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Resumen ejecutivo

El presente proyecto de investigacion se desarroll6 en la Agencia de Viajes de
Fedecajas, una organizacion de servicios de caracter privado en la que su principal funcién
es el fortalecimiento del sistema de compensacion familiar en Colombia.

El objetivo de este se centrd en implementar la Norma Técnica Sectorial — Turismo
Sostenible 003 (NTS- TS 003) en la Agencia de Viajes de Fedecajas, que conlleven a la
estandarizacion de practicas de turismo sostenible a través del cumplimiento de requisitos
legales, técnicos y econdmicos de acuerdo con los tiempos de la practica empresarial. Todo
esto con el fin de crear ventajas competitivas y asi ser sostenible en el tiempo.

En este sentido, a través de la observacion e inmersion tanto en la Agencia como en la
literatura académica se realizé un diagnostico de los requisitos y documentacion que ya se
poseian, y se procedié a formular un plan de implementacion de procesos, requisitos y
formatos requeridos por el Ministerio de Turismo, Industria & Comercio que eran faltantes
para la implementacion de la NTS- TS 003.

Posteriormente, se logré un avance del 90% aproximadamente de los requisitos exigidos,
entre lineamientos, programas, documentos, procesos, fichas técnicas, entre otros. Luego de
esto, se llevo a cabo la capacitacion del encargado en la Agencia del programa de
sostenibilidad, para que luego este capacitase a los demas colaboradores.

Por medio de este estudio se concluy6 que las normas de sostenibilidad contribuyen a
mejorar la calidad de los servicios y destinos turisticos en Colombia, lo que le facilitaria a
la Agencia el acceso a nuevos mercados por calidad y estandarizacion en procesos debido

al desarrollo de técnicas y tecnologias de calidad y por ultimo, como beneficio macro,



contribuiria a consolidar a Colombia como un destino turistico de talla mundial, lo que

conllevaria a sobrevivir en el largo plazo.

Diagnostico del area de practica

Descripcion del area

La Federacion Nacional de Cajas de Compensacion Familiar (Fedecajas) “es una entidad
privada, sin animo de lucro constituida el 17 de octubre de 1980 (Fedecajas, s.f., parr. 1).
Dentro del qué hacer:

Fedecajas tiene como misidn apoyar la territorialidad de las Cajas y contribuir al
fortalecimiento del Sistema de Compensacion Familiar, a fin de que la poblacion
afiliada y no afiliada al Sistema, goce de bienestar social, conforme a los postulados
legales. (Fedecajas, s.f., parr. 2)

Entre sus principales afiliados (cajas de compensacion familiar) se encuentran: Cafaba,
Cafamaz, Cajasur, Cajacopi, Cajamag, Cajasai, Comfacasanare, Comfamilarcamacol, entre
otros.

La federacion posee siete (7) unidades estratégicas de negocio: Asesoria Juridico Legal,
Disefio y Ejecucion de Proyectos, Formacion y Capacitacion, Gestion ante el Gobierno
Nacional, Asesoria en Cooperacion Internacional, Servicio de Aportes PILA y Agencia de
Viajes. La unidad de negocios en donde se lleva a cabo la practica empresarial es la
Agencia de Viajes. (Ver Figura 1)

Ahora bien, la Agencia de Viajes que es la unidad objeto de estudio, nacié hace tres (3)

afios y tiene como principales funciones: 1) consultoria con el cliente referente a sus



necesidades turisticas y como desea suplirlas, 2) reservas de los servicios solicitados, y 3)

venta de servicios, confirmacién, cancelacién y cuidado de las reservas de los usuarios.
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Figura 1. Organigrama Fedecajas

Fuente: elaboracion propia con base en la Planeacion Estratégica de Fedecajas
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Diagndstico del area

Cadena de valor agencia de viajes

Actividades primarias

Logistica
Interior:

contacto con
aliados tales
como
aerolineas,
hoteles,

embajadas,
parques
turisticos,
compaiiias de
transporte,
agencias se
seguros.

Figura 2. Actividades primarias

Fuente: elaboracion propia

Operaciones:
|EELESE]
clientes
potenciales,
consultoria con
el consumidor,
reservas de
servicios con
los distintos
aliados:
reserva de
tiquetes aereos
o terrestes, de
alojamiento,
boletos a
espectactulos,
tours, etc.

Logistica
Exterior:
operacion de la
aerolinea o
compaiiia
aerea,
hospedaje en
ell hotel,
trasnporte y
actividades
turisticas con
diferentes
operadores en
el lugar destino
del cliente.

Mercadeo y
Ventas:
Ilamadas a
clientes
potenciales,
actividad en
redes sociales,
mailing,
publicity a
través de las
cajas de
compensacion,
asistencia a
eventos
organizados
por las mismas
cajas.

Actividades de apoyo

Tecnologia de
Informacion:
encargados del
mantemiento del
programa para
reserva de servicios
con los aliados.

Recursos
Humanos:

Finanzas:
negociacion de
tarifas y proyeccion
de cifras del area.

supervision y
direccion estratégica
de la Agencia.

Figura 3. Actividades de Apoyo
Fuente: elaboracion propia
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Teniendo en cuenta el organigrama de la organizacion, es relevante hablar acerca de la
direccion de Planeacién y Talento Humano, puesto que de aqui se subordina la Agencia de
Viajes. Dentro de sus funciones se encuentran: 1) elaborar y actualizar la documentacion
soporte que garantice la gestion del talento humano (manual de funciones, manual de
procesos y procedimientos, manual de seleccion de personal, codigo de ética y conducta,
descripcién de perfiles y competencias por cargo, organigrama institucional, protocolos de
atencidn al cliente, entre otros); 2) ejecutar estrategias y programas que generen una cultura
organizacional e implementar el seguimiento del ausentismo laboral; 3) asesorar a las
directivas en temas relacionados con el manejo del talento humano y atencién al cliente; 4)
establecer y documentar los lineamientos bajo los cuales se deben realizar los procesos de
induccion a funcionarios; 5) llevar de manera técnica las carpetas de personal; 6) participar
en la elaboracion de iniciativas que pretendan modificar la estructura organizacional de la
Federacion; 7) coordinar el disefio e implementacion de instrumentos que permitan la
evaluacion periddica y eficaz del desempefio del personal (realizar, junto con el jefe
inmediato, la evaluacién del personal en periodo de prueba); 8) diagnosticar las necesidades
de capacitacion de los funcionarios; 9) divulgar la normativa que regula las actividades de
la empresa; 10) tramitar todo tipo de movimientos de personal tales como nombramientos
internos, en propiedad, reasignaciones, ceses, traslados, etc., previa autorizacion de la
Vicepresidencia Ejecutiva y en coordinacion con la Direccion Financiera y Contable.; 11)
asegurar la justicia en la solucién de los conflictos que se generen entre los funcionarios,
atendiendo denuncias y reclamos de todo tipo que les sean puestos en su conocimiento a
través del reclamo formal, asi mismo investigar estos y cumplir con los requisitos del
debido proceso, y aplicar la accion que corresponda previo visto bueno de la

Vicepresidencia Ejecutiva de la Federacion; 12) promover el desarrollo de las capacidades
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reales y potenciales de los funcionarios, para aumentar su eficiencia y efectividad en el
desempefio de sus labores a través de la planificacién, coordinacion y administracion de
planes de capacitacion, desarrollo, motivacion y bienestar del talento humano; 13) realizar
los Ilamados de atencion (memorandos) a los funcionarios ante los incumplimientos de la
normatividad que rige el quehacer de Fedecajas; 14) expedir los certificados laborales; y
15) brindar asesoria técnica en materia de administracion de la Gestion Humana (Fedecajas,

2017).

Matriz DOFA

Teniendo en cuenta la informaciédn recolectada en la elaboracion de la cadena de valor,
entrevista no estructura con la gerente de &rea y observacion directa, se realizo la siguiente

matriz. (Ver Figura 4)
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Crecimiento del sector turfstico em Colombia. Evolucidn tecnoldgica

Mejora de condiciones econdmicas y sociales en Mercado saturado de agencias de viajes
Colombia

Mejora en procesos mediante la certificacion de la Requisito legal de la certificacion de la
norma técnica sectorial norma técnica sectorial

F1 |Grannimero de aliados al pertenecer a la federacion de | Consolidar alianzas estratégicas con sus aliados para que| Fortalecer procesos internos, ganar eficiencia y

Cajas de compensacion familiar asfse de a conocer, fortaleza su marca e intente expandir {aprovechar las oportunidades de crecimiento del
F2 [No necesita muchos empleados. operaciones con el fin de aumentar su participacidnenel | sector turismo en Colombia ( 01, 02,
mercado ( F1, 01, D1, A2, D2) F2A3AL)

F3  |Apoyo total de la atta direccién

D1 [No posee un brand equity fuerte Implementar | Norma NTS-TS 003, para que asf logre [ Impulsar su publicidad y actividades de
certificar procesos de calidad, gane competitividad y | mercadeo tanto en el mercado nacional como
- - diferenciacion en el mercado ( D1, D3,F3,03, A3) internacional dando a conocer su valor
D2 | Agerc pequef diferenciador y asf promoverse tanto la agencia
D3 {No tener certificacion de fa norma NTS- TS 003 cormo & Colmbia.
(F1F3,D1,01,02,03,A2,A3)

Figura 4. Matriz DOFA
Fuente: elaboracion propia

Segun lo expuesto en la matriz anterior, del diagndstico del area se observa que en las
debilidades la Agencia de Viajes no posee un brand equity fuerte, pues esta unidad
estratégica es nueva y no posee mucha experiencia en el mercado, por lo cual la
construccidn de marca es minima, lo que conlleva a que no es muy conocida por los
consumidores.

