, sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras, para satisfacer sus propias
necesidades.

En 1992, se celebr6 en Rio de Janeiro, Brasil, la reunién mas importante de lideres
mundiales en la Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente y Desarrollo
[23]. En la Cumbre para la Tierra se firmo un conjunto de acuerdos historico, entre ellos habia
dos vinculantes: 1) la Convencién sobre el Cambio Climatico, que apunta a las emisiones de
gases de efecto invernadero originadas en la industria y en otras fuentes, como el diéxido de
carbono, y 2) el Convenio sobre la Diversidad Bioldgica, el primero mundial sobre la materia.
Ha obtenido una aceptacion rapida y generalizada. Mas de 150 gobiernos firmaron el
documento en la Conferencia de Rio, y desde entonces mas de 187 paises han ratificado el
acuerdo.

El convenio tiene tres objetivos principales: a) conservar la diversidad bioldgica; b) utilizacion
sostenible de los componentes de la misma, y c) participacion justa y equitativa en los
beneficios que se deriven de la utilizaciéon de los recursos genéticos. El convenio reconoce,
por primera vez, que la conservacion de la diversidad biolégica es “una preocupacion comun
de la humanidad” y parte integral del proceso de desarrollo. (Cumbre Rio de Janeiro, Brasil
1992) [23].

Posteriormente, una de las conclusiones presentadas por La Carta de Lanzarote (Canarias
en 1995) [24], producida por los asistentes a la Conferencia Mundial de Turismo Sostenible,
expresa que siendo el turismo un potente instrumento de desarrollo, puede y debe participar
activamente en la estrategia del desarrollo sostenible. Una buena gestién del turismo exige
garantizar la sostenibilidad de los recursos de los que depende:

Segun el Espanol Fernando Fraile (2017) experto en normas de calidad turistica, “El turismo
es la empresa de la felicidad, porque quienes estamos en ella colaboramos a que quien nos
viviste sea un poco mas feliz, y para que asi sea, hay que apostar por la calidad” [25].

Es aqui donde comienza a tomar importancia el desarrollo sostenible en donde
los consumidores son cada vez mas conscientes que se debe cuidar el entorno, y conceden
mas importancia a que las marcas respeten el medio ambiente. Aun cuando para los
establecimientos del sector turistico sea una obligatoriedad la adopcion de estas politicas.
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La legislacion colombiana consciente de la importancia de la aceptacion de estas directrices,
expide la ley 300, de 30 de Julio de 1996, Ley general del turismo, en el articulo 69 sobre el
fomento de la calidad en el sector turistico y promueve la creacion de las unidades
sectoriales, para su normalizacion, certificacion y metrologia. (Congreso de la Republica de
Colombia, Ley 300, 1996).

Posteriormente se expide la resolucion 0148 de 2015, reglamentando el cumplimiento de las
normas técnicas de calidad, expedidas por las Unidades Sectorial de Normalizacion sobre
sostenibilidad turistica. En su articulo segundo establece que, para poder renovar la
inscripcion del registro nacional de turismo, los prestadores de servicios turisticos, en este
caso el establecimiento de alojamiento y hospedaje, deberd demostrar el cumplimiento de
los requisitos contemplados en la norma correspondiente previa autoevaluacion
documentada (Declaracién de primera parte).

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, expidid la Resolucion 3860 del "Por la cual
se reglamenta el cumplimiento de las Normas Técnicas Sectoriales expedidas por las
Unidades Sectoriales de Normalizacidén para las actividades del denominado Turismo de
Aventura y la Sostenibilidad Turistica”, la cual deroga las resoluciones 0405 de 2014 y 0148
de 2015.

Con ésta resolucion, se amplia el plazo para la implementacion de las Normas Técnicas
Sectoriales de Turismo Sostenible hasta marzo de 2017 y la certificacién en las Normas
Técnicas Sectoriales de Turismo de Aventura hasta la misma fecha.

Por otra parte, en cuanto a turismo sostenible se cuenta con varias Normas Técnicas
Sectoriales en Colombia divididas por cada tipo de establecimiento [5]:

e NTS - TS 001- 1. Destinos turisticos — Area turistica. Requisitos sostenibilidad 2014.
e NTS - TS 001- 2. Playas turisticas. Requisitos sostenibilidad. Actualizacién 2015.

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 gastronémicos y bares. Requisitos sostenibilidad 2008.

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

turistico. Requisitos de sostenibilidad.

e NTS-TSO006 - 1. Sistema de gestidon para la sostenibilidad. Organizadores profesionales
de congresos, ferias y convenciones.

e NTS-TSO006 - 2. Sistema de gestion para la sostenibilidad. Organizadores profesionales
de congresos, ferias y convenciones.
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e Norma Técnica Sectorial NTS - TS 007. Empresas Comercializadoras de Esquemas de
Tiempo Compartido y Multipropiedad. Requisitos de sostenibilidad.

Dado que la industria turistica es uno de los sectores de mayor impacto ambiental y socio-
cultural, la misma posee gran responsabilidad frente a la proteccion de los atributos
naturales, el patrimonio cultural y el fortalecimiento del desarrollo social y econémico de su
entorno. Ademas, el mercado turistico nacional e internacional es en la actualidad mas
selectivo frente a las condiciones de calidad y sostenibilidad de los servicios y productos. Por
lo anterior, la aplicaciéon de protocolos de certificacion permite reconocer, consolidar, integrar
e implementar mecanismos que fortalezcan la sostenibilidad de establecimientos de
alojamiento y hospedaje.

Para este caso de estudio, se describira la NTS-TS 002 y sus actualizaciones en donde se
describen los requisitos aplicables para establecimientos de alojamiento y hospedaje, asi, la
certificacion bajo dicha norma permitira a la organizacién, ademas de demostrar el
cumplimiento de la normativa nacional, consolidar mecanismos que fortalezcan la prestacion
de sus servicios en el marco de la calidad y sostenibilidad turistica.

El procedimiento para implementar la Norma consiste en que el prestador analice cada uno
de los requisitos que exige de la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible que le
corresponde y evalle si los estd cumpliendo, o no. En caso negativo se deben implementar
acciones para comenzar a cumplir el requisito. El prestador debe cumplir con todos los
requisitos establecidos en la Norma que le aplique para renovar su RNT.

El cumplimiento de los requisitos se demuestra a través de una autoevaluacion, la cual se
refleja en una carta en la cual se declara que se ha implementado la norma y que cumple
Sus requisitos.

Segun la ley 300 de 1996, y el Decreto 504 de 1977, quienes prestan servicios turisticos sin
estar inscritos en el RNT podran ser objeto de las siguientes sanciones [26]:

1. Amonestacion escrita.

2. Multas que se destinaran al Fondo de Promocion Turistica, hasta por un valor equivalente
a 20 salarios minimos legales mensuales vigentes (SMLMV).

3. Cuando la infraccion consista en la prestacion de servicios turisticos sin estar inscrito en
el Registro Nacional de Turismo la multa sera de 5 hasta 50 SMMLYV, gradualidad que
establecera mediante resolucién el ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Dicha
multa ira acompafiada de la solicitud de cierre del establecimiento dirigida al respectivo
alcalde distrital o municipal, quien también podra proceder de oficio o a solicitud de
cualquier persona. Solo se podra reestablecer la prestacion del servicio, una vez se haya
cerrado el establecimiento, pagado la multa y obtenido el respectivo Registro. El cierre
no procedera tratdndose de viviendas destinadas a la prestacion ocasional de
alojamiento turistico, caso en el cual se aplicaran multas sucesivas si se sigue prestando
el servicio, hasta tanto se obtenga el registro.

4. Suspension hasta por treinta dias calendario de la inscripcion en el RNT.

5. Cancelacién de la inscripcion del RNT que implicara la prohibicién de ejercer la actividad
turistica durante 5 afios a partir de la sancion.
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En cuanto al tema administrativo, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo impondra
sanciones, cumpliendo el trdmite respectivo que iniciara de oficio o previa la presentacion
del reclamo, a los prestadores de servicios turisticos cuando incurran en las infracciones
tipificadas en el articulo 71 de la presente ley, con base en la reglamentacién que para tal
efecto expida el Gobierno Nacional. Las sanciones aplicables seran las siguientes:

Adicionalmente el Ministerio de Comercio Industria y Turismo en su péagina virtual, puso a
disposicién de los establecimientos las siguientes herramientas con el objetivo de facilitar
estos procesos de implementacion y contribuir al aumento de la competitividad de los
prestadores de servicios turisticos:

= Plataforma Virtual de Certificacidon: Esta herramienta es voluntaria y busca facilitar el
proceso de certificacion, permitiendo a cada prestador reemplazar las auditorias
presenciales por auditorias virtuales, disminuyendo de este modo los costos de este
proceso. La plataforma que esta albergada en www.certificacioncalidadturistica.com.co y
se encuentra disponible desde el mes de abril de 2016.

» Guias para la Implementacion de Normas Técnicas Sectoriales: Esta herramienta
busca orientar al prestador en la implementacion de cada uno de los requisitos definidos
en diferentes Normas Técnicas Sectoriales. Las mismas estaran disponibles tanto en la
pagina oficial del MinCIT, como en la plataforma de certificacion virtual a partir del mes
de abril de 2016.

NORMA TECNICA SECTORIAL NTS TS 002. REQUISITOS SOSTENIBILIDAD
ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC [27], es el organismo
nacional de normalizacién, segun el decreto 2269 de 1993 del Ministerio de Desarrollo
Econdémico (hoy Ministerio de Comercio, Industria y Turismo) y delegd el proceso de
elaboracion de normas técnicas a cada sector que lo requiera y determine sus necesidades.

La Facultad de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras de la Universidad
Externado de Colombia es la Unidad Sectorial de Normalizacion para los temas referentes al
turismo sostenible. La mision primordial de esta Unidad Sectorial de Normalizacion es la
adopcion y difusién de las normas técnicas en el ambito de sostenibilidad para la gestion de
destinos turisticos de Colombia y prestadores de servicios turisticos.

La elaboracién de esta norma fue llevada a cabo por el comité técnico de sostenibilidad para
para prestadores de servicios turisticos, integrado por representantes de la industria turistica
y hotelera, delegados del Gobierno, la academia, usuarios y asesores que garantizaron la
participacion y la planeacion efectiva de la norma; y fue ratificada por el Consejo Directivo el
cinco de noviembre de 2014.

A continuacion, se realizard un recorrido a través de la norma analizando los diferentes
aspectos enfocados hacia el desarrollo de un turismo sostenible.

La figura 1, muestra las dimensiones en los que se fundamenta la NTS 002.
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Figura 1: Dimensiones de la sostenibilidad.

AMBIENTAL

Dimensiones de
la Sostenibilidad

Fuente: Capacitacion NTS TS 002, camara de comercio de Buga, enero 2018.

3.1 GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

Autoridad y responsabilidad. En esta parte se define un lider de sostenibilidad quien se
encargara de leer, interpretar y poner en marcha el proceso de implementacion de la norma.
Se definen las responsabilidades que pueden ser mediante organigrama y manual de
funciones. Se constituyen los derechos y deberes de los colaboradores, clientes,
proveedores y huéspedes y sus compromisos frente a los alcances de la sostenibilidad.

Requisitos legales. La base y soporte fundamental para que una operacion turistica tenga
un desarrollo y crecimiento, es el cumplimiento de los requerimientos legales que le son
aplicables en aspectos turisticos, socioeconémicos, ambientales, laborales, entre otros.

Para el caso de un establecimiento de alojamiento y hospedaje, aplica toda la normatividad
turistica colombiana como: Registro Nacional de Turismo, pago de Parafiscales del turismo,
registro de huéspedes, entre otros.

Asi mismo por ser un establecimiento de comercio, aplica la legislacion de caracter comercial
y econdémico como: Tener matricula mercantil, renovarla, pagar impuesto de industria y
comercio en el municipio, etc.

De igual forma existe una reglamentacion tributaria y se debe tener RUT, declarar renta,
pagar el Impuesto sobre las ventas, presentar estados financieros, entre otros
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En cuanto al aspecto ambiental, también aplican reglamentaciones como permisos de
vertimientos para sistemas de aguas residuales en zonas rurales o concesiones de agua,
cuando se capta el recurso de fuentes superficiales o subterraneas, garantizar la correcta
disposicion de residuos solidos y algunas mas.

También aplica la legislacién laboral para la contratacion de colaboradores y equipo de
trabajo, que es un requisito indispensable para la certificacion, y asi evitar sanciones y futuros
inconvenientes.

Para el caso de los requisitos legales que se necesita realizar un pago, se puede disefiar un
cronograma de pagos con fechas de vencimiento y renovacion. Para aquellos requerimientos
legales que no lo necesitan se puede construir una matriz de requisitos legales y realizar las
actividades que den cumplimiento a la normatividad dispuesta para tal caso.

Politica de sostenibilidad. El establecimiento debe definir de manera participativa dentro
de la organizacién, una politica de sostenibilidad que: Incluya su compromiso con el
mantenimiento o mejora de los impactos ambientales, socioculturales y econémicos positivos
y el manejo, minimizacion o eliminacion de aquellos impactos negativos generados o
relacionados con el desarrollo de su actividad. Esta politica debe estar disponible y ser
difundida al publico, a los colaboradores, a los proveedores, clientes y huéspedes.

Identificaciones de aspectos e impactos ambientales, socio-culturales y econémicos.
La evaluacion de impactos permite identificar, evaluar y priorizar acciones necesarias para
gue el establecimiento promueva la sostenibilidad de sus servicios y/o productos. Una
evaluacion de impactos es el punto de partida para dar cumplimiento a distintos
requerimientos de la norma, ésta se debe realizar desde un esquema que permita entender
la vulnerabilidad social, econémica, cultural y natural del entorno del establecimiento.
También es necesario describir las actividades puntuales de la organizacion y relacionar los
impactos mas significativos que puedan ser manejados a través de la gestion para la
sostenibilidad que se implemente.

Es importante destacar que una evaluacion de impactos debe ser sencilla pero integral, optar
por mecanismos para registrar que sean facilmente actualizables y que puedan indicar temas
puntuales sobre los cuales actuar. Ademas, la evaluacion de impactos debe permitir no solo
identificar el impacto, sino ademas las areas del establecimiento sobre las cuales actuar de
forma efectiva para su respectivo manejo.

Lo mas importante de una evaluacion de impactos es que su registro, actualizacion y manejo
permitan identificar a través del tiempo la forma en que el establecimiento se ha comportado
frente a la sostenibilidad de su entorno.
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Programas de gestion para la sostenibilidad. Los Programas de Gestion para la
Sostenibilidad (PGS) son mecanismos que recogen los impactos del establecimiento y
definen acciones para su respectivo control, reduccién y/o potencializacién (si son impactos
positivos). Un PGS se convierte en un documento de control, que debe ser revisado
constantemente (monitoreo y seguimiento) para identificar el respectivo avance de las
actividades registradas.

Los PGS permiten asi, implementar las acciones mas efectivas para el desarrollo sostenible
del establecimiento, por ello, deben estructurarse de tal forma puedan ser actualizados
constantemente, ser suficientemente claros para reconocer cuando, donde, quiénes y cémo
se implementan las actividades identificadas y deben facilitar la evaluacion continua de las
mismas. Los PGS se elaboran en funcion de los impactos priorizados, por lo cual deben
suministrar acciones de manejo para diferentes impactos que hayan sido reconocidos en las
evaluaciones periodicas, pero ademas para requerimientos puntuales en los cuales la norma
exige la existencia de este instrumento.

Un PGS se disefiara e implementara para un grupo de impactos que puedan ser manejados
por actividades integrales, las cuales estan contempladas en uno o diferentes programas.