Por otro lado, si bien la Agencia de Viajes es pequefia no necesita de muchos empleados
para su desarrollo, requiere de constante capacitacidn al poco personal actual, lo que se
convierte en una ventaja/oportunidad para la federacion, sin embargo, al ser pequefia podria

ser mas complejo su posicionamiento. Otra debilidad, es la desventaja de no estar
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certificada en dicha norma frente a la competencia que ya esta en proceso de certificacion o
que ya la posee.

Ahora bien, en amenazas, cuando se menciona que la evolucion tecnoldgica se refiere a
que muchos consumidores al tener acceso tan facil a la red pueden ellos mismos crear sus
itinerarios de viaje, comprar sus tiquetes, hacer asesoria por ellos mismos consultando
blogs, redes sociales y entre otras fuentes de informacion; esto conlleva a que el nimero de
usuarios disminuya en gran medida y asi mismo el volumen de ventas.

También, como amenaza se encuentra el hecho de que el mercado esta saturado tanto de
minoristas como mayoristas, adicionalmente muchos prestadores de servicios tales como
las aerolineas venden sus tiquetes directamente sin necesidad de intermediarios como lo son
las agencias de viajes, lo que ocasiona que la rivalidad sea mucho mas alta y se vea
afectado el margen de rentabilidad de la Agencia de Viajes y Turismo de Fedecajas.
Adicional a esto, las agencias que se convierten en la competencia directa estan certificadas
con la intencién de mejorar su servicio y poder cumplir lineamientos dados por el
Ministerio de Turismo, Industria y Comercio, puesto que de acuerdo a la reglamentacién de
sostenibilidad del turismo en 2007 emitida por el ministerio, todas las agencias de turismo
deben certificarte, prueba de ello ademas es que a partir del afio 2017 la actualizacién o
inscripcion del Registro Nacional de Turismo estara condicionada a la implementacion o
certificacion en las Normas Técnicas Sectoriales definidas en la Resolucion 3860 de 2015
(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, s.f.). De igual manera, como amenaza
también se puede considerar que la no certificacion de dicha norma puede traer que el
agencia desaparezca por no cumplir este requisito legal.

En cuanto a las oportunidades, el sector de servicios turisticos en Colombia estéa en

crecimiento, el numero de viajeros nacionales e internacionales se ha duplicado en la Gltima
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década. Segun el Diario del Sur (2017) “la ministra de Comercio, Maria Claudia Lacouture
destaco que el turismo es pilar para el desarrollo de la economia colombiana y que para el
2020 podria crecer un treinta (30%)” (parr. 1); lo que significa una gran oportunidad para
crecer y expandir sus operaciones.

Como oportunidad también se encuentra el momento por el cual esté atravesando
Colombia que es el desarme, el proceso de paz, las nuevas estrategias para posicionar al
pais en el exterior, al aumento de la conectividad aérea, entre otras. Puesto que visitar
Colombia era hasta hace unos afios una aventura y un riesgo para muchos turistas
extranjeros que no tenian referencias distintas a la violencia y el conflicto armado. Por
ultimo, dentro de las oportunidades se encuentra la mejora en procesos mediante la
certificacion de la norma técnica sectorial, dado que se incrementa la productividad de la
agencia por medio de la sofisticacion de los procesos.

Por su lado, en cuanto a las fortalezas se encuentra el hecho de que al ser una unidad de
negocio de Fedecajas, que es la federacion de cajas de compensacion familiar, puede
valerse de eso para ganar reconocimiento en el gremio, ademas que es la Gnica agencia de
viajes asociada a las cajas de compensacion familiar, por lo que asi puede fortalecer su
posicion competitiva en el mercado. Adicionalmente, al prestar servicios que en su mayoria
pueden ser realizados de manera online y que estos dependen de aliados, no necesita de
muchos empleados, por lo que puede lograr eficiencia en costos de personal y asi mejorar
su margen econdmico. Por Ultimo, otra fortaleza es el apoyo al fortalecimiento y
crecimiento de la agencia al considerarla un posible elemento diferenciador de la federacion

por parte de los directivos.
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Planteamiento del problema

Actualmente el sector turistico al cual pertenece la unidad estratégica de estudio del
presente proyecto, es uno de los sectores econémicos mas importantes y con mayores
crecimientos a nivel mundial (Pefia, Guevara, & Fraiz, 2016). Puesto que segun la World
Travel & Tourism Council (WTTC):

El turismo representa en el mundo el 9,5% del producto interno bruto (pib), el 4,4%
de las inversiones, el 5,4 % de las exportaciones y esta empleando al 9 % del total
de trabajadores; se estima que en 2024 alcance el 10,3% del pib mundial y genere
cerca de 74,5 millones de empleo. (Como se cit6 Severiche, Bedoya, Meza, &
Sierra, 2017, p. 478)

Por su lado, el sector turistico también posee alto potencial para Colombia. Segun el
Diario Portafolio (2016) a octubre de 2016 el nimero de turistas creci6é un 13.5% mas que
en 2015. Adicionalmente afirma que la ciudad de Bogoté es la mas visitada por el auge en
el turismo de los negocios. También agrega que el nimero de foraneos que entraron al pais
por turismo igualmente crecio, pues solo en octubre de 2016 “llegaron 154.214 personas
por ese motivo al pais, frente a las 124.515 del mismo lapso del afio pasado, con un
crecimiento del 23,8 %” (Diario Portafolio, 2016, parr. 2).

Asi bien, teniendo en cuenta lo representativo que es el sector turistico para Colombia,
sumado a que las organizaciones se enfrentan a un mercado global, dinamico y con una
exacerbada competencia; y que el entorno les exige cada dia implementar procesos de
control y mejora continua para generar valor en los servicios prestados, satisfacer las

expectativas de los consumidores y con el fin de generar valor agregado a sus stakeholder;
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las compafiias podrian implementar normas que las lleven a dar cumplimiento a principios
de calidad y sostenibilidad.

De este modo, se hizo relevante proponer la implementacion de la Norma Técnica
Sectorial de Turismo Sostenible a Fedecajas, en especifico a su unidad de agencia de viajes,
teniendo en cuenta que con esta implementacion la agencia va a lograr una mejor gestion de
sus procesos, lo cual la puede Ilevar a un mejor posicionamiento en el sector; ademas, debe
dar cumplimiento al articulo 69 de la Ley 300 de 1996 y estar alineada a los objetivos del
Plan Sectorial de Turismo con los objetivos estratégicos de calidad de la prestacion de
servicios turisticos y al compromiso nacional por alcanzar un turismo altamente
competitivo con todos los prestadores de servicios turisticos del pais, y asi satisfacer no
solo la demanda nacional sino la internacional (Ministerio de Comercio, Industria 'y
Turismo, s.f.).

Ahora bien, la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible significa un conjunto de
practicas dentro de las compafiias del sector turismo que responden a principios de calidad
turistica y sostenibilidad. Ante el crecimiento del sector turistico ¢cdmo se beneficiaria la

agencia de viajes Fedecajas al implementar la norma NTS-TS003?

Antecedentes

La problemética diagnosticada en el presente proyecto surge de la necesidad y/u
obligacion de implementar la norma NTS-TS 003 en la unidad estratégica Agencia de
Viajes en Fedecajas. Como bien se ha dicho, Fedecajas es una organizacién que pertenece
al sector turismo en Colombia y que segun el Ministerio de Comercio, Industria'y Turismo

de Colombia:
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En cumplimiento del articulo 69 de la Ley 300 de 1996, promovi6 la Unidad
Sectorial de Normalizacion de Turismo Sostenible, la cual se ha dedicado a elaborar
las Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible con la finalidad de dar
cumplimiento a los principios de calidad turistica y sostenibilidad. (Corporacion
CICCE, 2016, p. 4)

Fedecajas ha decidido incluir en sus planes estratégicos de corto plazo la
implementacién de esta norma, por lo que ha dispuesto destinar recursos (tiempo, recurso
humano y dinero) a dicho plan. Hasta el momento la Agencia de Viajes de Fedecajas solo
se ha documentado y tomado la decision de la implementacion de esta. La norma NTS-TS
003 proviene de la reflexion del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y la Facultad
de Administracion de Turismo y Hosteleria de Colombia Universidad Externado sobre el
desarrollo del turismo en Colombia.

La NTS-TS 003 fue desarrollada por el Comité Técnico de Desarrollo Sostenible,
compuesto por representantes de varias agencias de viajes, delegados de gobierno,
universidades, usuarios y consultores. Es el estdndar que todas las agencias de viajes
colombianas deben cumplir con el fin de desarrollar una calidad turistica en
Colombia. Se divide en diferentes partes relativas a la legislacion, el medio
ambiente, la cultura, la sociedad, la economia y la seguridad. (Yver, 2016, p. 4)

En relacion con lo anterior, diversas agencias de viajes se han propuesto dentro de sus
objetivos de planeacion estratégica poner en practica dicha norma, como es el caso de
Aventure Colombia, Ventour SAS, Solaris Mayorista de Turismo, entre otras. Otros
sectores que deben implementar este tipo de normas de turismo sostenible son:

establecimientos de hospedaje y alojamiento, la industria gastronémica, transporte
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automotor turistico y operadores profesionales de congresos, ferias y convenciones
(Ministerio de Comercio, Industria 'y Turismo, s.f.).

Para el caso de Aventure Colombia, esta agencia que cuenta con oficinas en Bogota,
Cartagena y Santa Marta, y con oficinas de representacién en varias ciudades mas, puso en
practica los requisitos de dicha norma para cumplir con todos los requisitos de esta ley en
Marzo de 2017, entre los cuales se encuentran: requisitos legales, implementacion de
politicas de sostenibilidad como la politica RSE, implementacién de programas que
promuevan una cultura de consumo responsable dentro de los consumidores entre los que
se destacan planes de accion por los préximos tres afios con su respectivo monitoreo, en
donde ademaés de précticas responsables con los consumidores se tienen con la comunidad,
proveedores, empleados, consumo de energia, de agua, manejo de residuos, etc.

Adicionalmente, cumplié requisitos especificos como los siguientes: 1) ambientales,
aqui se encuentran patrimonio cultural, uso eficiente del agua y de la energia, gestion de
residuos, material publicitario; 2) socioculturales, aqui versan la gestion del patrimonio
cultural de regiones, prevencion de turismo sexual y la comercializacion del mismo; 3)
econdmicos, contratacion y generacion de empleo, capacitacion de comunidades locales,
beneficios como donaciones; y 4) otros requisitos como la seguridad de todos los actores
que se involucran en su gestion.

Por otro lado, Holden (2003) indicé que la creciente necesidad de mas précticas
respetuosas con el medio ambiente en el turismo es el resultado de una preocupacion por los
impactos del turismo y la calidad ambiental en general. Adicionalmente, Vellecco y Mancino
(2010) afirmaron que satisfacer los requisitos de sostenibilidad ayuda a la supervivencia de

las compafiias en el largo plazo.
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Alonso, Bagur, Perramon y Llach (2015) sugiri6 que las practicas sostenibles proactivas
pueden beneficiar a las pequefias empresas de servicios mejorando la competitividad
incluso en tiempos dificiles. En el sector turistico se consideran como los més relevantes:
los hoteles, los restaurantes, agencias de viaje y guias de turismo (Velasquez, Pefia, &
Macia, 2005) “Las agencias de viajes como el eje central que facilita el enlace de otros
servicios como el transporte en sus diferentes modalidades, hotelero y los destinos
turisticos, segun las necesidades de los viajeros” (L6pez, 2009, p. 134). De aqui la
importancia de establecer patrones de calidad a las agencias de viaje como la unidad de
Fedecajas.

Algunas otras normas sectoriales con el objetivo de lograr sostenibilidad en el sector
gastrondmico: 1) NTS-USNA 001, referente a la preparacion de alimentos de acuerdo con
el orden de produccion en 2002; 2) NTS-USNA 002 sobre el servicio a los clientes con los
estandares establecidos en 2002; 3) NTS-USNA 003 son referencia al control en el manejo
de materia prima e insumos en el &rea de produccion de alimentos conforme a requisitos de
calidad, también en 2002; entre otras.

Para el sector de hospedaje y alojamiento se encuentran: 1) NTSH 001- establecimientos
de alojamiento y hospedaje, norma de competencia laboral y realizacion de actividades
bésicas para la prestacion del servicio en 2003; 2) NTSH 002- establecimientos de
alojamiento y hospedaje, norma de competencia laboral e informacion a clientes, atencion
de sugerencias y reclamaciones de acuerdo a politicas de servicio en 2003. En cuanto, al
turismo sostenible estan: 1) la NTS- TS 001 sobre la sostenibilidad de destinos turisticos en
Colombia y existe una version dos; (2) sobre esta misma pero relacionada con los destinos
turisticos de playa. Asi mismo, existen para establecimientos gastronémicos, bares,

empresas de transporte, congresos y ferias.
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Por su lado, existen organizaciones mundiales como el Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo (PNUD) de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) que se han
preocupado por “la adopcion de medidas para poner fin a la pobreza, proteger al planeta y
garantizar que todas las personas gocen de paz y prosperidad” (PNUD, s.f., parr. 1). Por lo
anterior:

En 2015 se aprobo por parte de la Asamblea General de Naciones Unidas, la
Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible y con ella, los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), un marco compuesto por 17 objetivos y 169 metas, mediante las
cuales, Estados, sociedad civil y sector privado pueden guiar y medir sus
contribuciones al desarrollo sostenible hasta 2030. (Pacto Mundial, 2017, parr. 2)
[Aqui] el turismo no esta ausente de estos objetivos puesto que el turismo puede
contribuir, directa o indirectamente, a todos estos objetivos. Concretamente el
turismo aparece en las metas de los objetivos 8, 12 y 14, que estan respectivamente
relacionados con el desarrollo econémico inclusivo y sostenible, el consumo y la
produccion sostenible y el uso sostenible de los océanos y los recursos marinos.

(Organizacion Mundial del Turismo, 2016, p. 22)

Justificacion

Hoy en dia, las organizaciones se enfrentan a un entorno econémico turbulento e
inestable por lo que deben implementar estrategias que les permitan sobrevivir y ser
sostenibles en el largo plazo. Es por ello que deben implementar mejoras en sus procesos o
certificarse en normas de calidad, para el caso del sector turistico, normas de calidad y

sostenibilidad ambiental.
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Teniendo en cuenta lo anterior, las organizaciones requieren normas minimas de
conducta empresarial, de ahi la relevancia de implementar practicas de Responsabilidad
Social Corporativa. Segin Hughes y Scheyvens (2016) la mayoria de las grandes empresas
turisticas tienen iniciativas de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) que promueven la
sostenibilidad ambiental, econémica y social. Adicionalmente, el sector turistico ha sido el
mas lento en actuar frente a esta tendencia, siendo altamente dependiente de los recursos
naturales y sociales (Frey & George, 2010).

Uno de los beneficios de implementacion de estandares de RSC es que aportan claridad
conceptual a la sostenibilidad corporativa, facilitan la evaluacion de su puesta en préactica y
dan legitimidad al negocio de cara a los grupos de interés (Hahn & Lulfs, 2014; (Rodrigue,
Magnan, & Boulianne, 2013; Eweje, 2011). Por otro lado, el desarrollo sostenible,
integrandose de manera correcta con la ética de los negocios, la conviccion y la
responsabilidad, pueden ayudar a buscar el lucro a largo plazo, considerando también su
relacion con el ambiente y la sociedad (Patrus & Castro, 2010).

Es asi como la implementacién de la norma NTS- TS 003 implica:

Una gestion sostenible, que significan una serie de acciones posibles de ser
realizadas en diversos &mbitos y que conducen a la obtencion de resultados
positivos, tanto para quien las aplica como para su entorno. La implementacion de
las Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible puede ser entendida como
un proceso de planificacion que define los objetivos, metas, indicadores,
responsables y recursos, asi como los procedimientos para realizar monitoreo y
seguimiento a criterios de sostenibilidad (ambientales, socioculturales y

econodmicos). (Corporacion CICCE, 2016, p. 8)
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Adicionalmente, como ya se menciond seré requisito para la actualizacion o inscripcion
en el Registro Nacional de Turismo, lo que significa que la justificacion de este proyecto es
por causas legales y/o normativas.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia, en cumplimiento del
articulo 69 de la Ley 300 de 1996, promovié la Unidad Sectorial de Normalizacion
de Turismo Sostenible, la cual se ha dedicado a elaborar las Normas Técnicas
Sectoriales de Turismo Sostenible con la finalidad de dar cumplimiento a los
principios de calidad turistica y sostenibilidad. (Corporacion CICCE, 2016, p. 4)

Por su lado, la relevancia de la implementacion de esta norma de sostenibilidad para la
administracion de empresas es que a traves del resultado de este proceso las empresas
logran competitividad y sustento en el largo plazo, dado que Polanco y Ramirez (2017)
como se citd en Polanco, Ramirez y Orozco (2016) argumentaron:

El potencial de la empresa también se sustenta en la ética y la politica, dado el peso
especifico de la responsabilidad social y ambiental y de la configuracion de regla de
juego, para hacer del entorno empresarial un territorio propicio para la permanencia
en el mercado. (p. 183)

Esto a su vez se sustenta como proyecto lider en el hecho que la administracion de
empresas al tener como objeto de estudio las organizaciones, se debe velar también por su
sustentabilidad en el largo plazo, ya que al tener empresas sostenibles se genera mayor
empleo, lo que conduce mayor bienestar y motor econémico al pais, y al implementar
normas de sostenibilidad en el turismo significa calidad y a su vez competitividad.

Asi mismo, Lozano (2012) destaco que la incorporacion de la sostenibilidad en las
empresas estd modificando los sistemas corporativos en cuanto a lo siguiente. 1)

Operaciones y produccidn: tecnologias, materiales, fuentes de energia, etc. 2) Gestion y
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estrategia: productividad, competitividad y ética del negocio. 3) Sistemas organizacionales:
gestion del talento humano gestién del conocimiento, estilos de liderazgo; 3)
Abastecimiento y Mercadeo: clientes, cadena de suministro, compras y consumidores. 4)
Gestion del Riesgo. 5) Finanzas: gestion de recursos, rendimientos econdmicos. En este
sentido, se ve que es relevante para los directores, puesto que la aplicacién de normas de
sostenibilidad implica un factor clave en la supervivencia y rentabilidad de los negocios en
el futuro. A su vez, las normas de este tipo es una responsabilidad de la alta direccion,
dadas sus posibles implicaciones en la estrategia, la estructura y la cultura de la
organizacion.