Informacién y sensibilizacién. El fortalecimiento del recurso humano y comunidad en
general suele dirigirse a través de acciones de capacitacion y/o informacién y sensibilizacion,
a través de estos mecanismos se promueve en empleados, colaboradores y otros temas
especificos de sostenibilidad, entendiéndose que cada uno requiere un enfoque y alcanza
un resultado especifico.

La Norma NTS-TS 002 y sus actualizaciones establece criterios especificos en cuanto al
publico, temas y/o objetivos de capacitacion o informacion. Es de gran importancia que el
establecimiento establezca un proceso integral que logre enfocar recursos en temas y
publico estratégicos, lograr una continuidad en el largo plazo sobre los procesos de mejora
continua que requiere la sostenibilidad del establecimiento y se determinen alcances claros
sobre la capacitacion, sensibilizacion y/o informacion.

Documentacion y registros. La documentacion es una parte fundamental de cualquier
administracion, es la plataforma del establecimiento, por consiguiente, debe saber manejarla
y debe ser (til para actuar, evaluar y planificar el desarrollo del establecimiento.

Plasmar las diferentes actividades que se desarrollen en el contexto de la sostenibilidad es
algo que se debe establecer, redactar, escribir y registrar dentro de una documentacion de
cualquier negocio que desee optar por un protocolo de certificacién o simplemente evidenciar
de una forma ordenada la gestion realizada en cualquier &mbito. Si no se tiene establecido
ningun sistema de gestion, se debe comenzar con los documentos especificos que esta
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pidiendo el protocolo de certificacion por el que esta optando e incorporar un esquema que
defina todas las herramientas con que haya trabajado y que tenga documentadas hasta el
momento.

Las normas de certificacion en sostenibilidad por lo general indican que la documentacion
puede estar en cualquier formato y tipo de medio. Se entiende que la que esté establecida
debe estar claramente identificada, disponible y legible.

Los documentos minimos que exige un protocolo de certificacion varian segun sean los
requerimientos y la envergadura del establecimiento. Los procedimientos deben permitir una
lectura sistematica de las acciones, herramientas, tiempos y responsables, que se relacionan
con los diferentes momentos o pasos de un proceso. En este sentido es de gran importancia
leer e identificar en los requerimientos normativos las acciones o productos que debe arrojar
un procedimiento y, de acuerdo con la empresa, establecer las acciones mas eficientes para
dar respuesta a los mismos.

Preparacion y respuesta ante emergencias. La gestion del riesgo busca minimizar y estar
preparado ante acontecimientos que puedan representar una afectacion negativa a la vida
humana o al entorno natural.

Partiendo de esta premisa, y del concepto de que la gestion del riesgo es responsabilidad
tanto de las autoridades como de los habitantes del territorio colombiano, un establecimiento,
como integrante dinamico de la comunidad de esta nacion, debe desarrollar y ejecutar los
procesos necesarios para contemplar factores como: manejo de desastres, seguridad y
salud en el trabajo y la prevencion de los riesgos laborales, para evitar accidentes de trabajo,
enfermedades laborales, estar preparado y saber cémo abordar las emergencias que
pudieran llegar a presentarse en el marco de sus competencias, su ambito de actuacion y su
jurisdiccién, de acuerdo con la legislacion que le es aplicable.

Por consiguiente, es importante seguir las especificaciones que se dan: “El programa de
Salud Ocupacional consiste en la planeacién, organizacion, ejecucion y evaluacion de las
actividades de Medicina Preventiva, Medicina del Trabajo, Higiene Industrial y Seguridad
Industrial, tendientes a preservar, mantener y mejorar la salud individual y colectiva de los
trabajadores en sus ocupaciones y que deben ser desarrollados en sus sitios de trabajo en
forma integral e interdisciplinaria”. Y considerando el contexto mas reciente de legislacion en
aspectos de seguridad, regidos por el decreto 1443 del 2014, que indica que el
establecimiento debe cumplir con las directrices de obligatorio cumplimiento para
implementar el Sistema de Gestidon de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), que
deben ser aplicadas por todos los empleadores publicos y privados, los contratantes de
personal bajo modalidad de contrato civil, comercial o administrativo, las organizaciones de
economia solidaria y del sector cooperativo, las empresas de servicios temporales y tener
cobertura sobre los trabajadores dependientes, contratistas, trabajadores cooperados y los
trabajadores en mision.
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Mejora continua. Con el fin de garantizar una constante y periddica revision de los impactos
a la sostenibilidad que son generados por el establecimiento (positivos o negativos), se
deben realizar actividades de monitoreo y seguimiento a los programas de gestion para la
sostenibilidad, requeridos por las nhormas técnicas sectoriales.

Las actividades de monitoreo y seguimiento estdn encaminadas a propender para que el
establecimiento se mantenga dentro del concepto de mejoramiento continuo, revisando
periodicamente los indicadores de cada programa de gestion, evaluando su eficacia en la
implementacién y, de ser necesario, evaluando si existe alguna dificultad, oportunidad de
mejora 0 alguna actividad que se deba o pueda mejorar, el monitoreo y seguimiento nos
ayuda a revisar y evidenciar éstas eventualidades, para luego establecer por medio de la
mejora continua (procedimiento) las actividades y acciones de mejora o correctivas
respectivas para el establecimiento.

Al hacer el monitoreo y seguimiento de los programas de gestidon para la sostenibilidad, se
recomienda realizar una revisidon exhaustiva de todas las actividades de los programas
establecidos para la sostenibilidad (PGS) y sus indicadores, con lo cual se determina el grado
de cumplimiento e implementacién adelantados, el cumplimiento de las metas de ahorro
establecidas y, asi mismo, la generacién de acciones encaminadas al cumplimiento de las
mismas.

La mejora continua y el monitoreo y seguimiento son las herramientas que permiten al
encargado revisar constantemente y objetivamente su gestibn en términos de la
sostenibilidad y de los lineamientos de la norma.

3.2REQUISITOS AMBIENTALES

Material impreso. La utilizacion del papel es tan habitual y corriente que casi nadie se
pregunta de dénde viene, que proceso requiere para su fabricacién, cuanto liquido es
necesario para hacer una hoja de papel, cuanto cloro se utiliza, entre otras acciones, que
contribuyen a generar impactos negativos en el ambiente que nos rodea.

Adelantar actividades como reglas de impresion, minimizar las impresiones aprovechando la
difusién de informacion digital o en medios centralizados, imprimir a dos caras y ajustar
margenes, son algunas recomendaciones para reducir, reutilizar y reciclar el papel.

Gestion de emision de gases efecto invernadero (GEI). Estos gases se encuentran
presentes en la atmdsfera terrestre. Su concentracion atmosférica es baja, pero tienen una
importancia fundamental en el aumento de la temperatura del aire préximo al suelo,
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haciéndola permanecer en un rango de valores aptos para la existencia de vida en el planeta.
En la industria hotelera estos gases los podemos encontrar en equipos como calentadores,
lavadoras, hornos, entre otros.

Gestion de emision de sustancias agotadoras de la capa de ozono (SAO). Estas
sustancias quimicas de origen industrial destruyen la pada de ozono y forman parte de la
vida cotidiana, para el caso de hoteles las podemos encontrar en los aerosoles, en los
colchones, almohadas y bajo las alfombras, asi como en la espuma aislante en el interior de
los calentadores de agua, refrigeradores y aires acondicionados.

Prevencion del trafico ilicito de flora y fauna. Una de las principales causas de pérdida
de especies de la biodiversidad colombiana, adicional a los procesos de destruccion de los
hébitats en los diferentes ecosistemas colombianos por procesos antrépicos inadecuados
(crecimiento urbano, actividades sectoriales, vias, minas, hidrocarburos, puertos, energia,
agricola, pecuaria, servicios publicos) y la presencia de invasion de especies foraneas, es el
tréfico ilegal de especies silvestres.

Gestion del Agua. El uso racional y eficiente del agua se refiere a los patrones de consumo,
el cual implica utilizar solo la cantidad necesaria de agua, evitando desperdicios. Para ello
se deben implementar una serie de acciones orientadas al ahorro en el consumo del liquido
como parte de la proteccién ambiental y el desarrollo sostenible del establecimiento.

Gestidn de la energia. El uso energético puede representar un gran impacto, especialmente
teniendo en cuenta las fuentes usadas para proveerla. En algunas zonas, las fuentes de
energia pueden ser recursos no renovables como el carbon, diésel o gas, otras fuentes
renovables usualmente usadas son de tipo hidraulico; a pesar de que esta Ultima es
renovable, puede verse afectada por temporadas secas. Asi, de acuerdo con el tipo de
energia utilizada, se pueden generar diferentes emisiones atmosféricas que pueden ser
causantes del calentamiento global y de otros efectos de la contaminacidén atmosférica.

Las acciones de reduccién o gestion energéticas permiten reducir la fuente de diferentes
impactos ambientales, pero ademas reducir gastos en la factura de energia.

Uso y manejo de productos quimicos. El uso de las sustancias o compuestos quimicos y
sus derivados en los hoteles son indispensables en varios procesos, como lavado de ropa,
desinfeccién de bafios y pisos, pintura, entre otros; por lo cual, se hace necesario conocer
acerca de estos productos para realizar una correcta manipulacion de los mismos y evitar
riegos para la salud del trabajador y la contaminacion del ambiente.

Manejo de residuos solidos. Los residuos soélidos son en muchas partes uno de los
principales impactos de la actividad turistica. Los sistemas de recoleccién y disposicién de
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residuos solidos pueden ser altamente costosos y en varias zonas del pais no contar con
todos los mecanismos que garanticen un bajo impacto ambiental. Ademas, algunas ciudades
tienen mayor dificultad para acceder a las areas requeridas y darles un manejo adecuado a
sus residuos solidos.

Asi, muchos de estos pueden terminar contaminando cuerpos de agua o suelos. El manejo
adecuado de los residuos puede darse desde nuestra decisibn de compra, hasta los
mecanismos que se dispongan para su recoleccion selectiva o manejo post-uso. Asi, las
acciones requeridas para el manejo de residuos soélidos son de las més difundidas y también
pueden generar un mayor impacto en nuestra comunidad.

Manejo de residuos peligrosos (Respel). Se deben identificar las caracteristicas de
peligrosidad y clasificar los residuos peligrosos generados. Recopilar en su totalidad las
hojas de seguridad las cuales proporcionan la informacién de peligrosidad de los residuos

Manejo de la contaminacién atmosférica, visual y auditiva (AVA). Es una de las que
recibe menos atencién, aunque afecta sensiblemente la salud humana y a otros seres vivos.
Las emisiones atmosféricas generadas de procesos de combustion (cocina, uso equipos con
base en gasolina o diésel, quemas) son responsables de enfermedades respiratorias.
Igualmente, muchos gases emitidos en actividades como transporte o uso de combustibles
son causantes del efecto invernadero y dafio de la capa de ozono.

También el uso de algunas sustancias quimicas o la disposicion de residuos pueden generar
gases con efectos adversos al medio ambiente y olores que reducen la calidad del entorno.

La contaminacion visual se genera por una saturacidbn o sobre posicidbn de elementos
visuales que pueden afectar la armonia e integridad de paisajes naturales, arquitectonicos o
culturales, ademas generan efectos de sobrestimulacion que en muchas ocasiones reducen
la efectividad informativa de elementos expuestos. Asi mismo, la exposicion constante a
ruidos puede deteriorar la capacidad auditiva de personas expuestas y afectar la capacidad
de concentracion o rendimiento.

Reconocer fuentes presentes y potenciales de esta contaminaciéon y establecer medidas

Optimas para su minimizacién y mitigacion redunda en la mejora de la calidad de la visita de
huéspedes y en la calidad de vida de empleados y comunidad.
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3.3REQUISITOS SOCIO-CULTURALES

El patrimonio cultural inmaterial puede contribuir eficazmente al desarrollo sostenible junto a
las dimensiones econdmicas, sociales y ambientales del desarrollo sostenible, por lo que su
salvaguardia es fundamental para que las comunidades de todo el mundo lleguen algun dia
a materializar el futuro que queremos para todos.

El personal de la organizacion debe estar en capacidad de dar informacion sobre las
comunidades locales, valores culturales y recomendaciones acordes con las costumbres
locales. Mantener informacion sobre el patrimonio cultural local, autoridades de apoyo en su
conservacion, riesgos existentes sobre su preservacion.

3.4REQUISITOS ECONOMICOS

Contrataciéon y generacion de empleo. Priorizar la contratacion de colaboradores de base
local, vinculandolos 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.

Compras. Es importante la promocion de acciones para la compra y el consumo de bienes
y servicios producidos y comercializados por la poblacion local en el destino, 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.

Es necesario establecer politicas de compra que permitan reducir las cantidades de residuos
sélidos que se generan (envases, empaques y embalajes), para minimizar el impacto
ambiental negativo.

Calidad y satisfaccion al cliente. La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de
gestion. Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y
expectativas. 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.

Finalmente, para cerrar este capitulo, se mencionan algunos trabajos realizados en hoteles
de nuestra regidon con base en la NTS TS 002, en busqueda de la certificacién en calidad
turistica:

= El Hotel NH Royal de Cali, la autora Cindy Paola Alvarado (2016), genera una propuesta
documental para la implementacion de un sistema de sostenibilidad turistica basado en
la norma técnica sectorial colombiana NTS TS 002, empleando tres fases en su
metodologia de desarrollo. La primera consistié en elaborar un diagnostico de la empresa
respecto al cumplimiento de los requisitos y las actividades desarrolladas en cada
proceso. La segunda, documentar la informacion relacionada a los procedimientos
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utilizando diferentes herramientas. Finalmente, divulgar los resultados y concientizar a los
diferentes grupos de interés de la organizacion sobre la informacion documentada y las
herramientas desarrolladas para facilitar su aplicacién, monitoreo y control.

En el Kolibri Hostel de Pereira, el autor Hugo Daniel Mancera (2015), desarrolla un
proceso para laimplementacion de la NTS TS 002. Inicialmente determina las condiciones
actuales en relacion con los requisitos de sostenibilidad, posteriormente documenta los
procesos actuales del establecimiento con base en el desarrollo sostenible y finalmente
documenta los procesos que no se llevan a cabo pero que son necesarios para la
certificacion en calidad turistica.

En el Hotel San Martin en Armenia, Los autores Jorge Mejia y compafieros (2016),
realizaron el proceso de documentacion e implementacion de la norma NTS TS 002. Su
primer objetivo fue desarrollar un diagnostico situacional en el establecimiento, seguido
del disefio de la documentacion requerida para finalmente implementar los procesos
planteados. En su evaluacion final el Hotel presento el 100 % del cumplimiento de los
requisitos y actualmente se encuentra en proceso de certificacion.

El Hotel Casa Santa Monica?® Sede Norte de Cali, ha sido voluntariamente certificado
con el Sello Ambiental Colombiano y el Sello de Calidad Turistica Nivel Alto. El Sello
Ambiental Colombiano identifica y diferencia servicios de hospedaje que cumplen criterios
ambientales en todos sus procesos. El Sello de Calidad Turistica demuestra el
compromiso con el avance de la sostenibilidad en lo ambiental, sociocultural y econémico,
construyendo un reto cotidiano para prestar cada vez los mejores servicios a los
huéspedes y a la vez un aporte en la construccion de una cultura de uso racional de
recursos, buenas practicas de manejo y consumo responsable.
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4. ESTADO ACTUAL DEL ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

Este diagnostico abarco la evaluacion del desempefio ambiental, sociocultural y econémico
del establecimiento siendo el protocolo de referencia la NTS — TS 002, Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje.