Por Gltimo, como ya se menciono organizaciones de caracter internacional como el
PNUD se han preocupado por la sostenibilidad global, es por esto por lo que han
desarrollado una serie de objetivos denominados “Objetivos de Desarrollo Sostenible”, en
donde relacionan concretamente al turismo, ya que aparece en las metas de los objetivos 8,
12 y 14, que estan respectivamente relacionados con el desarrollo econdémico inclusivo y
sostenible, el consumo y la produccion sostenibles, y el uso sostenible de los océanos y los
recursos marinos (Organizacién Mundial del Turismo, 2016).

Dentro de los beneficios para la Agencia de Viajes de Fedecajas se encuentran: mejorar
la calidad de los servicios y destinos turisticos en Colombia, se le facilitaria a la Agencia el
acceso a nuevos mercados por calidad y estandarizacion en procesos debido al desarrollo de
técnicas y tecnologias de calidad, y por ultimo, como beneficio macro contribuiria a
consolidar a Colombia como un destino turistico de talla mundial. Por consiguiente, surge
la justificacion de este proyecto, la cual es proponer la implementacién de la norma NTS

TS- 003 en Fedecajas.
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Objetivos

A continuacion se presentan los objetivos del presente proyecto. En la seccion de

metodologia se describe la forma como se van a alcanzar.

Objetivo general

Implementar la norma NTS- TS 003 en la Agencia de Viajes de Fedecajas que conlleven
a la estandarizacién de practicas de turismo sostenible a través del cumplimiento de

requisitos legales, técnicos y econémicos.

Objetivos especificos

¢ Diagnosticar los procesos de la Agencia de Viajes de Fedecajas bajo los requisitos
exigidos de la NTS-TS 003, con el fin de disefiar un plan de implementacion de la
norma.

Indicador de logros: reporte del diagndéstico del estado actual de los procesos en relacién
con los requisitos exigidos para implementacién de la norma. Meta: evaluar la totalidad de
los procesos para dar inicio a la implementacion de la norma priorizando actividades.

¢ Elaborar la documentacion y estandarizacion de procesos necesarios para el

cumplimiento de los requisitos exigidos de la norma NTS-TS 003.

Indicador de logros: lista de documentacion y procesos que se cuentan actualmente y

lista de lo que falta. Meta: cumplir al maximo todos los requisitos documentales y de

procesos, teniendo en cuenta el tiempo de duracion de la practica universitaria.
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e Capacitar a la persona encargada del sistema de gestion de sostenibilidad sobre el
avance e implementacién en el cumplimiento de los requisitos de la norma NTS-TS
003, la cual tendra la responsabilidad de sensibilizar a los demas colaboradores.

Indicador de logros: registro de asistencia a capacitacion. Meta: capacitar a los

responsables del sistema de gestion de sostenibilidad.

Marco teorico

Normas de Sostenibilidad Corporativa

“El concepto de sostenibilidad corporativa surge con la ambicion de aportar coherencia a
la ética, la responsabilidad social corporativa y el desarrollo sostenible en los negocios”
(Polanco et al., 2016, p. 182). Asi mismo:

Durante los altimos treinta (30) afios los conceptos de sostenibilidad corporativa,
responsabilidad social corporativa, desemperio social corporativo, sostenibilidad
econdmica y ciudadania corporativa y otros mecanismos de sostenibilidad han
recibido una atencion reciente en la literatura de gestion y préctica corporativa [ ...]
lo cual demuestra el interés de las empresas en la inclusion de las preocupaciones
sociales y medioambientales en el &ambito de sus respectivas operaciones y en sus
relaciones con las partes interesadas. Estos mecanismos han surgido desde la
perspectiva de establecer un modo de alcanzar un mundo mas equilibrado, mas
humano, mas ético y de una manera mas transparente para hacer negocios
(Marrewijk, 2003; Montiel, 2008; Ross, 2009; Sarvaiya & Wu, 2014). (Como se

cito en Hurtado, Arimany, Ferras & Mejide, 2016, p. 173)
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Por consiguiente, existen mecanismos 0 normas en pro de la gestion de la sostenibilidad
como lo son:

Los sistemas de gestion estandarizados que son de caracter voluntario, [...] que hoy
en dia son considerados criterios esenciales para los negocios, la imageny la
proyeccion en el futuro (Asif, Searcy, Zutshi & Ahmad, 2011; Asif et al., 2013).
Entonces, se entiende que estas normas definen y clarifican la relacién entre la
empresa y la sociedad, sin negar el éxito que cada uno de estos mecanismos ha
alcanzado en la gestion corporativa (Sarvaiya & Wu, 2014). (Como se cit6 en
Hurtado et al. 2016, pp. 174-175)

Ahora bien, segln un estudio realizado por Rego, Cunha y Polonia (2017) el 84,7% de
los participantes, que fueron CEOs de diferentes organizaciones definieron a la
sostenibilidad corporativa como “la continuidad de la compaiiia en términos de la
orientacion al largo plazo y al balance de esta con el corto plazo”. A manera de ejemplo
uno de los CEO la defini6é como “la capacidad de generar suficientes recursos para que las
futuras generaciones permanezcan y perduren en el tiempo, minimizando los riesgos del
negocio”. Y otro 25% de los participantes se refirieron a la sostenibilidad corporativa como
“el alineamiento entre la compaiiia y su entorno externo”.

A su vez:

Un gran nimero de compafiias estan voluntariamente comprometidas con la
sostenibilidad corporativa y que a través de las normas de sostenibilidad corporativa
especifican su compromiso con la sostenibilidad. Comunmente estas normas
comprenden declaraciones y politicas para cumplir con los requisitos legales,

muchas veces incorporando aspectos que exceden los requerimientos regulatorios
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(Bansal & Hunter, 2003; Barnett & King, 2008). (Grimm, Hofstetter & Sarkis,
2016, p.)

Por su lado, en Colombia segin Lopez (2014) “hay dificultades para mejorar las
condiciones de vida por la via normativa” (p. 67) y son pocas empresas que han instaurado
programas de sostenibilidad corporativa. Bohoérquez, Ferrer, Ramirez, Anaya y Rairan
(2011) afirmaron que “en el actual contexto econémico mundial, la competitividad es una
condicidn necesaria para el crecimiento de los paises, pero también de las empresas” (p.
28), y que a mayor competitividad mayor sera su grado de desarrollo, y este a su vez no
puede darse de cualquier forma, sino que debe ser sostenible.

En el sector turistico la competitividad se define asi:

La capacidad de las empresas turisticas de atraer visitantes -extranjeros o
nacionales-, de tal forma que en el destino realicen un gasto que sirva para
compensar los costes de desarrollo de esa actividad, asi como para remunerar los
capitales invertidos por encima de su coste de oportunidad. (Rodriguez & Guisado,

2002 como se citd en Bohodrquez et al., 2011, p. 28)

Sector turistico

La actividad turistica en los espacios naturales ha adquirido gran importancia desde
finales del siglo xx y es la tipologia turistica que se ha venido desarrollando con
mayor intensidad en los ultimos afos. Este tipo de turismo se diferencia del turismo
convencional por las motivaciones y conductas de los turistas y por la singularidad
de los recursos utilizados, que tienen un alto valor ecolégico o paisajistico, y en
muchas ocasiones se lleva a cabo en espacios protegidos por la legislacion
ambiental. (Martinez & Blanco, 2013, p. 133)
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El turismo es una de las actividades humanas que se aborda desde diferentes
disciplinas y enfoques como lo afirma Hall (2009) y se observa en la Figura 1. [...]
el turismo desde las diferentes disciplinas se inicia en los afios 1970 y los cientificos
sociales empezaron a desarrollar investigaciones en turismo desde la economia a
escala local y nacional y sus impactos que generaban en los destinos. (Cardoso,

Castillo & Hernandez, 2014, p. 377)
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Figura 5. Enfoques del turismo
Fuente: (Hall, 2009 como se cit6 en Cardoso et al., 2014, p. 378)
Araujo (2016) indico:
Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una
profunda diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econémicos que
crecen con mayor rapidez en el mundo, asi pues, el turismo mundial guarda una

estrecha relacion con el desarrollo econdmico, como ya se indico, y se inscriben en
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él un numero creciente de nuevos destinos. Esta dinamica ha convertido al turismo
en un motor clave del progreso socioeconémico. (p. 26)

De igual manera, la OMT (2016) versa que el turismo se ha convertido en uno de los
principales actores del comercio internacional y representa al mismo tiempo una de las
principales fuentes de ingresos de numerosos paises en desarrollo. Este crecimiento va de la
mano del aumento de la diversificacion y de la competencia entre los destinos.
Adicionalmente, la OMT indic6 que el turismo en términos generales y globales: 1) tiene
una participacion del 9% sobre el PIB mundial; 2) genera 1 de cada 11 empleos; 3) genera
1.5 billones de dolares en exportaciones; 4) representa el 6% del comercio internacional; 5)
tiene una participacion del 30% de exportaciones de servicios; 6) ha tenido un crecimiento
en 64 afios de 25 millones de turistas internacionales en 1950 a 1.133 millones en 2014; y
7) se esperan 1.800 millones de turistas internacionales para 2030.

Por el lado de Colombia se considera que el turismo tiene un alto potencial debido a sus
atractivos naturales y culturales (Castillo & Z0fiiga, 2015).

Ahora bien:

La legislacion colombiana que regula toda la industria turistica en el pais la
encabeza la Ley 300 de 1996 como ley general de Turismo, en la que se le atribuye
la formulacion de la Politica y Planeacion de Turismo al Ministerio de Desarrollo
Econdmico (Art. 12), que més adelante paso a formar parte del Ministerio de
Industria, Comercio y Turismo, evidenciandose en la publicacion del CONPES
3397 de 2005; y es la misma ley marco la que crea el Plan Sectorial de Turismo
(PST) dentro del Plan Nacional de Desarrollo que debe presentar cada presidente en

su primer afo de gobierno. (Benavides, 2015, p. 69)
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En consecuencia a la evolucion sobre la normatividad que regula al turismo en
Colombia, y en pro de la planeacion estratégica de calidad de la prestacion de los servicios
para alcanzar altos grados de competitividad, se implement6 un sistema de gestion de
sostenibilidad turistica de donde surgen normas como las siguientes:

La Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible que puede ser entendida como
un proceso de planificacion que define los objetivos, metas, indicadores,
responsables y recursos, asi como los procedimientos para realizar monitoreo y
seguimiento a criterios de sostenibilidad (ambientales, socioculturales y

econodmicos). (Corporacion CICCE, 2016, p. 8)
Turismo sostenible:

Los estandares de calidad se han hecho cada vez mas exigentes en el sector hotelero,
principalmente en temas de sostenibilidad y responsabilidad corporativa. A lo largo
de las ultimas décadas se ha venido generando una mayor conciencia sobre la
construccion de un modelo productivo en el que se impulse un desarrollo sostenible,
y asi la industria pueda ejercer su actividad econdmica sin comprometer los recursos
sociales y ambientales de las futuras generaciones. (Diario Portafolio, 2013, parr. 1)
Como bien se ha dicho, organizaciones a nivel mundial se han preocupado por
establecer objetivos con el fin de crear précticas sostenibles, en este caso para el sector
turismo.
En 1999, la Comision de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo Sostenible aprobd
la creacion del Codigo Etico Mundial para el Turismo y pidi6 a la OMT que
recabara nuevas aportaciones del sector privado, de las organizaciones no
gubernamentales y de las organizaciones sindicales. El Codigo Etico Mundial para
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el Turismo es, por tanto, la culminacion de un completo proceso de consulta. Esta
compuesto por diez articulos que fueron aprobados por unanimidad en la reunion de
la Asamblea General de la OMT en Santiago de Chile, en octubre de 1999.
(Martinez & Blanco, 2013, p. 133)

Dentro del capitulo designado para el turismo, concretamente el articulo tres, se
establecio lo siguiente:

Articulo 3: El turismo, factor de desarrollo sostenible. 4) Se concebira la
infraestructura y se programaran las actividades turisticas de forma que se proteja el
patrimonio natural que constituyen los ecosistemas y la diversidad bioldgica, y que
se preserven las especies en peligro de la fauna y de la flora silvestre. Los agentes
del desarrollo turistico, y en particular los profesionales del sector deben admitir que
se impongan limitaciones a sus actividades cuando estas se ejerzan en espacios
particularmente vulnerables: regiones desérticas, polares o de alta montafa,

litorales, selvas tropicales 0 zonas himedas, que sean idoneos para la creacion de
parques naturales o reservas protegidas. (OMT, 2001 como se cit6 en Martinez &
Blanco, 2013, p. 133)

Por su lado, el desarrollo sostenible es un factor transversal a todas a las actividades
econdmicas y el turismo no esté exento (Vargas & Porraspita, 2012). Segn Lemaistre
(2007), el turismo sostenible es un concepto aplicable a todas las formas de turismo y en
todo tipo de destinos, tendiente al uso 6ptimo de los recursos naturales, al respeto de la
autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas y a la viabilidad econémica y
reparticion equitativa de los beneficios.

Igualmente, Vargas y Porraspita (2012) establecieron:

33



El desarrollo sostenible es la Gnica alternativa presente y viable a la salvaguardia de
la humanidad, lo cual constituye una cuestion de ética con la naturaleza y el ser
humano, donde la responsabilidad y la conciencia social juegan un rol fundamental

para contribuir a una gestion racional hacia el acercamiento a esa sostenibilidad.

(Vargas & Porraspita, 2012, p. 1)

Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible 003

[De acuerdo con el] Ministerio de Turismo, Industria y Comercio (2016) en

cumplimiento del articulo 69 de la Ley 300 de 1996, promovi6 la Unidad Sectorial

de Normalizacion de Turismo Sostenible, la cual se ha dedicado a elaborar las

Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible con la finalidad de dar

cumplimiento a los principios de calidad turistica y sostenibilidad. (Corporacion

CICCE, 2016, p. 4)

Por ello, para dar cumplimiento a los objetivos del Plan Sectorial de Turismo en la linea

estratégica de calidad de la prestacion de servicios turisticos, y al compromiso nacional por

alcanzar un turismo altamente competitivo con todos los prestadores de servicios turisticos

del pais, y para que estos den eficaz respuesta a los requerimientos de los consumidores y a

las demandas del mercado mundial, cumpliendo con estandares minimos de calidad en la

prestacion de los servicios; es necesario contar con un mecanismo de orientacion que guie a

estos prestadores a poder cumplir con una correcta interpretacion de como aplicar las

normas existentes en los procesos de sus empresas y asi, implementar su Sistema de
Gestion de Sostenibilidad Turistica.

Dentro de los requisitos se encuentran:

1. Requisitos generales de la sostenibilidad, los cuales se conforman por lo siguiente.
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a) Los legales, en donde se establece una matriz de requisitos legales en la que se
relaciona el tema objeto del requisito legal, el tipo de requisito (ley, decreto,
resolucién, licencia, permiso), su nimero de consecutivo, la fecha de emision, la
autoridad que lo emite y la disposicion para el establecimiento.

[...] b) requisitos de gestion de sostenibilidad, La Agencia de Viajes debe
implementar un sistema de gestion para la sostenibilidad que garantice el
cumplimiento de los requisitos establecidos en esta norma, manteniendo los registros
y evidencias pertinentes, el cual debe incluir: politica de sostenibilidad, la cual, [...]
La agencia de viajes debe definir una politica de sostenibilidad en la que establezca
su compromiso con los aspectos ambientales, socioculturales y econémicos
generados por sus actividades, productos o servicios. Esta politica debe estar
documentada, también debe incluir programas de gestion para la sostenibilidad, en
donde se establecen cuales actividades, productos y servicios pueden tener un impacto
sobre la sostenibilidad, prioridades y esquemas de accion donde se minimicen los
impactos. (Corporacion CICCE, 2016, pp. 9-13)

¢) Requisitos de sistema de monitoreo y seguimiento, en el que es necesario
establecer un procedimiento que defina las disposiciones y responsabilidades para
realizar el monitoreo y seguimiento de los programas de gestion, a partir de la
identificacion de sus efectos en sostenibilidad, asi como el monitoreo y seguimiento
de los objetivos y metas planteados, y asi darle cumplimiento a la politica de
sostenibilidad. (Corporacion CICCE, 2016, p. 19)

d) Una gestion de proveedores, donde la agencia debe identificar los bienes y
servicios que adquiere para la prestacion de su servicio y definir cuales de ellos

tienen un mayor impacto sobre la sostenibilidad, para establecer criterios de compra
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que incluyan consideraciones ambientales, socioculturales y econdmicas, de
acuerdo con la disponibilidad del mercado. (Corporacion CICCE, 2016, p. 22)

e) Gestidn de autoridad y responsabilidad de todos los procesos, en la cual “la direccion
debe asegurar la implementacion y mantenimiento del sistema de gestion para la
sostenibilidad” (Corporacion CICCE, 2016, p. 24).

f) Programas de informacidn y capacitacién, en la cual debe informar sobre su politica y
programas de sostenibilidad a todos sus clientes, proveedores, demas empresas, etc.

g) Como también su respectiva documentacion y procesos de mejora.

2. Requisitos especificos:

a) Requisitos ambientales tales como el patrimonio natural, uso eficiente de
recursos naturales, gestion de residuos.

b) Requisitos socioculturales tales como el patrimonio cultural de las regiones,
prevencion del turismo y comercio sexual con menores de edad.

¢) Requisitos econémicos como contratacion y generacion de empleo bajo
condiciones justas, legales y éticas de acuerdo a la disponibilidad del mercado,
capacitacion de las comunidades de los destinos que opera, beneficios directos
tales donaciones y demas actividades recreativas y benéficas.

3. Otros requisitos, como los de seguridad de sus empleados, clientes, etc.

Finalmente, luego de la verificacion de los requisitos anteriormente nombrados viene la
certificacion, que es el proceso por el cual la agencia de viajes decide someter a evaluacion
su Sistema de Gestion de Sostenibilidad Turistica por una tercera parte, a fin de obtener el
sello de Calidad Turistica Colombiana segtn la Norma Técnica Sectorial NTS-TS 003. La
tercera parte es una persona natural o juridica, acreditada por el Organismo Nacional de

Acreditacion de Colombia (ONAC), el cual evalua el sistema de gestion de sostenibilidad
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turistica y deja una constancia documental sobre esta. Este sello de Calidad Turistica
Colombiana lo que hace es demostrar que la agencia de viajes cumple con los estandares
de sostenibilidad exigidos por la norma.