Este capitulo esta organizado en dos partes la primera presenta la metodologia seguida que
incluye las actividades desarrolladas, las estrategias de recoleccion de informacion, la escala
de evaluacion establecida y los factores que se analizaron.

4.1 METODOLOGIA
ACTIVIDADES GENERALES PARA EL DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO

Introduccion: La realizacion del diagnostico no fue una actividad especifica, se debieron
realizar algunas actividades que facilitaran el trabajo como la presentacion del proyecto, asi
como el levantamiento propiamente de informacién. Las actividades fueron las siguientes:

*= Reunion inicial con la administracion del establecimiento para conocer las estrategias
generales implementadas en cuanto a la sostenibilidad.

= Entrevistas con los colaboradores del establecimiento para la recoleccién de informacién
* Inspeccion visual

= Elaboracion de una lista de chequeo sobre el cumplimiento de los requisitos.

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

La recoleccion de informacion tuvo varias facetas diferentes que buscaron limitar posibles
sesgos o falta de informacién. Las estrategias fueron las siguientes:

= Entrevistas: Por medio de esta técnica se obtuvo informacién sobre las condiciones
laborales en general, sobre los programas de capacitacién, los programas de seguridad,
y salud en el trabajo, manejo de equipos de proteccién, sistema de abastecimiento del
establecimiento, manejo de desechos, manejo y tratamiento de aguas residuales, entre
otras.

= Observacién en el campo: Con la utilizacion de esta técnica se logré obtener informacion
in situ complementaria a todos los procesos de manejo y operacion.
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= Revision de la documentacion: Se realizé una revision de los documentos relevantes a
la auditoria de sostenibilidad, tales como informacién, aspectos laborales, legales,
programa de capacitacion, sistemas de registro, labores, manual de procedimientos,
registros, archivo en general.

METODOLOGIA DE EVALUACION

Los datos se valoraron con la ayuda de una matriz de calificacion desarrollada en Excel o
lista de chequeo, la cual contiene un total de 59 indicadores especificos los cuales se califican
de acuerdo a los criterios macro dando un punto cuando se cumpla (1), en los casos en que
el cumplimiento sea parcial (0.5 puntos) y cuando no cumpla (O puntos).

Si un indicador no es aplicable se marcard No Aplica (N.A.), este valor se sustrae del valor
de calificacion y no se tiene en cuenta para el total de la calificacion.

Utilizando la metodologia antes mencionada, se generara una calificacion con base en el
siguiente rango de valoracion proporcionado por la fundacion AB origen:

= 0% - 9%: Nivel Bajo

= 10% - 69%: Nivel Medio

= 70% - 89%: Nivel Alto

= 90% - 100%: Listo para certificacion

FACTORES DE ANALISIS

Siguiendo los lineamientos de la norma, los factores de andlisis fueron constituidos por los
cuatro requerimientos principales y los criterios que conforman cada requerimiento.

Los requerimientos fueron Gestion para la sostenibilidad, requisitos ambientales, requisitos
legales y requisitos econémicos. Cada requerimiento tiene un nimero diferente de criterios

gue suman en total 25 criterios como se puede ver en la tabla 1. A su vez cada criterio podia
estar compuesto por varios indicadores especificos que en total suman 59 indicadores.

4.2 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

En la tabla 1, se presentan cada uno de los requisitos de la norma evaluados con base en
los diferentes criterios y divididas segun la categorizacién antes mencionada. Ademas las
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observaciones de como se esta cumpliendo en el momento de la revision o las actividades
gue se pueden realizar para su cumplimiento.

Tabla 1. Resultados de cumplimiento frente a la politica de sostenibilidad

GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD
3.1 Autoridades y responsabilidades 25% 1,00%
3.2 Requisitos legales 0%
3.3 Politica de sostenibildad 0%
3.4 Identificacién de aspectos e impactos 0%
35 Programas de gestion para la sostenibilidad 0%
3.6 Informacién y sensibilizacion 0%
3.7 Documentacion y registros 0%
3.8 Preparacion y respuesta ante emergencias 0%
3.9 Mejora continua 0%
REQUISITOS AMBIENTALES
PROTECCION A LA BIODIVERSIDAD
41.1 Prevencion del trafico ilicito de flora y fauna 17% 22,00%
412 Apoyo a programas de proteccion y uso sostenible 60%
4.1.3 Gestion del agua 100%
4.1.4 Gestion de la energia 67%
4.1.5 Uso y manejo de Productos Quimicos 0%
4.1.6 Gestion de residuos 55%
4.1.7 Manejo de la contaminacién atmosférica, auditiva y visual (AVA) 0%
4.1.8 Material impreso 100%
4.1.9. Gestion de emision de gases efecto invernadero (GEI) 0%
4110 Gestion de emision de sustancias agotadoras de la capa de
T 0zono (SAO) 18%
REQUISITOS SOCIOCULTURALES
5.1 Conservacion y uso sostenible del patrimonio cultural 45% 6,00%
5.2 Manejo y prevencion de riesgos sociales 33%
5.3 Apoyo a las comunidades 25%
REQUISITOS ECONOMICOS
6.1 Contratacion y generacion de empleo 67% 4,00%
6.2 Mejoramiento de las capacidades de las comunidades 50%
6.3 Compras 25%
6.4 Calidad y satisfaccion del cliente 50%

Fuente: Elaboracion propia, basado en el porcentaje de cumplimiento de los criterios de la

NTS TS 002.
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GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

Autoridades y responsabilidades. (Porcentaje de cumplimiento 25%)

Este requerimiento es la base para la implementacién de esta nhorma y comienza con la
definicion de las autoridades y responsabilidades por parte de la administracion del
establecimiento, designando en primer lugar una persona que lidere el proceso y dejando
constancia de ello. Como se pudo encontrar, este es el Unico criterio que se encuentra en
estado de cumplimiento en este requerimiento y le da 1% a la calificacion general. Se
encuentra designado un lider para el sistema de gestiébn y cuentan con un acta como
evidencia de ello.

A falta de un organigrama de cargos y un manual de funciones en la organizacién, no se
tienen claramente definidas las responsabilidades del personal con respecto a la
sostenibilidad. Ademas, es necesario que se establezcan también los deberes y derechos
tanto de los colaboradores del establecimiento que demuestren su compromiso con este
proceso.

Requisitos legales. (Porcentaje de cumplimiento 0%)

Aun cuando la empresa cumple con los requisitos legales vigentes para establecimientos
con su actividad econdémica, no existe evidencia documental de estos requisitos. El
establecimiento debe contar con un documento que contenga todos los requisitos aplicables,
ademas de fechas para los que requieren de desembolso econdémico para evitar sanciones.

Politica de sostenibilidad (Porcentaje de cumplimiento 0%)

No existe evidencia documental de la definicibn de una politica de sostenibilidad, sin
embargo visualmente se puede evidenciar el compromiso por parte de la administracion en
cuanto a la reduccion del impacto ambiental, socio-cultural y econémico, reflejados en sus
actividades diarias.

Identificacion de aspectos e impactos (Porcentaje de cumplimiento 0%)

No se encontré evidencia de la identificacion de aspectos e impactos ambientales,
socioculturales o econdmicos provenientes de las actividades de la organizacion. Una vez
identificados, se debe proceder a realizar una evaluacion de impactos que permita
determinar las prioridades de actuacibn e incluya consideraciones ambientales,
socioculturales y econémicas enfocadas a la sostenibilidad.
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Programas de gestion para la sostenibilidad (Porcentaje de cumplimiento 0%)

No existe ningun programa establecido para la sostenibilidad. A partir de la identificacion de
los aspectos e impactos significativos, se recomienda la construccion de programas de
gestidn para la sostenibilidad, que permitan dar respuesta a la minimizacion de los impactos
negativos o a la maximizacion de los aspectos positivos. Teniendo en cuenta, que dichas
acciones se convierten en actividades de los programas.

Los programas deben contar con recursos, responsables, plazos e indicadores o
verificadores (Evidencias) para su complimiento, adicional a lo anterior deben contar con
objetivos alcanzables mediante metas y estas a su vez deben medirse a través de
indicadores. Los objetivos deben ser coherentes y trazables con la politica de sostenibilidad,
lo cual permitira el cumplimiento del programa y a su vez el cumplimiento de la politica de
sostenibilidad.

Es importante tener en cuenta cuando se definan las actividades de cada programa, incluir
actividades que hagan referencia al cumplimiento de los requisitos legales.

Informacién y sensibilizacién (Porcentaje de cumplimiento 0%)

No hay evidencia de un programa de informacién para los colaboradores y huéspedes
orientado a promover y difundir buenas practicas para la sostenibilidad. Se recomienda
documentar e implementar un programa integrado de sensibilizacion, informacién y
capacitacion que permita dar cumplimiento a los requisitos normativos en materia de
informacion disponible a huéspedes, capacitaciones a colaboradores, comunidades del
destino y actividades que permitan la generacion de conciencia o sensibilizacion a las partes
involucradas.

Documentacion y registro (Porcentaje de cumplimiento 0%)

No se encuentra evidencia de procedimientos para la ldentificacion y actualizacién de
requisitos legales, Identificacion de aspectos e impactos ambientales, socioculturales y
econoémicos, ni para la mejora continua.

Se recomienda disefiar e implementar un procedimiento que permita identificar, documentar
y actualizar los requisitos legales. Ademas de un procedimiento para la forma como se
identifiquen aspectos e impactos ambientales, socioculturales y econémicos, luego definir
cudles de estos impactos son positivos o negativos, evaluarlos para definir prioridades de
actuacioén y acciones o medidas de control y por ultimo definir los programas del sistema de
gestion. Finalmente se recomienda disefiar e implementar un procedimiento que permita
adelantar acciones de mejora de acuerdo al ciclo de mejoramiento continuo de DEMING
PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) o de acuerdo a los mecanismos que se crean
pertinentes al interior de la organizacion.
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Preparacion y respuesta ante emergencias. (Porcentaje de cumplimiento 0%)

No existe evidencia de un plan de emergencia, aun cuando la organizacion se encuentra en
el proceso de implementacién de la norma de seguridad y salud en el trabajo.

Mejora continua (Porcentaje de cumplimiento 0%)

Aun cuando existen acciones encaminadas al mantenimiento y mejoramiento de la gestion
de sostenibilidad, hace falta un procedimiento documentado y evidencias que permitan
verificar esta informacion.

Se recomienda implementar una matriz de mejora continua que permita realizar un analisis
de causas de acuerdo a las metodologias existentes o las que decida la organizacion, para
determinar un ciclo bajo el esquema de mejoramiento continuo PHVA. Se deben establecer
metodologias u acciones de seguimiento a los programas de gestion para el cumplimiento
de sus actividades y para el cumplimiento de los requisitos normativos en general.

REQUISITOS AMBIENTALES

Prevencion del trafico ilicito de flora'y fauna (Porcentaje de cumplimiento 17%)

No se cuenta con Informacion a clientes y huéspedes acerca de la legislacion vigente
aplicable y el régimen sancionatorio relacionado con el tréfico ilegal de especies de flora y
fauna.

El establecimiento cuenta con tarjetas ecolédgicas en las habitaciones para promover entre
sus huéspedes comportamientos responsables con el entorno natural. Se recomienda
implementar acciones de buenas practicas en diferentes medios de difusién, para evitar la
coleccién, comercializacion y trafico de especies animales o vegetables que no cuenten con
los permisos y licencias respectivas otorgadas por las autoridades ambientales competentes.

En cuanto criterio sobre la comercializacion o consumir especies o productos derivados de
la flora y fauna prohibidas o segun vedas establecidos por la ley, este criterio No Aplica,
puesto que no cuentan con servicio de restaurante.

Apoyo a programas de proteccién y uso sostenible (Porcentaje de cumplimiento 60%)

El establecimiento no cuenta con Informacion de las areas naturales con uso recreativo
permitido en el destino ni promueve entre sus clientes y huéspedes, que asuman
comportamientos responsables cuando visiten estos lugares.

En cuanto a la iluminaciéon externa, utiliza luminarias led en todo el establecimiento evitando
causar alteraciones en el medio natural.
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Promueven el cuidado y la proteccion de los espacios naturales que se encuentran en los
alrededores del hotel, mediante la adopcién de una zona verde para su mantenimiento.

Las especies arbustivas encontradas en el establecimiento no se encuentran identificadas
con su nombre cientifico y comin como lo indica la norma.

El establecimiento evita la generacion de impactos negativos en el disefio, operacion
promocién y prestacion de sus servicios. Ha creado una alianza con el SENA, para el disefio
de una aplicacion movil la cual promueve rutas naturales, turistas y religiosas del centro del
valle del cauca, recomendando a los huéspedes la contratacion con operadores turisticos
responsables.

Con respecto al criterio de respeto de 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, este criterio No aplica
puesto que no se encuentran rodeado de ninguna ronda hidrica ya que es un alojamiento
urbano.

Gestion del agua (Porcentaje de cumplimiento 100%)

El establecimiento adelanta acciones para el uso eficiente del agua mediante la recoleccion
de agua lluvia y de ductos de aires acondicionados, la cual es canalizada y aprovechada
para el mantenimiento de zonas verdes y aseo general, realizan actividades de
mantenimiento preventivo, instalaron duchas, sanitarios y lavamanos amigables con el medio
ambiente, las camareras hacen inspeccion de la habitacion cuando los huéspedes salen de
esta, verificando que las llaves queden cerradas.

No cuenta con registro y monitoreo periédico del consumo de agua, se recomienda dejar
evidencia de consumos para construccion de indicadores de sostenibilidad con base en los
recibos suministrados por la empresa proveedora de agua.

Se realizan actividades periodicas de mantenimiento preventivo, en la infraestructura,
equipos e instalaciones hidraulicas y sanitarias, cuentan con una bitdcora en donde se
registra esta informacion. Diariamente, las camaretas informan en la recepcion los dafios
encontrados en las instalaciones del hotel y se programan las adecuaciones.

Cuentan con informacioén en las habitaciones sobre sobre practicas para el ahorro y el uso
eficiente del agua. Ademas tienen un Tienen un disefio de un vinilo informativo sobre buenas
practicas para pegarlo en la zona del comedor.

Tienen informacién en todas las habitaciones del Hotel sobre la potabilidad del agua
certificada por la empresa de acueducto y alcantarillado de la ciudad.

Gestion de la energia (Porcentaje de cumplimiento 67%)

Se adelantan acciones, para el uso eficiente de la energia que disminuyen el consumo como
la sustitucion de toda la iluminacién del edificio por tecnologia LED, el cambio de los aires
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acondicionados por los de tecnologia Inverter, instalacion de sensores de movimiento en los
pasillos

No cuenta con registro y monitoreo periédico del consumo de energia, se recomienda dejar
evidencia de consumos para construccion de indicadores de sostenibilidad con base en los
recibos suministrados por la empresa proveedora de energia.

No se realizan actividades periddicas de mantenimiento preventivo, de las instalaciones
eléctricas, solo se realizan correcciones cuando se presentan fallas.

No se tiene informacién disponible sobre buenas préacticas para el ahorro de la energia, aun
cuando desde la recepcion se coordina que cada que los huéspedes salgan de las
instalaciones se verifiqgue que todos los equipos eléctricos estén apagados.

Se evidencia en las habitaciones y diferentes areas del hotel el aprovechamiento de la luz y
la ventilacién natural.

No hay evidencia sobre la promocion del uso y aprovechamiento de fuentes renovables de
energia.

Uso y manejo de productos quimicos (Porcentaje de cumplimiento 0%)

Este criterio obtuvo una calificacion del 0% pues no se cumple con ninguna de indicadores
requeridos

No se cuenta con un registro del consumo de productos quimicos empleados, ni tampoco
amigables con el medio ambiente

No se encuentran disponibles copias actualizadas de las hojas de seguridad para el manejo
seguro del producto, transporte, almacenamiento, forma de disposicion final y empleo de las
dosis indicadas por el proveedor.

Se recomienda que todos los recipientes deben estar debidamente tapados para evitar
vertimientos directos, un mayor orden en la zona de almacenamiento y si es posible un Kit
de derrames o recipientes para control de estos.

Gestion de residuos (Porcentaje de cumplimiento 55%)

Su porcentaje de cumplimiento se debe a las acciones que se adelantan para el manejo de
residuos solidos, tales como su separacion en recipientes segun su clasificacién, reutilizan
botellas y bolsas plasticas y papel. Sin embargo, el establecimiento no cuenta con registro y
monitoreo periddico de la generacion de residuos, se recomienda implementar un programa
de manejo integral de residuos el cual permita un manejo con criterios de minimizacion,
reutilizacion, separacion, reciclaje de residuos y la disposicion final de los mismos con los
gestores adecuados. Dejando evidencias de los registros de generacion de residuos (pesos)
por categorias o0 caracterizacion que se adelante; se recomienda la siguiente
(Aprovechables, No Aprovechables, Organicos Peligrosos y Especiales).
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Los residuos aprovechables se le suministran a un recuperador, esta persona no pertenece
a ninguna fundacion ni entidad, pero en su transporte tiene bolsas donde clasifica los
residuos.

En cuanto a los residuos peligrosos no se cuenta con registro, manejo y disposicion final
adecuada de acuerdo a la legislacion vigente aplicable.

Manejo de la contaminacion atmosférica, visual y auditiva (AVA) (Porcentaje de
cumplimiento 0%)

No se cuenta con registro de las fuentes de contaminacion AVA. Se recomienda identificar
cuales son las fuentes que generan contaminacion en materia de ruido, contaminacion visual
y contaminacién atmosférica o del aire en las que se tenga control para su manejo. Para este
requerimiento se puede adelantar una herramienta (matriz de identificacion AVA) y el control
se puede adelantar mediante actividades del programa AVA.

No se cuenta con una zona para fumadores, esta debe estar sefializada.

Material impreso (Porcentaje de cumplimiento 100%)

Las politicas para el material impreso en el establecimiento son permanentes y se cumplen
100%, se reutiliza las hojas y el material de papeleria que sea posible.

El registro de huéspedes se realiza a través de un software, se esta contactando a las
empresas para que cuando no requieran las facturas fisicas se envien por correo electrénico.

Utiliza papel 100% cafa de azucar, libre de cloro elemental.

Gestion de emisiéon de gases efecto invernadero (GEI) (Porcentaje de cumplimiento
0%)

No se cuenta con registro de listado de fuentes de emision que generan GEI, este debe
incluir tipo de equipo, fuente energética y consumo energeético.

Gestion de emisiéon de sustancias agotadoras de la capa de ozono (SAO) (Porcentaje
de cumplimiento 18%)

En este requerimiento el cumplimiento de 18% se debe a los siguientes criterios que se estan
cumpliendo: primero, los sistemas de refrigeracion y aire acondicionado cuentan con placa
o0 etiqueta visible, en donde se indica claramente las especificaciones técnicas del fabricante
y se mantienen las caracteristicas del equipo. Segundo, se realiza mantenimiento preventivo
cada seis meses de los aires acondicionados y se deja evidencia en la bitacora de
mantenimiento.
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En el momento de realizar mantenimientos preventivos a equipos de refrigeracion se
recomienda, seguir las especificaciones técnicas del fabricante y condiciones de operacion
utilizando los equipos y herramientas idoneas, evitando asi su liberacion a la atmosfera,
ademas de dejar registros de mantenimiento que incluyan los criterios normativos.

En caso de que los mantenimientos se apliquen a equipos con refrigerantes con SAO se
debe contar con la hoja de seguridad.

En cuanto al personal encargado del mantenimiento, se recomienda solicitar la hoja de
seguridad del personal que realiza la intervencion de los equipos, exigir al personal
contratado para dicha labor que utilice los elementos de proteccion personal y solicitar la
certificacion en manejo de gases refrigerantes y cual es la disposicion final de estos.

REQUISITOS SOCIOCULTURALES

Conservacion y uso sostenible del patrimonio cultural (Porcentaje de cumplimiento
45%)

No se cuenta con informacion a clientes y huéspedes acerca de la legislacion vigente
aplicable y el régimen de proteccion relacionado con la lucha contra el trafico ilegal de bienes
de interés cultural en Colombia.

En cuanto a la participacion o apoyo en actividades de conservacion, promocion o0 manejo
responsable del patrimonio cultural, se suministré a la alcaldia municipal tarros de pintura
para el mantenimiento de areas de esparcimiento del municipio, aun cuando no se dejaron
evidencias fisicas de este aporte.

La decoracion del hotel se provee de artesanos y artistas de la regién, sin embargo, deben
identificar claramente los datos del artista.

Se cuenta con un punto de informacién con material disponible acerca de las areas de
interés, diferentes atractivos y actividades relacionadas con el patrimonio cultural.

No se encontré evidencia de capacitacion del personal de la organizacién para que oriente
y brinde informacion de manera responsable a los clientes sobre los diferentes atractivos y
actividades relacionadas con el patrimonio cultural de la ciudad, asi como de aquellos de
interés cultural con declaratorias especiales

Cada vez que se promueve en la prestacién de servicios del establecimiento se hace de
manera responsable, sin proveer informacion erronea y salvaguardando siempre la
proteccion del patrimonio cultural del valle del cauca.

En cuanto a la promocién de la gastronomia local, cuentan con un punto de informacion en
la recepcion del hotel sobre diferentes restaurantes tipicos de la zona.
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Manejo y prevencion de riesgos sociales (Porcentaje de cumplimiento 33%)

No se tiene una politica para la sostenibilidad, Se debe documentar en la politica de
sostenibilidad el Compromiso de prevencion y rechazo ESCNNA.

No existe evidencia de capacitacion periodica a colaboradores en la legislacion vigente
aplicable relacionada con ESCNNA. Es necesario adoptar en el Cddigo de Conducta su
compromiso con el rechazo de Explotacion Sexual de Nifios, Nifias y Adolescentes.

Aun cuando en la recepcion se tiene publicado el cédigo de conducta suministrado por la
policia de turismo, hace falta mayor informacion a los clientes, huéspedes y proveedores a
través de otros medios de comunicacion acerca de la legislacion vigente aplicable
relacionada con ESCNNA.

Se cuentan con politicas de no contratar menores de edad, sin embargo, se debe tener por
evidencias escritas.

Apoyo alas comunidades (Porcentaje de cumplimiento 25%)

Se evidencia acciones de apoyo a una disefiadora de la region para que promocione sus
productos en la recepcion del hotel.

No se realizan capacitaciones a colaboradores ni su compromiso para prevenir practicas
discriminatorias hacia las poblaciones vulnerables

Se recomienda anexar este compromiso en el cédigo de conducta como complemento al
rechazo ESCNNA.

REQUISITOS ECONOMICOS

Contratacién y generacion de empleo (Porcentaje de cumplimiento 67%)

Todos los colaboradores del establecimiento son de la localidad, vinculandolos 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.

Se tiene prioridad en la contratacion de proveedores de base local dependiendo de la
disponibilidad del mercado

Se capacita al personal, sin embargo se debe ampliar la oferta de capacitaciones y elaborar
un cronograma de capacitaciones. Participan en muchas de las ofertas de capacitacion
ofrecidas por los diferentes entes gubernamentales, entre ellas la camara de comercio de la
ciudad, Cotelco, la universidad autonoma de occidente, el SENA y la administradora de
riesgos profesionales.
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Mejoramiento de las capacidades de las comunidades (Porcentaje de cumplimiento
50%)

Se deben adelantar mas acciones para promover entre los clientes la compra de bienes,
servicios, artesanias y productos, fabricados por personas o empresas de base local.

Es necesario que se adelanten capacitaciones en los temas que el hotel crea pertinentes
para vincular en las mismas a la poblacion de la zona sean colegios, grupos juveniles
poblacién vulnerable etc.

Compras (Porcentaje de cumplimiento 25%)

Los insumos se adquieren de empresas de la region, esto se debe establecer en los criterios
de compra.

Se recomienda documentar estas acciones en una matriz u formato que se crea pertinente,
en el mismo identificar a los proveedores con los que se tenga relacion comercial, identificar
cudl de ellos es local y dar prioridad en las comprar si existe disponibilidad en los bienes y
servicios que el hotel necesita, ademas se deben definir criterios de compra los cuales
busquen acciones en pro del medio ambiente, el desarrollo sociocultural y el beneficio
economico de la organizacién, darle prioridad a aquellos bienes y servicios que estan
comprometidos con el desarrollo sostenible y mantener al maximo las acciones de reutilizar

Algunos insumos de mantenimiento cumplen con criterios sostenibles.

Se evidencia la compra de productos con gran cantidad de empaques. Se deben adelantar
acciones para reducir el uso de productos empacados y cuando sea necesario, promover su
recuperacion, reutilizacion o reciclaje.

Calidad y satisfaccién del cliente (Porcentaje de cumplimiento 50%)

En este requerimiento se cumple un 50% puesto que se realizan encuestas de satisfaccion
de manera aleatoria y se ejecutan acciones correctivas, pero no se cuenta con un
procedimiento para la mejora continua que permita mantener un nivel alto de satisfaccién del
cliente.

Se recomienda implementar encuestas en las cuales ademas de medir la satisfaccion de la
prestacion del servicio, la idea es evaluar la percepcién de los huéspedes en materia de las
acciones adelantadas por el hotel en materia ambiental y sociocultural, y de acuerdo a los
resultados arrojados es necesario dejar evidencia objetiva de los mismos, es decir las
respectivas tabulaciones las cuales se pueden convertir en insumos para la toma de acciones
gue permitan el mejoramiento de la gestion sostenible y de la organizacion en general.

Todo el personal de la empresa esta comprometido con la sostenibilidad y ya se han
distribuido algunas labores entre el personal de la empresa.
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4.3 RESUMEN DEL DIAGNOSTICO

El Establecimiento comparado con la norma NTS TS 002, en un ejercicio de diagndstico
inicial, obtiene un puntaje de 33%, ubicandose en un nivel MEDIO, de desempefio frente a
la misma.

Es importante tener claridad que para la calificacion de los criterios, se tiene en cuenta la
respectiva evidencia objetiva, que permita verificar el cumplimiento, o el grado de
implementacién del respectivo criterio evaluado.

La figura 2, muestra los indices de cumplimiento con base en cada categoria evaluada.

Figura 2: Porcentajes de cumplimiento de la norma segun la categoria

% CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

Gestion para la
sostenibilidad
1%

Requisitos ambientales

" 22%

— N

Requisitos
socioculturales
6%

Requisitos No cumple
67%

Requisitos economicos
1%

Fuente: Elaboracion propia, basado en los porcentajes de cumplimiento obtenidos.

Con base en los resultados obtenidos a través de la metodologia utilizada, se puede observar
gue los requisitos ambientales cumplen un indice de 22%, lo que se puede atribuir a la
politica de la administracion en su compromiso con la biodiversidad y el cuidado del medio
ambiente al utilizar tecnologias amigables con el planeta como luminarias Led e Inverter en
los aires acondicionados, canalizacion de agua lluvia, disposicion de residuos soélidos,
politicas para el uso de material impreso y reduccién de contaminacion por detergentes.

Como resultado de los requisitos socioculturales el diagnostico arrojo que se cumple un 6%,
un porcentaje bajo lo que se puede atribuir a que el establecimiento no cuenta con un
programa para promocion del patrimonio cultural y de apoyo a las comunidades vulnerables.
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Por otra parte, los requisitos econémicos cumplen un 4%, debido principalmente a la falta de
politicas de compras que favorezcan el uso de productos biodegradables y en grandes
cantidades. Igualmente, hace falta establecer un procedimiento para la medicion y el analisis
de la calidad y satisfaccidn del servicio al cliente para la toma de decisiones que favorezcan
a toda la organizacion.

El indice mas bajo se encuentra en la gestidén para la sostenibilidad con un indice de 1%
consecuencia de la falta de planeacion estratégica de la empresa en cuanto a politicas,
programas para la mejora continua en los aspectos ambientales, socioculturales y
econdmicos y su debida documentacion.
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5. PROYECTO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTS TS 002

En el siguiente capitulo se establecieron las acciones necesarias para llevar a cabo la
implementacion de la NTS TS 002, tomando como base la herramienta Project para la
gestidon de proyectos se organizo la informacion acerca de la asignacion de tiempos a las
tareas establecidas, para posteriormente realizar un seguimiento de todas las actividades
planteadas y supervisar su progreso. Teniendo en cuenta el organigrama de cargos de la
organizacion, se delegaran actividades para aumentar la capacidad de los recursos
requeridos en su desarrollo. La figura 3 muestra el cronograma resumen por capitulos del
proyecto, que duraria 87 dias. En el anexo 2 se presenta el cronograma detallado de
actividades resaltando las de la ruta critica.

A continuacién, se encuentra la descripcion de las actividades, procedimientos y programas
convenientes para la implementacion del Sistema de Gestion para la sostenibilidad.

5.1 ACTIVIDADES PRELIMINARES

Inicialmente se plantearon algunas actividades preliminares tales como el disefio de un
formato de acta de reuniones para dar inicio a este proyecto con el nombramiento de la
persona encargada de liderar este proceso, definiendo las responsabilidades en el manual
de funciones de los colaboradores involucrados con base en el organigrama de cargos de la
organizacién y estableciendo el compromiso de la direccién para mantener un desarrollo
turistico sostenible.

Se establecera un cddigo de conducta para contrarrestar la explotacion sexual de nifios,
nifas y adolescentes en viajes y turismo, institucionalizado en una politica para la
sostenibilidad que dara los lineamientos para la futura implementacion de la norma. Este
cbdigo de conducta se acompafara de un documento sobre qué hacer y a quien acudir para
denunciar casos de ECSNNA, trafico ilegal de flora, fauna y bienes culturales.

5.2 PROCEDIMIENTOS DE LA GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

Procedimiento de control de documentos

Hoy en dia los documentos representan la mayor parte de la inteligencia de una
organizacion. De acuerdo con el consultor David Baldwin, el control de documentos y
registros debe proporcionar un medio para gestionar el desarrollo, aprobacién, emision,
cambio, distribucion, mantenimiento, almacenamiento y seguridad de la empresa. Es por ello
que para el desarrollo de este proyecto es indispensable realizar un procedimiento para el
control de documentos que sea aplicable no solo al sistema de Gestidn para la sostenibilidad,
sino también integral para los demas sistemas.
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Procedimiento para la actualizacién de requisitos legales

Como base para la sostenibilidad de cualquier empresa, esta el cumplimiento normatividad.
Para lo cual no solo es importante estar al dia con los requisitos legales aplicables a la
actividad econdmica, sino también asegurarse del cumplimiento de los mismos. Con el fin
de apoyar al sistema de Gestidn, se disefiara un procedimiento que permita mantener
actualizada la administracion de la organizacion a través de una herramienta llamada matriz
de requisitos legales, en la cual estaran escritos todos los requisitos legales aplicables, el
objetivo, periodicidad, fechas de ejecucion, el area o aspecto que afecta (Econdmico, social,
turistico, cultural, salud y seguridad, ambiental o laboral), responsabilidades, monitoreo y
modificaciones. Esta matriz estara acompafiada de un cronograma de pagos para aquellos
requisitos que requieren de salidas de dinero, especialmente los que tienen fechas limite.