El proceso de certificacion pretende motivar a las agencias de viajes para mejorar sus
procesos con respecto a los impactos generados frente al medioambiente, el patrimonio

cultural, y la dindmica social y econdmica en los destinos donde operan.

Capacitacion

[Se relaciona con] el proceso continuo de ensefianza-aprendizaje de conocimientos
técnicos, tedricos y practicos que influyen en el desarrollo de los individuos
respecto a su desempefio en funciones laborales [...]. Ahora bien, en relacion con la
importancia de la capacitacion, la capacitacion laboral vista por distintos
investigadores, garantiza el cumplimiento de funciones y actividades
eficientemente, da respuesta a las necesidades que presentan las organizaciones de
contar con recurso humano calificado, eficaz y productivo que fomentara la
productividad y desempefio profesional-personal, por ejemplo, Sanchez (2007) la
define como un modelo de desarrollo basado en la calidad y competitividad que
puede ser identificada cuando la formacidon y desarrollo profesional interacttian con
la innovacién tecnoldgica-cientifica. (Herrera & Burgoa, 2014, p. 57)

Por su lado, Reyes, Pontones, y Rubino (2009) indicaron que es de especial importancia
este proceso pues en la mayoria de los casos estos procesos estan dirigidos a incrementar
bien sea el conocimiento, las competencias o las actitudes respecto al bien o servicio que se
produce, o prestar una adecuada alineacion de los intereses de los individuos con los
intereses organizacionales y sociales. Asimismo, identifica que las principales fuentes para
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la identificacion de las necesidades de capacitacion seran entre otras las siguientes: a)
objetivos estratégicos de la firma, b) directivas de los niveles superiores, c) plan de
desarrollo individual, d) resultado de las evaluaciones y e) otras fuentes.

Por otro lado, existen casos de estudio como el de Diez y Abreu (2009) en donde el
objetivo de la capacitacion fue “preparar instructores internos certificados que posean las
herramientas necesarias para dar ese apoyo para la formacién y multiplicacion de saberes a
todos los empleados de la empresa” (p. 99), lo cual es muy similar a lo que se planea hacer
en Fedecajas. Ademas, Torres (2000) como se cité en Diez y Abreu (2009) afirmo:

La capacitacion no es una actividad que genera gastos, sino una inversion que agrega
valor. Ademas, indica que el desarrollo y aplicacion de competencias es el motor que
desencadena la creacion de valor tanto para el negocio como para las personas. (p.
101)

Esto conlleva a justificar la relevancia de la capacitacion de los colaboradores de

Fedecajas con respecto a la norma NTS-TS 003.

Marco conceptual

Responsabilidad Social Corporativa (RSC): “Es el compromiso con mejorar el bienestar
de la comunidad a través de practicas empresariales y las contribuciones de recursos”
(Kotler & Lee, 2005, p. 25)

Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en inglés World Turism Organization
(WTO): organismo rector del turismo internacional (Pefia et al., 2016).

Caja de Compensacion Familiar:

Son entidades privadas, sin &nimo de lucro, de redistribucion econémica y
naturaleza solidaria, creadas para mejorar la calidad de vida de las familias de los
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trabajadores colombianos, mediante la gestién y entrega, en subsidios y servicios,
de parte de los aportes de seguridad social que hacen los empleadores. Con el fin de
ayudar a los empleados en su desarrollo humano, familiar, laboral y social, y
contribuir a mejorar la calidad de vida de la comunidad en general. (Comfenalco
Antioquia, 2011, parr. 1-2)

Obijetivos de Desarrollo Sostenible:

Son algunas de las metas planteadas que invitaban a erradicar la pobreza extremay
el hambre del mundo, a lograr la ensefianza primaria universal, a garantizar la
sostenibilidad del medio ambiente o a fomentar una alianza mundial para el
desarrollo [...] impartidas por los 189 paises miembros de las Naciones Unidas.
(Organizacion Mundial del Turismo, 2016, p. 20)

Agencia de viajes: “Son las empresas comerciales, debidamente constituidas por
personas naturales o juridicas que se dediquen profesionalmente a operar planes turisticos,
y realizan las siguientes actividades” (Corporacion CICCE, 2016, p. 6).

Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible: “Puede ser entendida como un
proceso de planificacién que define los objetivos, metas, indicadores, responsables y
recursos, asi como los procedimientos para realizar monitoreo y seguimiento a criterios de
sostenibilidad (ambientales, socioculturales y econémicos)” (Corporacion CICCE, 2016, p.

8)

Metodologia

Para el cumplimiento del objetivo general del presente proyecto de investigacion se

realizaron las siguientes actividades por objetivo especifico
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. Diagnosticar los procesos de la Agencia de Viajes de Fedecajas bajo los
requisitos exigidos de la NTS-TS 003, con el fin de disefiar un plan de
implementacion de la norma.

Inmersion en literatura con el fin de analizar los procesos y documentacion necesarios
para la implementacion de la noma.

Investigar con los encargados de la agencia de viajes qué han realizado hasta el
momento en relacion con los requisitos de la implementacion de la norma.

Realizar lista de los requisitos y procesos ya gestionados en la agencia de viajes, con
el fin de verificar cuales cumple o no en caso de que aplique o no.

. Elaborar la documentacién y estandarizacion de procesos necesarios para el
cumplimiento de los requisitos exigidos de la norma NTS-TS 003.

Implementar todos los procesos por medio de la elaboracion de fichas de las
diferentes politicas requisitos de implementacion de la norma.

. Capacitar a la persona encargada del sistema de gestidn de sostenibilidad sobre
el avance e implementacién en el cumplimiento de los requisitos de la norma
NTS-TS 003, la cual tendré la responsabilidad de sensibilizar a los demés
colaboradores

Realizar invitacion al encargado del sistema de gestion de sostenibilidad en el que se
indique el motivo de la citacion.

Disefar una presentacion a la persona encargada donde se indiquen los requisitos y
procesos implementados en la agencia referente a la NTS TS-003.

Realizar capacitacion a dicha persona encargada.

40



Cronograma de actividades

Agosto | Septiembre | Octubre |Noviembre
Semanas
Objetivo especifico 1 Actividad 112|3|4(5(6]|7|8|9|10|11|12]13|14(15
Diagnosticar los Inmersion en literatura con el fin de analizar los
procesos de la Agencia [procesos y documentacion necesarios para la
de Viajes de Fedecajas |implementacion de la noma. R
bajo los requisitos Investigar con los encargados de la agencia de viajes
exigidos de la NTS-TS |46 han realizado hasta el momento en relacién con los [P
003, con el fin de disefiar | requisitos de la implementacion de la norma. R
un plan de
implementacion de la Realizar lista de los requisitos y procesos ya
norma. gestionados en la Agencia de Viajes, con el fin de p
verificar cuales cumple o no en caso de que aplique o
no. R
Objetivo especifico 2 Actividad
Elaborar la
documentacion y
estandarizacion de Implementar todos los procesos por medio de la

procesos necesarios para |elaboracién de fichas de las diferentes politicas
el cumplimiento de los  |requisitos de implementacion de la Norma.

requisitos exigidos de la
norma NTS-TS 003. R

Objetivo especifico 3 Actividad

Capacitar a la persona  |Realizar invitacion el encargado del sistema de gestion
encargada del sistema de |de sostenibilidad en el que se indique el motivo de la
gestion de sostenibilidad |citacion. R

sobre el avance e
implementacion en el Disefiar una presentacion a la persona encargada donde

o

cumplimiento de los  |Se indique los requisitos y procesos implementados en
requisitos de la norma |la agencia referente a la NTS TS-003.

NTS-TS 003, la cual R
tendra la responsabilidad p
de sensibilizar alos  |Realizar capacitacion a dicha persona encargada.
demés colaboradores R
Notas:

P: Planeado o programado, cuando se definié o programé (color negro)
R: Real: Cuando se efectlio realmente. (Color verde)

Semana 1 corresponde a la semana del 1 de agosto al 7 de agosto de 2017.
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Desarrollo de las actividades - resultados

Objetivo especifico 1

Diagnosticar los procesos de la Agencia de Viajes de Fedecajas bajo los requisitos
exigidos de la NTS-TS 003, con el fin de disefiar un plan de implementacion de la norma.

Para el desarrollo de este objetivo y con el fin de conocer el diagnostico actual de los
procesos de la agencia de viajes en Fedecajas se procedid a indagar en la literatura sobre los
requisitos de la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible (NTS- TS 003), en donde
se encontrd una guia para la implementacién en Agencias de Viajes de autoria del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Dichos requisitos se agrupan en tres (3) grupos: 1) requisitos generales de sostenibilidad
que a su vez se ramifican en dos sub grupos: requisitos legales y sistema de gestion para la
sostenibilidad; 2) requisitos especificos que a su vez se ramifican en tres sub grupos:
requisitos ambientales, socioculturales y econdmicos; y 3) otros requisitos que a su vez se
ramifican en requisitos de seguridad. En la Tabla 2 se pueden visualizar estos con mayor

detalle.
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Requisitos NTS-TS 003
1 Requisitos generales de sostenibilidad
1.1 Requisitos legales
1.2 Sistema de gestion para la sostenibilidad
1.2.1 Politica de sostenibilidad
1.2.2 Programas de gestion para la sostenibilidad
1.2.3 Monitoreo y seguimiento
1.2.4 Gestion de proveedores
1.2.5 Autoridad y responsabilidad
1.2.6 Informacion y capacitacion
1.2.7 Documentacion
1.2.8 Mejora
2 Requisitos especificos
2.1 Requisitos ambientales
2.1.1 Patrimonio natural
2.1.2 Uso eficiente del agua
2.1.3 Uso eficiente de la energia
2.1.4 Gestion de residuos
2.1.5 Material publicitario
2.2 Requisitos socioculturales
2.2.1 Patrimonio cultural
2.2.2 Prevencion contra la explotacion y el comercio sexual con menores de edad relacionados con el turismo
2.3 Requisitos econdmicos
2.3.1 Contratacion y generacion de empleo
2.3.2 Capacitacion de las comunidades locales
2.3.3 Beneficios indirectos
3 Otros requisitos
3.1 Seguridad

Figura 6. Requisitos implementacion NTS-TS 003
Fuente: elaboracidn propia con base en Corporacién CICCE (2016)

Una vez se realiz6 la inmersion en la literatura para conocer los requisitos y procesos se
procedié a realizar un diagnostico sobre el estado actual de los procesos en la agencia de
viajes referente al due diligence de la norma. Como herramienta para realizar este
diagnostico se utilizo la observacion y consulta de documentos de la agencia de viajes, en
donde se encontraron los siguientes avances en cuanto a la norma. En las figuras 7 y 8 se
puede visualizar el diagndstico realizado a la agencia de manera inicial de forma check list
con el fin de revisar los requisitos y procesos que ya se tienen respecto de la

implementacién de la NTS-TS 003. Estos cuadros presentan 5 columnas. La primera de
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ellas indica el requisito y/o proceso exigido por la norma, las siguientes tres columnas se
indica “No aplica”, “Cumple” o “No cumple” de acuerdo a si la Agencia lo ha
implementado o no; y la quinta columna donde se hace una breve observacion acerca de la
implementacién o no de la misma, segln corresponda. Asimismo, se propone un plan de
implementacién que se lista en la Tabla 4, de acuerdo con el tiempo de préctica, puesto que
la norma exige muchos requisitos y no se lograria implementar todos. Por consiguiente, se
va a centrar primero en los documentos y planeacion de los programas exigidos y por

ultimo la implementacion que incluye también la capacitacion.

44



L

r* AGENCIA DE VIAJES

FEDECAJAS

NTS-TS 003

FECHA 08/08/2017

REQUISITOS
DELA
NORMA NTS-
TS 003

VERSION 1

JESSICA RICO GALEANO

REQUISITOS

NO APLICA

CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACIONES

1. Requisitos generales de sostenibilidad

1.1 Requisitos legales

Cumple con Tos requisitos Tegales de
operacion de una agencia de viajes,
pero no cuenta con una matriz de
riegos legales, procedimientos de
indentificacion, evaluaciony
actualizacidn de requisitos legales,
lista de chequeo de documentos
legales y lista de chequep de requisitos

1.2 Sistema de gestion para la sostenibilidad

No cuenta con un sistema de gestién
para la sostenibilidad

1.2.1 Politica de sostenibilidad

No se cuenta con una politica de
sostenibilidad establecida, por ende no
esta disponible al pdblico por ningtn
medio.

1.2.2 Programas de geston para la sostenibilidad

No tiene plenamente identicados los
servicios y productos que emplea y
pueden tener un impacto sobre la
sostenibilidad. Por ello no cuenta con
programas de minimizacion de
impactos ambientales, socioculturales
y econémicos.

1.2.3 Monitoreo y seguimiento

AT Tt AT COTT prog TS
sostenibilidad, no se puede establecer
procedimientos para realizar el
monitoreo y el seguimiento de los
programas de gestion para la
sostenibilidad y los objetivos y metas
planteados para el cumplimiento de la

politica.

1.2.4 Gestidn de proveedores

Aunque cuenta con una lista de
proveedores, no tiene establecido
cuales de ellos se encuentran
certificrtificados por la norma NTS-TS
003, ni se conoce sus politicas de
sostenibilidad; por tal razon no se le
puede dar prioridad a proveedores
comprometidos con el desarrollo
sostenible ni contar con una lista
completa de chequeo.

1.2.5 Autoridad y responsabilidad

Cuenta con un personal encargado de |
asegurar la implementacién y
mantenimiento del sistema de gestion
para la sostenibilidad, y tiene definida
la responsabilidad y autoridad de las
personas involucradas en el
cumplimiento de esta norma

1.2.6 Informacidn y capacitacion

No se informa sobre la politica y
programas de sostenibilidad, ya que no
se encunetran definidos. Tampoco se
cuenta con un plan de capacitacion
sobre la sostenibilidad.

1.2.7 Documentacién

No cuenta con un mecanismo que
facilita el control de los documentos
vigentes.

1.2.8 Mejora

No se adelantan acciones y estrategias
encaminadas al mantenimiento y
mejoramiento de su gestion en el

ambito de la sostenibilidad, y tampoco

se tienen logros obtenidos en afios

anteriores relacionados a este tema.

Figura 7. Diagnostico inicial requisitos y procesos NTS-TS 003

Fuente: elaboracion propia
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2 Requisitos especificos

Aunque Ta agencia de viajes infroma en
todos sus correos y cotizaciones a sus
proveedores y clientes acerca de la
normatividad legal vigente en los
destinos que opera, promociona o
comercializa, para evitar el trafico
ilegal de especies de flora y fauna; no
cuenta con un programa de patrimonio
natural, flora y fauna.

2.1 Requisitos ambientales

2.1.1 Patrimonio natural
Aunque se lleva un control del consumo
X de agua por medio de su facturacién,
no se cuenta con un programa de uso
2.1.2 Uso eficiente del agua eficiente de agua.
Aunque se lleva un control del consumo
X de energia por medio de su facturacion,
no se cuenta con un programa de uso
eficiente de energia.
No se puede generar un registro de la
cantidad mensual exacta de los
residuos que se generan en la misma,
ya que la agencia no cuenta con oficina
x propia. De igual forma no se cuenta
con un sistema de clasificacién de
resicuos, ni con un programa de

manejo integral de residuos.
WO Se Tuenta Corm umnm prograrma ae

manejo integral de residuos, ni se
cuenta con un plan en el que se
sensibilice el personal sobre el buen
uso del papel.

2.1.3 Uso eficiente de energia

2.1.4 Gestién de residuos

2.1.5 Material publicitario

La agencia propone, organiza,
promueve y opera productos y servicios
turisticos que no generen impactos
negativos en el patrimonio cultural, por
otro lado maneja la informacién de
manera respetuosa acerca de los
diferentes atractivos y actividades
relacionadas con el patrimonio cultural
del pais con el fin de promoverr su
visita. Aungque aun no cuenta con un

X programa sociocultural.
No cuenta con el cédigo de conducta,

prevencion ESCNNA, aunque apoya
organizaciones y contrata proveedores

2.2 Requisitos socioculturales

2.2.1 Patrimonio cultural

2 ;2 X 4 N
2.2.2 Prevencion contra la explotacion y el que estan comprometidos con la
comercio sexual con menores de edad prevencion del comercio y explotaciéon
relacionado con la actividad turistica sexual con menores de edad

T3 agencia ae viajes apoya 1a
generacion de empleo en condiciones
justas y equitativas, vinculando a las
comunidades locales de manera
X directa, cuenta con una politica de
contratacion, pero le hace falta el
programa economico vinculado a la

sostenibilidad

2.3 Requisitos econémicos

2.3.1 Contratacion y generacién de empleo
2.3.2 Capacitacion de las comunidades locales X
No se lleva registro de las acciones de
responsabilidad social empresarial; por
otro lado all pertenecer a una entidad
sin animo de lucro, no se encuentran
obligados en realizar actividades
sociales, recreativas o benéficas
convocadas por organizaciones
comunales o empresas locales.

2.3.3 Beneficios indirectos X
3. Otros requisitos
Le exige exige a sus proveedores el
cumplimiento de las normas de
seguridad en la prestacién de servicio,
pero no cuenta con un programa de
3.1 Seguridad X seguridad.

Figura 8. Diagnostico inicial requisitos y procesos NTS-TS 003

Fuente: elaboracion propia



Requisito
1 Requisitos generales de sostenibilidad

1.1 Requisitos legales

1.2 Sistema de gestion para la sostenibilidad
1.2.1 Politica de sostenibilidad
1.2.2 Programas de gestion para la sostenibilidad
1.2.3 Monitoreo y seguimiento
1.2.4 Gestion de proveedores
1.2.5 Autoridad y responsabilidad
1.2.6 Informacién y capacitacion
1.2.7 Documentacion
1.2.8 Mejora

2 Requisitos especificos

2.1 Requisitos ambientales
2.1.1 Patrimonio natural
2.1.2 Uso eficiente del agua
2.1.3 Uso eficiente de la energia
2.1.4 Gestion de residuos
2.1.5 Material publicitario

2.2 Requisitos socioculturales
2.2.1 Patrimonio cultural

2.2.2 Prevencion contra la explotacion y el comercio sexual con menores de edad relacionados con el turismo

2.3 Requisitos econémicos
2.3.1 Contratacion y generacién de empleo
2.3.2 Capacitacion de las comunidades locales
2.3.3 Beneficios indirectos
3 Otros requisitos
3.1 Seguridad

Fecha estimada proceso documentacién

Tercera semana de agosto
Tercera semana de agosto
Primer semana septiembre
Segunda semana septiembre
Segunda semana septiembre
Tercera /Cuarta semana septiembre
Tercera/Cuarta semana septiembre
Primera semana octubre
Primera semana noviembre
Primera semana octubre
Segunda semana octubre
Segunda semana octubre
Segunda semana octubre
Segunda semana octubre
Segunda semana octubre
Tercera semanade octubre
Tercera semana de octubre
Tercera semana de octubre
Tercera semana de octubre
Cuarta semana de octubre
Cuarta semana de octubre
Cuarta semana de octubre
No aplica

Cuarta semana de octubre
Primera semana noviembre
Primera semana noviembre

Figura 9. Diagrama plan implementacidn segun tiempos de préctica

Fuente: elaboracion propia

Objetivo especifico 2

Elaborar la documentacion y estandarizacion de procesos necesarios para el
cumplimiento de los requisitos exigidos de la norma NTS-TS 003.