En el anexo 3, se presenta el disefio de este procedimiento.

Procedimiento para la identificacion de aspectos e impactos ambientales, socio-
culturales y econémicos

Una parte importante para la mejora, es identificar las actividades, productos y servicios que
afecten positiva 0 negativamente la sostenibilidad de la empresa. Se debe realizar una matriz
de evaluacion de aspectos e impactos, que proporcione al lider de gestion los puntos clave
para el mejoramiento. Robustecer aquello aspectos en los que la organizacion es fuerte y
reparar o mitigar las actividades que desmejoran el desarrollo sostenible. En este punto se
pretende valorar los impactos para priorizar las acciones de mejora.

Procedimiento para la mejora continua

En este punto, se trata de establecer las herramientas que permitan identificar las
oportunidades de mejora de todos los procesos, procedimientos, actividades y requisitos
inherentes al que hacer institucional en procura de prestar servicios de hospedaje con los
mas altos niveles de calidad. La entrada de este procedimiento sera la PQRS (Peticiones,
Quejas, Reclamos o Sugerencias), que puedan llegar a través de los diferentes medios de
informacion de la empresa presentada de manera verbal o por via telefonica, depositada en
el buzon de sugerencias, a través de un correo electronico. Estas deben ser redirigidas al
jefe de &rea encargado para dar una respuesta oportuna a la PQRS en el tiempo establecido,
atendiendo todos los aspectos involucrados y realizando analisis causal del mismo. Con base
en las PQRS se generan los planes de mejoramiento de la satisfaccion de los usuarios.
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Procedimiento de monitoreo y seguimiento

A través de este procedimiento se evaluaran los resultados de la gestion para la
sostenibilidad de cada uno de los programas establecidos ademés de la politica de
sostenibilidad y la matriz de requisitos legales

Se disefiara un formato por cada programa del sistema de gestion para la sostenibilidad,
evaluando para las actividades programadas, el porcentaje de cumplimiento de las metas
establecidas.
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5.3 PROGRAMAS PARA EL SISTEMA DE GESTION PARA LA SOSTENIBILIDAD

Para mejorar la eficiencia del sistema de Gestion para la sostenibilidad, se propone realizar
una serie programas que sirvan de apoyo a los pilares ambientales, socioculturales y
econdmicos. En cada programa se debe definir un objetivo, metas, indicadores, actividades,
responsables, recurso y periodicidad. A continuacién, se realiza una descripcion de cada
uno de ellos:

Programa para el ahorro y uso eficiente del agua

El objetivo de este programa es evidenciar acciones para el ahorro y uso eficiente del agua,
sin que se afecte el servicio y la operacién del establecimiento. Dichas actividades incluyen
el registro y monitoreo constante del consumo de agua mes a mes. A partir de una muestra
inicial, se determina el consumo de agua en litros / diario por persona para establecer metas
de ahorro.

Entre las actividades a realizar se incluye el mantenimiento preventivo para los equipos e
instalaciones hidraulicas y sanitarias, la sensibilizacion al personal sobre el ahorro del agua,
el desarrollo de campafias de comunicacion sobre la reduccion del consumo de agua, el
reporte permanente de fugas y dafios de las redes o infraestructura, entre otras.

En este programa se propone el disefio de un formato para el registro y monitoreo del agua
en donde se consigne mes a mes el consumo de agua en mé3, el nUmero de personas
alojadas, el numero de trabajadores y ademas se describan eventos especiales que pudieran
afectar el consumo. Los resultados seran analizados para identificar oportunidades de
mejora o la implementacion de medidas de ahorro mas eficientes.

En el anexo 4. Se presenta el disefio de este programa.

Programa para el ahorro y uso eficiente de energia

En este programa no solo se pretende reducir el consumo de energia eléctrica, sino también
de gas natural. Al igual que en el programa para el ahorro de agua, se debe registrar y
monitorear el consumo de estas fuentes de energia mes a mes. Se debe tomar una muestra
inicial para determinar el consumo de energia en KWH / diario por persona para establecer
metas de ahorro. Para el caso del Gas Propano se debe registrar la conversion equivalente
en KWH. Se deben adelantar acciones para el aprovechamiento de luz natural y el empleo
de fuentes de energia renovables. Promover acciones como apagar las luces cuando no se
estén utilizando ni sean necesarias, verificar el estado de las instalaciones, cada vez se
realiza el aseo, sustituir las luminarias por otras mas eficientes o de mejor Optica, entre otras.
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Programa para el manejo integral de residuos solidos

Con este programa se pretende mantener un control sobre la generacion de residuos solidos.
Se debe llevar un registro de la cantidad (KG) y tipo de residuos generados (Aprovechables,
no aprovechables, orgéanicos y peligrosos), ademas del numero de huéspedes alojados por
mes, para definir con base en el indicador KG / Huésped, metas y actividades que permitan
minimizarlo al méximo. Entre esas actividades podemos encontrar capacitar y sensibilizar el
talento humano de la empresa, para disminuir la generacion de residuos y propiciar la
separacion en la fuente, clasificacion, caracterizacion, almacenamiento, pesaje y adecuada
disposicion final, reutilizar el papel por las dos caras, establecer convenio con una empresa
de recoleccion de residuos especiales para el tratamiento adecuado de estos, establecer
criterios de compra de insumos y materiales en grandes cantidades para reducir el consumo
de empaques, entre otros.

Programa de mantenimiento

El objetivo del programa de mantenimiento es minimizar los efectos negativos sobre el medio
ambiente, la cultura y la economia, resultado de la actividad turistica derivada del desarrollo
de nuestro objeto social. El programa de mantenimiento se considera un programa de apoyo
a los demas programas pues interviene en cada uno de ellos para mejorar sus condiciones
en cuanto a infraestructura, instalaciones, maquinaria y equipos. Se definird un cronograma
de mantenimiento para el sistema eléctrico, sistema hidraulico, sistema de gas natural,
equipos e instalaciones de seguridad e infraestructura.

Los indicadores de este programa se pueden medir con base en los mantenimientos
preventivos vs correctivos y con base en este, para determinar si la periodicidad de los
mantenimientos programados debe ser mayor.

Programa de disminucién de consumo de productos quimicos

Este programa busca promover practicas de ahorro, optimizacion y adecuado uso de los
productos quimicos, para disminuir su consumo. Es importante adoptar todas las medidas
de precaucion sugeridas por el fabricante del producto quimico usado.

Se plantea el disefio de un formato para el registro de consumo diario de productos quimicos
utilizados para el aseo y mantenimiento de las instalaciones tales como detergentes,
desinfectantes, desmanchadores, ambientadores, lavaplatos, entre otros. Ademas de esta
informacion, se debe tener disponible a los colaboradores las fichas técnicas y hojas de
seguridad de cada producto y seguir las recomendaciones para su dosificacion vy
manipulacion.
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Dentro de las politicas de compra, dar prioridad a productos amigables con el planeta y
biodegradables para reducir su impacto ambiental.

Programa de disminucion de contaminacion Auditiva, Visual y Atmosférica (AVA),
Gases Efecto Invernadero (GEI) y sustancias agotadoras de la capa de ozono (SAO).

El objetivo de este programa es promover a disminucién de la contaminacion auditiva, visual
y atmosférica, adoptando medidas correctivas o preventivas para su control. Para ello, se
disefara un formato de registro de fuentes de contaminacion AVA, GEl y SAO, el cual debe
incluir el equipo emisor, su ubicacion, modelo, fuente energética y consumo energético. Para
el caso de los aires acondicionados se debe registrar el tipo y cantidad de gas refrigerante y
si es fuente de ruido o de contaminacion visual. Con esta informacion se definiran actividades
gue reduzcan el impacto

Programa de capacitacion

El objetivo de este programa es capacitar a los empleados con el fin de que adquieran
compromiso y responsabilidad desde los aspectos legales de prevencién y prohibicion como
en lo relacionado con su propia salud y bienestar, asi como el adecuado desarrollo de todas
las actividades. Se debe verificar la oferta de capacitaciones que ofrecen los entes asociados
para analizar si es un requerimiento o una necesidad e incluirla en un cronograma de
capacitacion. Este cronograma de capacitaciones se debe disefiar teniendo en cuenta
aspectos de competencias laborales, normas técnicas sectoriales y seguridad y salud
ocupacional.

5.4 METODOLOGIAS DE DIFUSION DE INFORMACION A COLABORADORES Y
HUESPEDES

Con base en la NTS TS 002, existe cierta informacion susceptible que debe ser difundida
entre colaboradores y huéspedes. Esta informacion puede referirse a normatividad vigente
aplicable, politicas de la organizacién, practicas para el ahorro y uso eficiente de los recursos
naturales, patrimonio histérico, entre otros.

No hay una forma Unica para realizar esta difusion, a continuacion, se presentan algunos
ejemplos utiles para hacerlo:

e Capacitaciones

e Habladores en las habitaciones.
e Tarjetas ecologicas.

e Correos electrénicos

e Pagina web.
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¢ Redes sociales.

e Videos presentados en las pantallas del establecimiento.

e Contrato de Hospedaje.

e Portafolio de servicios.

e Manual para la sostenibilidad digital y disponible en la recepcién para consulta.

Algo para tener en cuenta en éste y en cualquier sistema de gestion, es que siempre se
deben dejar evidencias de la entrega de la informacion y lo podemos realizar en la forma que
mas se ajuste a las capacidades de la empresa.
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6. CONCLUSIONES

La caracterizacion de la norma NTS TS 002, ademas de facilitar el andlisis de las actividades
gue se deben cumplir en cada uno de los ejes para la sostenibilidad, permite establecer la
importancia que tiene para el sector turistico la gestion sostenible ha adquirido cada vez una
mayor relevancia a través de los afios, debido al impacto ambiental, sociocultural y
econdmico provenientes de sus actividades econémicas.

Con respecto a la evaluacion del estado actual del establecimiento, se debe efectuar una
serie de cambios al interior de la organizacidn para que las acciones adelantadas en materia
de sostenibilidad sean evidenciables, mejorando su porcentaje de implementacion al 100%
y generando un valor agregado que sea percibido por los proveedores, colaboradores y
clientes, creando una ventaja competitiva en el mercado.

La ejecucion de este proyecto, aporta herramientas al establecimiento, para comprender y
facilitar el proceso de implementacion de la Norma NTS TS 002 que le permitira no solo el
cumplimiento de la legislacion vigente, sino también un avance hacia la sostenibilidad de la
organizacion en el tiempo.

La sostenibilidad y la certificacion que se logre a partir de ella no son el fin, sino el principio
e instrumento de otros procesos. Por lo cual, cualquier establecimiento certificado en calidad
o sostenibilidad adquiere una responsabilidad no sélo de continuar y mejorar en los procesos
disefiados, sino de promover este atributo para ganar un espacio en el mercado. La
certificacién es una herramienta valiosa que junto a todas las acciones y esfuerzos debe
integrarse a mecanismos de promocion que permitan diferenciar el establecimiento en el
mercado turistico.
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8. ANEXOS

Anexo 1. Informe de diagnéstico inicial

Criterio Gestion para la sostenibilidad

REQUISITO CRITERIO EVIDENCIA |CALIFICACION OBSERVACIONES
a. Lider de sostenibilidad X X 1 Ya se asigno al lider de SOSte!’],Iblhdad, y
se cuenta con el acta de reunion.
b. Las responsabilidades en la Se recomienda identificar dichas
organizacion que garanticen el responsabilidades en el manual de
cumplimiento de los requisitos de X 0 funciones o perfiles de cargos que se
esta norma estan definidas. implementen en la organizacion.
C. Se recomienda implementar una matriz

de identificacion de derechos y deberes
de las partes interesadas y los diferentes
X 0 medios de difusion, portafolio de
servicios o videos para huéspedes, oficio
a proveedores manual de funciones para

Derechos y deberes de los

colaboradores, proveedores,

clientes y huéspedes en su
compromiso con la sostenibilidad.

empleados.
d. _ . o Se recomienda dejar evidencias de cada
Ejecucién de decisiones para X 0 decisién mediante actas, o bitacora de
cumplimiento de la norma reuniones en cuadernos
[ 32 |REQUISITOSLEGALES |
a. Se recomienda identificar los requisitos
Requisitos legales que le sean legales relacionados con los aspectos
aplicables documentados y evaluar X 0 ambientales, socioculturales,
periédicamente su cumplimiento economicos, laborales y demas que le




Compromiso con el mantenimiento
0 mejora de los impactos
ambientales, socioculturales y
econdmicos positivos y el manejo,
minimizacioén o eliminacién de
aquellos impactos negativos
generados o relacionados con el
desarrollo de su actividad.

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

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

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

sean aplicables mediante una Matriz de
Requisitos legales.

Se recomienda construir politica de
manera participativa teniendo presente
los requisitos normativos ademas del
compromiso ESCNNA. Esta debe ser
coherente con identificacion de los
impactos mas significativos y con los
objetivos de los programas de gestion
para la sostenibilidad, una vez esté
construida debe estar disponible al
publico por el medio que se crea mas
conveniente.
Sugerencia: Pueden incluir la politica de
sostenibilidad en el brochure, a los
proveedores se les debe informar a
través de una carta o notificacion, a los
colaboradores a través de una
socializacién de esta y para el publico
ueden hacer uso de la pagina web.

Se recomienda a través de una

herramienta denominada matriz,
identificar las actividades, productos y
servicios que presta el EAH. Una vez
identificados, debe seleccionar cuales de
estos pueden generar mayor impacto
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A partir de la identificacion de
dichos aspectos, realizar una
evaluacion de impactos que
permita determinar las prioridades
de actuacion e incluya

consideraciones ambientales,
socioculturales y econémicas
enfocadas a la sostenibilidad

A partir de la identificacion de los
aspectos e impactos significativos
se establecen programas

enfocados a la sostenibilidad X
ambiental, sociocultural y
economica
Los programas establecidos X
cuentan con objetivos
Los programas establecidos tienen X
actividades programadas
Los programas establecidos tienen X
metas definidas
Los programas establecidos tienen X
definidos los recursos necesarios
Los programas establecidos tienen X

definidos responsables

positivo o negativo, en la gestiéon
sostenible; evaluarlos segun las
especificaciones socializadas para
posteriormente tomar acciones de
minimizacién o potencializarian segun
aplique. A partir de esta herramienta
(Matriz de impactos) el lider de
sostenibilidad y su grupo de
colaboradores tendran bases para
construir la politica de sostenibilidad y a
su vez definir las actividades que
contendran los programas de gestion
para la sostenibilidad.

A partir de la identificacion de los
aspectos e impactos significativos, se
recomienda la construccion de
programas de gestion para la
sostenibilidad, que permitan dar
respuesta a la minimizacion de los
impactos negativos o a la maximizacion
de los impactos positivos. Teniendo en
cuenta, que dichas acciones se
convierten en actividades de los
programas.

Los programas deben contar con
recursos, responsables, plazos e
indicadores o verificadores (Evidencias)
para su complimiento, adicional a lo
anterior deben contar con objetivos
alcanzables mediante metas y estas a su
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Los programas establecidos

cuentan con plazos e indicadores X
de seguimiento
Tiene en cuenta al menos la
”» o X
politica de sostenibilidad
Tiene en cuenta al menos los
requisitos legales vigentes que les X

sea aplicable

Programa de informacion y
sensibilizacion para clientes,

huéspedes y colaboradores, X
orientado a promover y difundir
buenas practicas de sostenibilidad
Capacitacion de los colaboradores
para el cumplimiento de los X

requisitos de la norma.

Se tiene Procedimiento
documentado para la Identificacion
y actualizacion de requisitos
legales.

vez deben medirse a través de
indicadores. Los objetivos deben ser
coherentes y trazables con la politica de
sostenibilidad, lo cual permitira el
cumplimiento del programa y a su vez el
cumplimiento de la politica de
sostenibilidad.

Es importante tener en cuenta cuando se
definan las actividades de cada
programa, incluir actividades que hagan
referencia al cumplimiento de los
requisitos legales.

Se recomienda documentar e
implementar un programa integrado de
sensibilizacion, informacion y
capacitacion que permita dar
cumplimiento a los requisitos normativos
en materia de informacion disponible a
huéspedes, capacitaciones a
colaboradores, comunidades del destino
y actividades que permitan la generacién
de conciencia o sensibilizacion a las
artes involucradas.

Se recomienda disefar e implementar un
procedimiento (un paso a paso) que
permita identificar, documentar y
actualizar los requisitos legales.
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Se tiene Procedimiento
documentado para la Identificacion

Se recomienda disefiar e implementar un
procedimiento (paso a paso) para la
forma como se identifiquen aspectos e
impactos ambientales, socioculturales y
econdmicos, luego definir cuéles de

de aspectos e impactos X . o
. . estos impactos son positivos o
ambientales, socioculturales y , -
AN negativos, evaluarlos para definir
econémicos; S s :
prioridades de actuacion y acciones o
medidas de control y por ultimo definir
los programas del sistema de gestion.
Se recomienda disefiar e implementar un
procedimiento (paso a paso) que permita
. - adelantar acciones de mejora de
Se tiene Procedimiento . . .
documentado para la Mejora X acugrdo al ciclo de mejoramiento
. continuo de DEMING PHVA (planear,
continua. o
hacer, verificar y actuar) o de acuerdo a
los mecanismos que se crean
pertinentes al interior del EAH.
Cuenta con el registro de la politica X Tanto la politica de sostenibilidad, como
de sostenibilidad. la identificacion de aspectos e impactos,
Cuenta con el registro de la programas y acciones de mejora
Identificacion de aspectos e X continua deben estar documentadas en
impactos ambientales, el medio que se crea mas conveniente.
socioculturales y econémicos.
Cuenta con el registro de la Mejora X

Continua

Plan de emergencias y
contingencia de acuerdo a la
legislacion

Se recomienda que en dicho plan se
identifiquen las principales amenazas y
emergencias ambientales.

Se pueden apoyar de los bomberos de la
region para la construccion del mismo o
en la ARL para la elaboracién del
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SGSST (Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo)

a. Se recomienda implementar una matriz
de mejora continua que permita realizar
Acciones encaminadas al un analisis de causas de acuerdo a las
mantenimiento y mejoramiento de X metodologias existentes o las que decida
la gestion de sostenibilidad la organizacion, para determinar un ciclo
bajo el esquema de mejoramiento
continuo PHVA
b. Monitoreo y seguimiento a los Se recomienda establecer metodologias
programas de gestion de u acciones de seguimiento a los
sostenibilidad, que permita X programas de gestion para el
garantizar el cumplimiento de la cumplimiento de sus actividades y para
politica de sostenibilidad y de los el cumplimiento de los requisitos
demas requisitos de la norma normativos en general.
Requisitos ambientales
REQUISITO CRITERIO EVIDENCIA CALIFICACION OBSERVACIONES

Informacion a clientes y huéspedes
acerca de la legislacion vigente
aplicable y el régimen sancionatorio
relacionado con el tréfico ilegal de
especies de flora y fauna

Se recomienda implementar en los

diferentes medios de comunicacion,
correos, tarjeta de registro hotelero, tv,
redes sociales o pagina web,
informacion que permita cumplir este
requisito.
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Acciones que promueven entre sus
clientes y huéspedes

Implementar acciones de buenas
practicas en diferentes medios de

: 0,5 difusion, tarjetas ecologicas, portafolio
comportamientos responsables con . : :
de servicios, redes sociales, videos
el entorno natural . :
informativos.
Implementar acciones de buenas
Evita la coleccion, comercializacion y practicas en diferentes medios de
trafico de especies animales o difusion, para evitar la coleccion,
vegetales que no cuenten con los 0 comercializacion y trafico de especies
permisos y licencias respectivas animales o vegetables que no cuenten
otorgadas por las autoridades con los permisos y licencias
ambientales competentes; respectivas otorgadas por las
autoridades ambientales competentes.
Evita comercializar o consumir No cuentan con servicio de restaurante.
especies o productos derivados de NA

la flora y fauna prohibidas o segun
vedas establecidos por la ley.

Respeto de rondas hidricas de los
cuerpos de agua, humedales, lagos,
lagunas, ciénagas y manglares,

No se encuentra rodeado de ninguna
ronda hidrica ya que es un alojamiento
urbano.

reservas de flora 'y fauna y areas de N.A.
alta amenaza y riesgo no mitigable,
de acuerdo con la legislacion vigente
aplicable
Se recomienda tener informacion
. . disponible acerca de las principales
Informacion de las areas naturales . .
) . areas naturales de uso recreativo
con uso recreativo permitido en el " .
. permitido y las recomendaciones
destino donde opere y promover que . i
0,5 necesarias relacionadas con

sus clientes y huéspedes las visiten,
asumiendo comportamientos
responsables

comportamientos responsables, a
través de diferentes medios como
plegables, videos en el TV o
informacion en la pagina WEB.
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C. Informacién que identifique con su Se recomienda identificar (El medio de

nombre local y cientifico las especies identificacion lo define cada
arbustivas y arboreas mas X 0 establecimiento) con el nombre local y
representativas de su cientifico las especies arbustivas que
establecimiento se encuentren dentro del EAH.
d. Acciones para que la iluminacion No utiliza iluminacion externa que
externa no cause alteraciones en el X X 1 cause alteraciones en el medio.
medio natural
e. Adelantar acciones para identificar
especies nativas, en este caso
Acciones para que en la cobertura especies arbustivas que se encuentren
de las areas verdes y su X X 1 dentro del EAH.
ornamentacion prevalezcan las Promueven el cuidado y la proteccién
especies nativas del destino de los espacios naturales que se
encuentran en los alrededores del
hotel.
f. Se recomienda implementar

informacion de buenas practicas en
materia de sostenibilidad turistica en
las diferentes areas donde se pueda
exponer informacién al huésped.
Crearon una alianza con el SENA, que
X X 0,5 se comprometieron con compartirles el
disefio de rutas turisticas que van a
elaborar (rutas naturales, rutas
nocturnas, rutas de los diferentes sitios
turisticos, etc.), recomiendan a los
huéspedes la contratacion con

oieradores turisticos resionsables.

Evita la generacion de impactos
negativos, cuando disefie, opere,
promueva productos o preste
Servicios.
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Acciones para el ahorro y uso
eficiente del agua, sin afectar el
servicio y la operacion

Se recomienda documentar las
actividades adelantadas en el
programa de ahorro y uso eficiente del
agua (recuperacion de aguas, griferia
ahorradora entre otras)

Recolectan agua lluvia 'y es
aprovechada para el mantenimiento de
zonas verdes y aseo general,
recolectan agua de los ductos del aire
acondicionado, realizan actividades de
mantenimiento preventivo, instalaron
duchas, sanitarios y lavamanos
amigables con el medio ambiente, las
camareras hacen inspeccion de la
habitacion cuando el turista sale de
esta, verificando que las llaves queden
cerradas.

Registro y monitoreo periédico del
consumo de agua

Se recomienda dejar evidencia de
consumos para construccion de
indicadores de sostenibilidad mediante
los archivos que se suministraron.
(Registro de operaciones). Registran el
consumo de agua y recopilaron los
recibos del afio 2016 Y 2017 para
elaborar un comparativo del consumo.
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Actividades periddicas de
mantenimiento preventivo, en la
infraestructura, equipos e
instalaciones hidraulicas y sanitarias

Se recomienda documentar las
actividades de mantenimientos
realizadas, en bitacora de
mantenimiento (cuaderno o un libro de
apuntes) para hacer mas practico el
proceso.

Cuentan con un cuaderno por cada
habitacion de acuerdo al
mantenimiento preventivo que realizan
en cada habitacion, donde las
camareras informan los dafos, cada
mes el recepcionista destina un dia
para revisar todas las habitaciones y
areas del hotel, en la cual identifica el
estado de estas. Adicional a lo anterior,
cada 6 meses realizan limpieza del
conducto de los lavamanos.

Informacion para los clientes,
huéspedes y colaboradores sobre
practicas para el ahorro y el uso
eficiente del agua

Se recomienda informar a través de
diferentes medios acciones para hacer
ahorro y uso eficiente del agua. Esto se
puede llevar a cabo, a través de
plegables, videos en la TV, informacion
en la pagina web, redes sociales o
tarjetas ecologicas.

Tienen un disefio de un vinilo
informativo sobre buenas practicas
para pegarlo en la zona del comedor.

Utilizacion de agua potable para el
consumo humano, de acuerdo con la
legislacion vigente aplicable

Tienen informacion en todas las
habitaciones del Hotel sobre la
potabilidad del agua certificada por la
empresa de acueducto y alcantarillado
de la ciudad.

Informacién a los clientes,
huéspedes y colaboradores si el

En caso que el agua no sea potable
informar a los huéspedes.

69




agua no es apta para el consumo
humano

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

Acciones, para el uso eficiente de la
energia que puedan disminuir el
consumo sin afectar el servicio y la
operaciéon

N.A.

Se recomienda adelantar la gestion
necesaria para obtener el certificado de
conformidad de vertimientos ante la
autoridad competente alcantarillado del
municipio de acuerdo la resolucion
0631 del 2015. No cuentan con pozo

séiﬂco.

a.

Se recomienda documentar las
actividades adelantadas en el
programa de ahorro y uso eficiente de
la energia (uso de luminarias
ahorradoras o led, desconexion de
electrodomésticos, entre otras)
Reemplazaron toda la iluminacion del
edificio por tecnologia LED, cambiaron
los aires acondicionados por los de
tecnologia invertir, instalaron el sistema
de iluminaciéon LED con sensores para
los pasillos. Se recomienda que
incluyan todas estas actividades a los
programas.

Registro y monitoreo periédico del
consumo de energia

Se recomienda dejar evidencia de
consumos de energia eléctrica y de gas
para construccion de indicadores de
sostenibilidad mediante los archivos
gue se compartieron. (Registro de
operaciones)

Registran el consumo de energia y
recopilaron los recibos del afio 2016 Y
2017 para elaborar un comparativo
entre los consumos.
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Actividades periddicas de
mantenimiento preventivo, para el
uso eficiente de la energia

Se recomienda que documentar los
mantenimientos adelantados en
bitdcora de mantenimiento (cuaderno o
un libro de apuntes) para hacer mas
practico el proceso.

Cuentan con un cuaderno por cada
habitacion de acuerdo al
mantenimiento preventivo que realizan
en cada habitacién, donde las
camareras informan los dafios, cada
mes el recepcionista destina un dia
para revisar todas las habitaciones y
areas del hotel, en la cual identifica el
estado de estas.

Acciones y tener disponible
informacion para promover que los
colaboradores, clientes y huéspedes
ahorren y hagan uso eficiente de la
energia

Se recomienda informar mediante
diferentes medios, acciones para
ahorrar y hacer uso eficiente de la
energia ya sea mediante plegables,
videos en la TV, informacion en la
pagina web, redes sociales o tarjetas
ecoldgicas.

Acciones para promover el uso de
iluminacion y ventilacién naturales,
sin comprometer las condiciones de
calidad del servicio para los clientes,
huéspedes

Se evidencia en las habitaciones y
diferentes areas del hotel el
aprovechamiento de laluz y la
ventilacién natural.

Promocién del uso y
aprovechamiento de fuentes
renovables de energia.
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Registro del consumo de productos
guimicos empleados

Se recomienda dejar documentado los
consumos de las cantidades de todos
los productos quimicos utilizados en
EAH, estos pueden ser mediante los
soportes de compras

Uso de productos quimicos
amigables con el ambiente de
acuerdo con la disponibilidad del
mercado

Se recomienda la compra de productos
guimicos y de aseo que contenga
bondades biodegradables libres de
tensioactivos, cero fosfatos o bajo en
los mismos de acuerdo con la
disponibilidad en el mercado.

Empleo de las dosis indicadas por el
proveedor, para los productos
guimicos

Se recomienda seguir las
recomendaciones de dosificacion de
productos por parte del proveedor.

Copias actualizadas de las hojas de
seguridad (composicion del producto
e instrucciones de manejo seguro
del producto, transporte,
almacenamiento, forma de
disposicion final y manejo en caso
de ingestién, derrame o de
emergencia)

Hojas de seguridad divulgadas

Hojas de seguridad disponibles al
personal que usa los productos

Se recomienda contar con la totalidad
de las hojas de seguridad de los
productos quimicos, estas deben ser
socializadas con el personal, y estar
disponibles para su consulta.

Evita el uso y vertimiento de
sustancias toxicas contaminantes

Se recomienda que todos los
recipientes deben estar debidamente
tapados para evitar vertimientos
directos, un mayor orden en la zona de
almacenamiento y si es posible un Kit
de derrames o recipientes para control
de estos.

41.6.1 Residuos solidos
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a. Se recomienda implementar un
Registros periddicos del tipo de programa de manejo integral de
residuos que generay de sus 0 residuos el cual permita un manejo con
cantidades criterios de minimizacion, reutilizacion,
separacion, reciclaje de residuos y la
b. Acciones para el manejo integral de 1 disposicion final de los mismos con los
residuos: gestores adecuados. Dejando
o evidencias de los registros de
minimizacion 1 generacion de residuos (pesos) por
categorias o caracterizacion que se
reutilizacion 1 adelante; se recomienda la siguiente
(Aprovechables, No Aprovechables,
separacion 1 Organicos Peligrosos y Especiales).
Tienen recipientes para separacion de
reciclaje 1 residuos
Reutilizan botellas plasticas, papel,
bolsas
Tienen recipientes para separacion de
residuos
Reciclan las bolsas, el papel, las toallas
disposicion de los mismos 0,5 Los _re_siduos aprove_chables sele
suministran a un reciclador, esta
persona no pertenece a ninguna
fundacién ni entidad, pero en su
transporte tiene bolsas donde clasifica
los residuos.
4.1.6.2 Manejo de residuos peligrosos
a. Medidas de manejo de residuos 0 Se recomienda anexar estos
peligrosos requerimientos como actividades al
Disposicion final de residuos interior del programa de manejo de
peligrosos de acuerdo con la 0 residuos.
legislacién vigente aplicable
b. Registros periédicos del tipo de
residuos que generay de sus 0

cantidades.
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papel con criterios de sostenibilidad.

a Acciones para: X X 1
reduccion X X 1
reutilizacion X X 1
reciclaje del papel X X 1
0 reemplazo por medios magnéticos X X 1

b.
Acciones para promover el uso de X X 1

a. Fuentes de contaminacion Se recomienda identificar cuales son
atmosférica, auditiva y visual X 0 las fuentes que generan contaminacion
identificadas en materia de ruido, contaminacion
b visual y contaminacion atmosférica o
' Acciones para promover el control y del aire en las que se tenga control
la disminucién de la contaminacion para su manejo. Para este
atmosférica, auditiva y visual, X 0 requerimiento se puede adelantar una
generada por el establecimiento, de herramienta (matriz de identificacion
acuerdo con la legislacion vigente AVA) y el control se puede adelantar
aplicable mediante actividades del programa
AVA.
C. Cumplir con la legislacion vigente Sefalizar area de fumadores Se cuenta
aplicable cuando establezca zonas X 0 con el area pero debe estar sefializada

iara fumadores.

Se recomienda anexar estos
requerimientos como actividades al
interior del programa de manejo de
residuos.

Llevan un control de la impresora para
saber cuando hacer mantenimiento
preventivo y para determinar cuanto se
esta imprimiendo

Reutiliza las hojas y el material de
papeleria que sea posible

El registro de huéspedes se realiza a
través de un software, se esta
contactando a las empresas para que
cuando no requieran las facturas fisicas
se envien por correo electronico.
Utiliza papel 100% cafia de azucar,
libre de cloro elemental

74




Registro listado de fuentes de
emision que generan GEI

Registro de uso que incluya tipo de
equipo, fuente energética y consumo
energeético

Elaborar e implementar un formato el
cual contenga el listado de fuentes de
emision que generan gases de efecto
invernadero (Anexo C del documento
de la NTS-TS 002), el tipo de equipo,
fuente energética y consumo

energético que los genere.

acondicionado con placa o etiqueta
visible, en donde se indique
claramente las especificaciones
técnicas del fabricante y se
mantengan las caracteristicas del
equipo.

a. Se recomienda que en la matriz
anterior también de puedan incluir las
: : sustancias refrigerantes y discriminar
Registro de todos los equipos de :
X L Lo cuales de ellas son SAO sustancia que
refrigeracion y climatizacion .
: o . . agota la capa de ozono de igual forma
identificando el tipo de equipo y o e
. . gue permita identificar en todas las
cantidad de refrigerante : :
sustancias refrigerantes de acuerdo al
tipo de gas, tipo de equipo y cantidad
de refrigerante
b. Sistemas de refrigeracion y aire Se cumple este requisito porque todos

los aires son nuevos, por lo tanto tienen
la etiqueta con las especificaciones
técnicas del fabricante

Sistemas de refrigeracion y aire
acondicionado con placa o etiqueta
visible, en caso de realizar cambio
de refrigerante, debe especificar, el

tipo, la cantidad y la fecha de la

reconversion en la etiqueta

Cuando existan cambios de etiqueta o
de refrigerante de los equipos de
refrigeracion debe especificar, el tipo, la
cantidad y la fecha de la reconversion
en la etiqueta.
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Mantenimiento preventivo a los
sistemas de refrigeracion y aire
acondicionado (segun
especificaciones técnicas del

De 3 a 6 meses se realiza
mantenimiento preventivo de todos los
sistemas de refrigeracion

. s X 1
fabricante y condiciones de
operacién)utilizando los equipos y
herramientas idoneas, evitando asi
su liberacion a la atmosfera;
. . De 3 a 6 meses se realiza
Mantenimiento preventivo a los - :
: : , . mantenimiento preventivo de todos los
sistemas de refrigeracion y aire . : y
o . . sistemas de refrigeracion. Se
acondicionado utilizando los equipos X 0,5 . LS L
: s ; . recomienda solicitarle al técnico el
y herramientas idéneas, evitando asi P )
. . . certificacion y realizar el formato de
su liberacion a la atmésfera o
mantenimiento
Registro del mantenimiento que X X 0 Cuando se vallan a adelantar
incluya: mantenimientos preventivos a equipos
tipo de mantenimiento X X 0 . refrlge_rz_aluon S€ rec;ormenda, seguir
las especificaciones técnicas del
cantidad de refrigerante adicionado X X 0 fabricante y condiciones de operacion
o retirado utilizando los equipos y herramientas
fecha X X 0 |don§3as, evnando, asi su Illbera0|_on ala
atmaosfera, ademas de dejar registros
técnico o empresa que realiza la X X 0 de mantenimiento que incluyan los
intervencion criterios normativos
En caso de que los mantenimientos se
: . liquen [ n refrigeran
uso del refrigerante retirado X X 0 apliquen a equipos con refrigerantes
con SAO se debe contar con la hoja de
seguridad del gas
Disponibilidad la hoja de seguridad Se recomienda solicitar la hoja de
de la sustancia de quien intervenga X X 0 seguridad del personal que realiza la

los equipos o dispositivos con SAO

intervencion de los equipos
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Verificacién de que en el proceso de
instalacion, operacion y
mantenimiento de los equipos de
refrigeracion y aire acondicionado de

Se le debe exigir al personal contratado
para dicha labor que utilice los
elementos de proteccion personal

. . , X

uso comercial e industrial, se

cumplan las normas de seguridad
industrial y salud en el trabajo

vigentes
g. Se garantiza que hay gestion El EAH debe solicitar a la persona
ambientalmente adecuada de las capacitada certificacion en manejo de

SAO, sus envases Yy residuos gases refrigerantes, cual es la

teniendo en cuenta la normatividad X disposicion final de estos.

nacional vigente sobre
almacenamiento, transporte y
manejo de sustancias quimicas
peligrosas y residuos peligrosos.

Requisitos socioculturales

REQUISITO CRITERIO ‘ EVIDENCIA |CALIFICACION ‘ OBSERVACIONES
51 Conser\(aciép y uso sostenible Visual Doc.
del patrimonio cultural
a Informacion a clientes y huéspedes Se recomienda implementar en los
acerca de la legislacién vigente diferentes medios de comunicacion,
aplicable y el régimen de proteccion X X correos, tarjeta de registro hotelero, tv,
relacionado con la lucha contra el redes u pagina web informacién que
tréfico ilegal de bienes de interés permita cumplir este requisito.
cultural en Colombia
b Participacion o apoyo en actividades Se le suministro a la alcaldia tarros de
de conservacion, promocion o pintura para el mantenimiento de areas
manejo responsable del patrimonio X X de esparcimiento del municipio.

cultural dentro del destino donde
opere

Recomendacion: solicitar a la alcaldia
una carta donde certifique este aporte
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Uso responsable de material
publicitario o en su decoracién de

La decoracién del hotel se provee de
artesanos y artistas de la region, sin

manifestaciones culturales X 0,5 embargo, deben idéntica los datos del
producidas y elaboradas en el artista
ambito local, regional o nacional
Informacion de manera responsable Se cuenta con un punto de informacion
a los huéspedes sobre los con material disponible acerca de las
diferentes atractivos y actividades areas de interés.
relacionadas con el patrimonio X 0,5
cultural del destino donde opere, asi
como de aquellos de interés cultural
con declaratorias especiales
Capacitacién periddica del personal El personal tiene conocimiento pero no
de la organizacién para que oriente se ha realizado una capacitacion y se
y brinde informacién de manera debe ampliar la informacion
responsable a los clientes sobre los
diferentes atractivos y actividades X 0,5
relacionadas con el patrimonio
cultural del destino donde opere, asi
como de aquellos de interés cultural
con declaratorias especiales
Promocion responsable de las Se cuenta con cronograma de las
manifestaciones culturales locales, X 0,5 actividades que se realicen en el
regionales o nacionales municipio
Informacién a clientes del valor Buga es declarado Pueblo Patrimonio
patrimonial cuando se preste X 0 de Colombia, por lo tanto se cuenta
servicios en un bien inmueble o con informacion y los colaboradores
sector declarado como BIC transmiten esta informacion a los
En caso de que esté ubicado en un huéspedes. Se recomienda realizar
BIC cumplir con la legislacion X 05 capacitacion a todos los trabajadores

vigente aplicable relacionada con su
conservacion
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Disefio, operacion, promocion de
productos o prestar servicios que no

Cada vez que se Promueva en la
prestacion de servicios informacion que
permita salvaguarda proteccion del
patrimonio cultural del valle del cauca

: . X 0 sin generar cambios o informacion
generen impactos negativos en el . ,
) : erronea en esta materia las
patrimonio cultural . ,
manifestaciones culturales no se deben
a cambiar la autenticidad y esencia de
las mismas
J- Acciones que promuevan la Cuentan en el punto de informacién
gastronomia local, regional o X 1 con publicidad de diferentes
nacional. restaurantes tipicos de la zona.
59 Manejo y prevencion de riesgos
) sociales
a Politica de sostenibilidad incluye Se debe documentar en la politica de
compromiso en contra de la sostenibilidad el Compromiso de
explotacion sexual comercial de X 0 prevencion y rechazo ESCNNA
nifios, niflas y adolescentes
(ESCNNA)
b : . Se informan constantemente de la
Acciones enfocadas a la prevencion olicia de turismo, tiene el volante
de la ESCNNA(en el contexto de los X 0,5 policia ' .
. . suministrado por ellos, publicado en
viajes y el turismo) i
recepcion.
C. Capacitacion periodica a Se pueden adelantar capacitaciones en
colaboradores en la legislacion X 0 esta materia con la Policia de Turismo
vigente aplicable relacionada con las capacitaciones adelantadas por
ESCNNA fundacion Renacer o Mincit
d. Es necesario adoptar el Codigo de
Colaboradores declaran su rechazo . :
X 0 Conducta y firmar el Compromiso

ala ESCNNA

ESCNNA

79




e. Se debe informar al cliente,
proveedores, colaboradores y demas
actores involucrados sobre la

. . legislacion vigente en materia de
Informacion a los clientes, ” ” e
. . Explotacion Sexual de Nifios, Nifias y
huéspedes y proveedores a través - L1
: - Adolescentes. Tener visible el codigo
de medios visibles acerca de la X 1 ,
. > ; de conducta, firmado por
legislacion vigente aplicable :
: colaboradores. Informar: Ley 679 y
relacionada con ESCNNA .
1336, relacionadas con ECSNNA.
En recepcion se tiene publicado el
codigo de conducta suministrado por la
policia de turismo
f. . . Tienen politicas de no contratar
Prevencion de la explotacion laboral .
. : X 0,5 menores de edad, sin embargo, se
infantil .
debe tener por escrito
5.3 Apoyo alas comunidades
a. Acciones de apoyo a las Le suministraron un espacio a una
comunidades u organizaciones que disefiadora de la region para que
elaboran productos o prestan X 1 promocione sus productos.
servicios, que resalten las
caracteristicas culturales del destino
donde opere
b. Capacitacion a colaboradores para Adelantar capacitaciones relaciona a la
prevenir practicas discriminatorias X 0 prevencion de la discriminacién se
hacia las poblaciones vulnerables pueden apoyar con videos.
C. . . . Se recomienda implementar en los
Informacion a través de medios . . N
- . diferentes medios de comunicacion,
visibles del compromiso con la no . :
AT 2 X 0 correos, tarjeta de registro hotelero, tv,
discriminacion ni exclusion de las -0 . i
: redes u pagina web informacion que
poblaciones vulnerables . ! L
permita cumplir este requisito.
d. Se recomienda anexar este
Asegura que no se ejerce ningun X 0 compromiso en el codigo de conducta

tipo de discriminacion

como observacion u complemento al
rechazo ESCNNA
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Requisitos econdmicos

REQUISITO CRITERIO

EVIDENCIA

CALIFICACION

OBSERVACIONES

a Prioridad en la contrataciéon de
colaboradores de base local,
vinculandolos de manera directa a
nivel operativo, administrativo o

Cumple con el requisito pero no lo tiene
por escrito, documentar en el programa
de apoyo a la zona de influencia

fortalecer sus competencias
laborales.

a .
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

: - ) X 0,5
gerencial, en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la
disponibilidad del mercado y la
legislacion vigente aplicable
b Prioridad en la contratacion de Cumple con el requisito pero no lo tiene
proveedores de base local en por escrito. documentar en el programa
condiciones justas y equitativas de X 05 de apoyo a la zona de influencia
acuerdo con la disponibilidad del ’
mercado Yy la legislacién vigente
aplicable
C Capacitan al personal, sin embargo se
Acciones para promover la debe gmpllar la oferta de
capacitacion de sus empleados y capacitaciones y elaborar un
X X 1 cronograma de capacitaciones.

diferentes entes iubernamentales

Participan en todas las ofertas de
capacitacion ofrecidas por los

Le suministraron un espacio a una
disefiadora de la region para que
promocione sus productos, sin embargo
se recomienda tener una base de datos
de artesanos y establecimientos donde
puedan obtener productos
caracteristicos de la region
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acuerdo con su disponibilidad en el
destino donde opere

Acciones de capacitacion que
apoyen el fortalecimiento de las
capacidades de las comunidades del
destino donde opera

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

0,5

Identificacion de los bienes 'y
servicios que adquiere o contrata
para la prestacion de su servicio y

disefar criterios de compra que
incluyan consideraciones
ambientales, socioculturales y
econdémicas

Prioridad a los proveedores que
incluyan en sus productos y
servicios consideraciones
sostenibles relacionadas con el
desarrollo ambiental, sociocultural y

0,5

Es necesario que se adelanten
capacitaciones en los temas que el
hotel crea pertinentes para vincular en
las mismas a la poblacion de la zona
sean colegios, grupos juveniles
poblacion vulnerable etc.

Los insumos se adquieren de empresas
de la region, esto se debe establecer en
los criterios de compra Se recomienda
documentar estas acciones en una
matriz u formato que se crea pertinente,
en el mismo identificar a los
proveedores con los que se tenga
relacion comercial, identificar cual de
ellos es local y dar prioridad en las
comprar si existe disponibilidad en los
bienes y servicios que el hotel necesita,
ademas se deben definir criterios de
compra los cuales busquen acciones en
pro del medio ambiente el desarrollo
sociocultural y beneficio econémico de
la organizacién, darle prioridad aquellos
bienes servicios que estan
comprometidos con el desarrollo
sostenible y mantener al maximo las
acciones de reutilizar o evitar la compra
de productos con gran cantidad de
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economico, de acuerdo con la empaques
disponibilidad en el mercado Algunos insumos de mantenimiento
cumplen con criterios sostenibles.

d Acciones para reducir el uso de Los insumos se compran de manera
productos empacados y cuando sea individual
necesario, promover su X X 0

recuperacion, reutilizacién o

recicla’ie.

a Se realizan encuestas de satisfaccion
Se mide el grado de satisfaccion de de manera aleatoria y ejecutan
los clientes y huéspedes en relacion acciones correctivas
con la calidad del servicio y con el Se recomienda implementar encuestas
cumplimiento de la politica de X X 1 en las cuales ademas de medir la
sostenibilidad, adelantar acciones de satisfaccion de la prestacion del
mejora de acuerdo con los servicio, la idea es evaluar la

resultados obtenidos. percepcion de los huéspedes en

materia de las acciones adelantadas
por el hotel en materia ambiental y
sociocultural, y de acuerdo a los
resultados arrojados es necesario dejar
evidencia objetiva de los mismos es
decir las respectivas tabulaciones las
cuales se pueden convertir en insumos
X X 0 Para toma de acciones que permitan el
mejoramiento de la gestion sostenible y
de la organizacion en general

Todo el personal de la empresa esta
comprometido con la sostenibilidad y ya
se han distribuido algunas labores entre
el personal de la empresa.

Acciones de mejora de acuerdo con
los resultados obtenidos.
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Anexo 2. Cronograma proyecto para la implementacion de la norma NTS TS 002.
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Proyecto1
Id Mombre de tarea Durachyyg |.'-u ; a:mf |j|.i|:| Tﬂ- Iag]m[:ainsl | septiembre 2018 | 5
12l17lz2l271" s 111116021 126{'s | & (111621 (260311 5 [10[15|20l2s 300 s & [14]19 2]20
1 Proyecto Implementacidn NTS =TS 002 E7 dias 0%
2 Ackidades prefiminares & dias 0%
3 Disefio de formato acta de rewnianes 1 %
4 Disefio acta de nombra miento de lider para L sostenibll dad 1 i 0%
g Disefio de politica de scetenddidad 2 dias iy %
B Disefio de Organigrama de cargos 5 dias 3%
7 Désefin de Manual de funcicnes definienda ks responsabilida des de los 5 dias 0%
colaboradores en cuanto a la sostenibilidad
B Disefio cocigD e conducta 1da ]
] Disehio de documento para denuncias en caso de ECSSMA, trafico (kegal de floray 3 dias -
fauna y bienes culburales
10 Disefio procedimients para el control de donsmentos. 7 dizs 0%
11 Definicitn e chjetiva del procedimiento 1da 0%
12 Definicién ce alcance del procedimiento 1da 0%
13 Definicin e responsables 1di 0%
14 Definicitn ce Interacciones de proveedores v clentes 1da &]“
15 Desarrodlo del procedimienta 3 dias -
1& Disesfio procedimiento para la actualizacion de s requisitos legales con base enlos 17 dias I
criterios para ka sostenibilidad.
17 Levantamienta de informacicn pan el desanolio del procedimienta 2 dias
18 Reunitn con las dreas responsables ded procedimiento 2 dias
14 Definicitn ce chjetiva del procedimiento 1da
a0 Definicitn e alcance del procedimiento 1 dia
Fal Definicitn e responsables 1dia
23 Definicitn de Interacciones de proveedores y clentes 1da
23 Desarrodio del procedimssnta 3 dias
24 Dézefio de una matnz de requisitos legales vigentes 4 dias
a5 Desefio de formato de cronagrama de pagos 2 dias
26 Disefio procedimiento para la identificackin y evalsaciin de Zspectos o impactos 13 dias
amblentales, sockocsfurales y econdmicos con base en la actividad econdmica
27 Levantamienta de Informacicn para el desanrcllo del procedimibenta 2 dias
28 Reuni&n con las dreas responsabies del procedimiento: 2 dias
F"égina 1




Proyectol

Mombre de tarea

Duracimg

|i|.|r|iu- 2018 |
12170221271 |
29 Definicidn de objetiva del procedimiento 1dia
Definicidn de alcance del procedimiento 1 dia
31 Celinieiin v el 1 clis
EV] Definicidn de inberacciones de proveedores y clientes 1 dia
EE] Desarroiio del procedimsenta 3 dias
34 Disefio de matnz de evaluacion de impactos 2 dias
35 Disefin procedimiento para la mejora continua a través del manejo de las PORS 15 dias
36 Levantamienta o informacicn para el desanmollo del procedimilenta I dias
37 Reunidn con las dneas responsables del procedimiento 2 dias
38 Definicidn de objetiva del procedimiento 1dia
39 Definicidn die alcance ded procedimiento 1 dia
40 Definicidn die responsables 1 dia
41 Definicidn die inberacciones de proveedones y clentes 1 dia
42 Desarrodlo del procedinmiesnto 3 dias
43 Disefio de formato de encuesta para medir b satkfaccian de los dienbes. I dias
44 Disefin de formato de matrie de mejora continua 3 dias
45 Disefin programa para el ahorro y uso efidente del agsa 3 dias
FT Definicidn ded objetivo ded programa 1 dia
47 Definicién de indicadores del programa 1dia
48 Definicién de metas del programa 1dia
49 Definicidn de actividades ded programa 1 dia
50 Definicién responsables de las actividades del programa 1dia
g1 Definicién recursos de las actividades del programa 1dia
52 Definicidn perindicidad de las actividades del programa 1 dia 0%
53 Desefio de formato para e reghstro y mondtoreo del consumo del agua 2 dlas 0%
B4 Disefin programa para ¢l ahorro y uso efidente de La energla 9 dias | 0%
gE Definicitn del objetivo ded programa 1dia b of
EE IDefinicidn de indicadanes del programa 1 dia 0%
5T Definicidn de metas del programa 1 dia 0%
F"Eigina 2
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Proyecto

Id Mombre de tarea Duracpqz funio 201 i 2018 | . |septiembre 2018 | o
12 ?lzzlziL g 111116121125] ) |6 1 t1slanlzslanl s T10nislaolaslaols 19 [vepslzalzg
B Definiciom de actividades del programa 1dia
B Definiciom responsabies de s actividades del programa 1dia 0%
& Definicitn recusos de ks actividades del programa 1aia e
&1 Definicion perodicidad de ks actividades del programa 1dia 0%
&2 Dézefio de formato para o registro y monitoreo del consuma de la energla y gas 2 dias 0%
&3 Disefio programa de manejo integral de residuos solidos Sdias I g 0%
7] Definicion del objetivo del programa 1dia b
13 Definiciom de indicadares del programa 1dia 0%
3 Definicidn de metas del programa 1dia 0%
&7 Definiciom de actividades del programa 1dia 0%
&8 Definicidn responsabilkes de las actividades del programa 1aila 0%
[ Definicion recusaos de kas acthi dades del programa 1dia
T Definicion periodicidad de las actividades del programa 1dia 0%
T Disefio de formato para e reghiro de generacitn de residucs solidos y peliprosos. 2 dias 0%
T2 Disefio programa de manteniméesnto 11 dias| | 0%
73 Definicin del objetive del programa 1dia - o
74 Definicitn de indicadares del programa 1aia 0%
75 Definicion de metas del programa 1dia 0%
76 Definiciom de actividades del programa 1dia 0%
77 Definiciém responsabkes de las actividades del programa 1dia 0%
A Definicion recusas de kas activ dades del programa 1dia
T Definicidn periodicidad de las actidades del programa 1aila 0%
B0 Disefio de CrONCErama de mantendmisnta 4 dias 0%
a1 Disefio Programa de disminscitn de productos quimicos 9 ez e 0%
a2 Definicin del objetive del programa 1dia ki
B3 Definiciom de indicadares del programa 1 dia 0%
B4 Definicidn de metas del programa 1dia 0%
BS Definiciom de actividades del programa 1dia 0%
BE Definiciém responsabkes de las actividades del programa 1dia 0%
PiginaS
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Proyectol

Id Mombre de tarea Durachp g junio 201 julin 2018 | 1 | septiempre 2018 |
12 ?Izzlzi'| Y15 1 [16lz1las L [11]16lz1 26|31 15 110l slaoles[sols |8 [14[t9)zalo0
AT Definician recursos de las actividades del programa 1da
BR Definicidn periodicidad de las actii dades del programa 1dia 0%
i) Desefio de formato de registro de productas quimicas 2 dias 0%
G0 Disefio Programa de disminuscidn de contaminackn Auditiva, Visual y Atmosférica 22 dias | I—— | 0%
a1 M:cﬂnldmddnbpthnddpﬂgnrm 1dla ‘iﬂ%
g2 Definicion e indicadares del programa 1dia 0%
43 Definician de metas del programa 1dia lﬂ'ﬁ
a4 Definicidn de actividades del programa 1 i 0%
G5 Definicidn responsables de las actividades del programa 1dia 0%
[ Definicidn recssas de las actividades del programa 11 dias f&
g7 Definicion perindicidad de s actiidades Sl programa 1 iz 0%
g8 Disefio de formado de fuentes de contaminacidn ANE GET y SAD 3 dias l 0%
b Disefio de formato para identificar los bienes y servicios que adquienen o contratan 2 dis l 0%
para la prestacidn del senvicio
100 Disefio procedimionts de monltoreo y seguimienta a kos diferentes programas para el 18 dias 0%
cumpliméenta de los requisitos mormativos en genseral.
101 Levantamisnta de |nformacicn paa el desanmlio del prooedim ento 2 dias 0%
102 Reunitn con las dreas responsables del procedimiento 2 dias fl'ﬁ
103 Dediniciin de ohjetiva del procedimients 1 dia 0%
104 Definician de alcance del precedimiento 1da ll]‘ﬁI
105 Dediniciin de responsables 1 dia %ﬂ
106 Definician de Interacciones de provesdones y chientes 1 diai 1 4
107 Desarrolio del procedimienta 3 dias l 0%
108 Maitriz de monioreo y seguimisento de cada programa de gestion 7 dias 1 0%
109 Disefio programa de capacitaciin 18 dias F 0%
110 Definicion ded objetivo ded programa 1dl i]ﬁ
111 Definicidn de indicadanes del programa 1dia 3%
112 Definicidn de metas del programa 1da ll]ﬂ
113 Definician de actividades del programa 1da fip9
114 Definicion responsatiles de las actividades del programa 1dia 0%
115 Definician recursas de las actividades del programa 1dia l'“
F"égina 4
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Proyectol
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Id Mombre de tarea Durachpg |iu i sz |j|.i|:| Tm | a:nsl | septiem 2|}1|a |5
12]17)22]27 1r|.: 1116/21]260 1 L6 [11]16]21|26031] 5 [10[15| 20025 ]30] 4 | 2 [14]13]24]29
116 Definicion periodicidad de las activicades ded programa 1 s
117 Disefio de croncgrama de capac taciones 3 dias 1“
118 Planteambento de metodologias de difusidn de informacicn a colaboradares Edias 0%
hudspedes
Pagina 5




Anexo 3. Procedimiento para la actualizacion de requisitos legales

LOGO EMPRESA

PROCEDIMIENTO PARA LA ACTUALIZACION DE LOS REQUISITOS
LEGALES

Cddigo: PC 01

Version: 001

Pagina: 90 de 97

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

No ENTRADA DESCRIPCION DE TAREAS RESPONSABLE | RESULTADO D(F){CE:gll\gl_Erg'I(')O/
Mediante una comunicacion con
agremiaciones, entes de control y .
, , . Matriz de
Actualizar y busqueda web, se mantendra requisitos Matriz de
1. Documentar los actualizada la MATRIZ DE REQUISITOS | Lider de la G.S. 9 -
. ; . legales requisitos legales
requisitos legales LEGALES en aquellos de obligatorio .
-y 2 actualizada
cumplimiento, con una periodicidad
semestralmente.
Revisar el estado de cumplimiento de la Rleequelds(;tsos re ul?gig!s.zlgeales
Cumplimientoy | MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES, se 9a/ 9 9
5 . I . cumplidos, Documentos del
2. evaluacion de evaluara cumplimiento a toda la Lider dela G.S .
- - : - documentos G.S, Listado
requisitos legales normatividad vigente segun se .
o ! actualizados y Maestro de
especifique alli. o
socializados Documentos
En los puntos que haya que desarrollarse
pagos, en comunicacion permanente con
_ el area contable de la empresa se
Cumplimiento y . -
i actualiza y vigila permanentemente la . Cronograma
3. evaluacion de 2 Liderde la G.S Cronograma de
- programacion de pagos a terceros de pagos
requisitos legales s . . Pagos
cuando los requisitos legales asi le actualizado

establezcan, realizando actualizacion del
cronograma de pagos
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CONTROLES

PUNTO CRITICO

RIESGO

CONTROL

Revision de los
requisitos legales

adecuada de las normas

aplicables

_ . Preventivo: Establecer una frecuencia constante en la revision y
No realizar una revisiéon cumplirla

Correctivo: Ejecutar las actividades del procedimiento de manera
inmediata y si es necesario iniciar accion correctiva

HISTORIAL DE REVISIONES

FECHA VERSION

DESCRIPCION DE LA REVISION

AUTOR(ES):

DOCUMENTOS RELACIONADOS

TITULO

FECHA

ENTIDAD

IDENTIFICADOR DEL DOCUMENTO
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Anexo 4. Programa para el ahorro y uso eficiente del agua

Cddigo: PG-01
LOGO EMPRESA PROGRAMA DE USO EFICIENTE DEL AGUA xgs'n%?;,m
Péagina 1
Objetivo: Implementar y mantener un Programa de Sostenibilidad ambiental para el uso eficiente del agua.
Indicador: Consumo total anual/Meta x100
Meta a corto plazo (0 a 12 meses): 2% Del consumo anual- Metros cubicos
Meta a mediano plazo (de 12 a 36 meses): 4% Del consumo anual- Metros cubicos
Meta a largo plazo (Mas de 36 meses): 6% Del consumo anual- Metros cubicos
ULTIMA FECHA DE SEGUIMIENTO
ACTIVIDADES RESPLOENSAB RECURSOS PERI'§)|IDDICID META OBSERVACIONES SEGUBMIENT
Registrar y
monitorear consumo Registrar consumo mensual
de agua mes a mes. en el documento denominado
A.pgrtlr dela muestra Administrador /| Recursos registro de operaciones.
inicial, determinar el . . Evaluar reduccion o aumento
Lider de tecnoldgicos, Mensual Mensual . ) .
consumo de agua en o e incluir el nimero de
: - sostenibilidad humanos .
litros / diario por empleados, clientes y
persona para eventos que se realizan en

establecer metas de
ahorro.

las instalaciones.
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Realizar actividades
de mantenimiento
preventivo para los
equipos e
instalaciones
hidraulicas y
sanitarias

Gerencia /
Lider de
Mantenimiento

Recursos
humanos,
econémicos
y fisicos.

Semestral

Semestral

Ver especificaciones del
programa de mantenimiento y
contar con personal o
proveedores competentes
para realizar la labor, segun
sea el equipo o el area a
intervenir.

Sensibilizar al
personal sobre el
ahorro del agua: 1.
Utilizando la
lavadora solo con la
carga completa. 2.
Recoger agua de los
A.A. y aguas lluvias
para utilizarla en
otros  oficios de
limpieza de pisos,
lavada de traperos,
zonas verdes etc. 3.
Cerrar la llave del
lavaplatos y lavadero
mientras no  se
requiera. 4. utilizar
agua de A.A. para
lavado de manos del
uso del personal.

Gerencia/
Administracion

Recursos
humanos,
econémicos
y fisicos.

Permanente

Permanente

La actividad de capacitacion
al personal se debe registrar
en el documento denominado
“registro de capacitaciones".

Colocar las tarjetas
ecologicas de
sensibilizacion a los
huéspedes sobre el
lavado diario de
sabanas y toallas.

Camareria

Recursos
humanos,
econdmicos
y fisicos.

Permanente

Permanente

Estas deben presentarse en
espaiiol y explicar al
huésped.
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Generar campafas Recursos
de comunicacion Gerencia/ humanos, Campaiias dirigidas a
. - ., P Permanente | Permanente
sobre la reduccion | Administracion | econémicos colaboradores
del consumo de agua y fisicos.
Incluir en los
documentos que se
entregan a los
nhtreg En los Boucher que se
viajeros, .
. . Recursos entregan a los huéspedes se
comportamientos Gerencia/ - . ;
- .. | tecnologicos, | Permanente | Permanente |incluyen comportamientos
responsables con el | Administracion .
) . humanos responsables con el medio
medio ambiente, )
, ambiente.
incluyendo temas de
consumo y  uso
eficiente de agua.
Cambio de los
o o Recursos
sanitarios para | Gerencia/Lider AUMANoS
disminuir el volumen de P Permanente | Permanente | Cambio en un 80% del hotel
o economicos
total de agua que se | Mantenimiento g
y fisicos.
expulsa en cada uso.
En la limpieza de
corredores,  zonas
comunes y Lider de Recursos Esta actividad se puede
parqueaderos se . humanos, hacer, siempre y cuando los
: Mantenimiento/ L Permanente | Permanente
puede realizar con el Camareria econdémicos tanques cuenten con agua
agua de los tanques y fisicos. almacenada.

de agua lluvias y
agua de A.A.
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. Las acciones de
Realizar el reporte Recursos L
mantenimiento se deben

permanente de fugas | Administrador/ | humanos, :
~ - Permanente | Permanente |registrar en el documento
y dafos de las redes| Camareras econdémicos . )
) . denominado, registro de
o infraestructura. y fisicos. L
mantenimiento.

Elaboré v Aprobé: INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DEL
y AP ] PROGRAMA
Cargo: LIDER SOSTENIBILIDAD N° actividades Totales

N° actividades cumplidas

N° actividades en proceso

% cumplimiento
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