Luego de haber realizado el diagndstico inicial sobre los requisitos y procesos ya
implementados referentes a la NTS-TS 003 en la agencia de viajes, y de haberlos listado si
cumple o no segun aplique, se procedio a realizar la implementacion de los requisitos

faltantes segun las politicas de implementacion de la norma.
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1. REQUISITOS GENERALES DE SOSTENIBILIDAD
1.1. Requisitos legales
Primero, se identifica la legislacion que le es aplicable en los aspectos turisticos,
ambientales, culturales, econémicos y laborales. La cual se resume en el cuadro que se
resefia a continuacién y sobre el que cumple su gestion en cuanto a la normatividad legal

(ver Figura 10).
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NTS-TS 003 FECHA 28/08/2017
'A -} AGENCIA DE VIAJES MATRIZ DE RIESGOS LEGALES VERSION 001
©J FEDECAJAS
Auxiliar Administrativa cobico MRL-AV
ANO DE -
TEMA TIPO NUMERO Y FECHA AUTORIDAD ASUNTO
PUBLICACION
1996 LEY 300 de 1996 Congreso de la Republica Ley General del Turismo
o . . Se definen la naturaleza y funciones de cada uno de los
Miniterio de Comercio, Industriay ) . o .
1997 DECRETO 502 de 1997 Turismo tipos de agencia de viajes de que trata el articulo 85de la
Ley 300 de 1996
Miniterio de Comercio, Industria Se dictan disposiciones relacionadas con la actividad de
DECRETO 1824 de 2001 Turismo ' v los operadores profesionales de congresos, feriasy
2001 convenciones
Se expide un estatuto para preveniry contrarestar la
LEY 679 de 2001 Congreso de la Republica explotacion, la pornografia y el Turismo Sexual con
menores, en desarrollo del articulo 44 de la Constitucién
Por el cual se modifica el decreto 504 de 1997, donde se
2003 DECRETO 2074 de 2003 Presidente de la Republica plazman las nuevas directrices, respecto al Registro
Nacional de Turismo
Director General de la unidad especial Por el cual se modifica el articulo 4y se deroga el 10de la
RESOLUCION 4561 de 2006 . L P resolucion 3596, donde se estipula los requisitos de la
de Aeronautica Civil . . B .
Aeronautica vicil, para la venta de tiguetes por internet
. Se modifica la ley 300 de 1996 y se dicta otras
2006 LEY Congreso de la Republica disposiciones
1101 de 2006 P
Director G I del idad al Se dictan normas sobre tarifas y comisiones aplicables en
RESOLUCION 3595 de 2006 irector General de alunl ,a, especia las vetas de tiquetes, para la prestacion de servicios de
de Aeronautica Civil 5 . . i
transporte aéreo y se dictan otras dispocisiones
o . j Por el cual se reglamenta el recaudo y el cobro de la
Miniterio de Comercio, Industriay N o N L, )
2007 DECRETO 1036 de 2007 Turismo contribucién parafical para la promocién del Turismo que
se refiere la Ley 1101 de 2006
Miniterio de Comercio, Industria Esra resolucidn define los criterios para el manejo de los
2008 RESOLUCION 0727 de 2008 Turismo ' v recursos del fondo de promocidn turistica contemplados
enlaley 1101 de 2006
LEY 1329 de 2009 ¢ de laR bli Por el cual se modifica el titulo IV 599 del 2000y se dictan
€ ongreso de fa Republica otras dispocisiones para contrarestar la ESCNNA
Por la cual se adiciona la ley 679 de 2001, de lucha contra
LEY 1336 de 2009 Congreso de la Republica la Explotacién, la Pornografia y el Turismo Sexual con
2009 nifios, Nifias y Adolescentes
Miniterio de C ‘o, Industri Por el cual se establece el codigo de conducta
RESOLUCION 3840 de 2009 niteriode Jomereo INEUSIAY | contemplado en el articulo 1de la Ley 1336 del 21 de Julio
urismo del 2009 y de dictan otras disposiciones
Miniterio de G ‘o, Industri Por el cual se dictan unas disposiciones en las que las
DECRETO 2438 de 2010 initerio de Torr_\erclo, ndustriay agencias de viajes deben incurrir acerca de sus
2010 urismo responsabilidades en la prestacion de servicios turisticos
. . - Por la cual se dictan normas sobre acceso a las tarifas
RESOLUCION 890 de 2010 Aeronautica Civil B . .
aéreas por parte de las Agencias de Viajes.
. Se expide el estatuto del consumidory se dictan otras
2011 LEY 1480 de 2011 Congreso de la Republica " -
disposiciones
. Por la cula semodifica laley 300 de 1996y la ley 1101 de
2012 LEY 1558 de 2012 Congreso de la Republica . N .
2006 y se dictan otras disposiciones
Por el cual se modifican y adicionan unos numerales a la
. . R parte tercera de los reglamentos aeronauticosde
RESOLUCION 2591 de 2013 Ministerio de Transporte . . R
2013 Colombia, en materia de Derechos y obligaciones de los
usuarios y prestadores de servicio aéreo
DECRETO 2646 de 2013 Ministerio de I-facienda y Credito Por el cual se reglamenta la exe.nlcio'n de'I ivmpuesto sobre
Publico las ventas para servicios turisticos
Miniterio de C o, Industri Por el cual se modifica el Decreto 503 de 1997 (El cual se
DECRETO 1293 de 2014 initerio e onjermo, ndustriay reglamenta el ejercicio de la profesién de guia de
Turismo N " " ‘o
Turismo) y se dictan otras disposiciones
Miniterio de Comercio, Industria Por el cual se reglamenta la etapa previa de reclamacion
DECRETO 1097 de 2014 Turismo ' v directa para ejercer la accién jurisdiccional de proteccién
al consumidor de servicios turisticos o aéreos
En la cual se requiere contratar el servicios de
. Renovacion, Suscripcidn y Actualizacién por un afio de 70
2014 RESOLUCION 04150 de 2014 Ministerio de Transporte P R M . P .
reglamentos aeronauticos de Colombia, con destino a la
secretaria de seguridad aereay nivel central.
Por el cual se reglamenta la devolucién del Impuesto
sobre las ventas a los turistas extranjeros no residentes
Ministerio de Hacienda y Credito en Colombia por la compra de bienes en el territorio
DECRETO 1903 de 2014 L : . N .
Publico nacional y a los visitantes extranjeros no residentes en
Colombia por la compra de bienes gravados, realizadas en
las Unidades Especiales de Desarrollo Fronterizo.
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Miniterio de Comercio, Industriay

Por la cual se establecen los requisitos para la
certificacion de normas técnicas sectoriales obligatorias y

RESOLUCION 3160 de 2015 R X . R
Turismo voluntarias, por medio de |a plataforma virtual para la
certificacion de calidad turistica.
Miniterio de C o, Industri Porla cual se deroga la Resolucién 3349 de 2013 y
RESOLUCION 3722 de 2015 initerio de ~.omerclo, Industriay resolucion 5605 de 2014  Que hablan del Registro
Turismo . .
Nacional de Turismo)
Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las normas
o . ) técnicas sectoriales expedidas por las unidades
. Miniterio de Comercio, Industriay i o, .
RESOLUCION 3860 de 2015 Turismo Sectoriales de Normalizacidn, para las actividades del
denominado Turismo de Aventuray sostenibilidad
turistica
Por medio del cual se expide el Decreto Unico
DECRETO 1067 de 2015 Ministerio de relaciones exteriores | Reglamentario del Sector Administrativo de Relaciones
Exteriores
Porla cual se remuneray se modifican unas secciones ala
. norma RAC 7 de los reglamentos aeronauticos de
RESOLUCION 1209 de 2015 Ministerio de Transporte ) g . )
H015 Colombia como RAC 13y se modifica su sitema de
nomenclatura
DECRETO 1074 de 2015 Miniterio de Corpercio, Industriay Por medlio del cual se expideAeI Decret? L'Jnico-
Turismo Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo
Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
eticion y se sustituye un titulo del codigo de
LEY 1755 de 2015 Congreso de la Republica P . v . ,y . & K
procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo
. L Por la cual se modifican unos numerales de los
RESOLUCION 1375 de 2015 Ministerio de Transporte . .
reglamentos aeronauticos de Colombia
Porlacual se establecen los requisitos para la
. Miniterio de Comercio, Industria certificacion de Normas Técnicas Sectoriales obligatorias
RESOLUCION 3160 de 2015 nitert nercio, ndustriay heacio > e tales obligatorl
Turismo y voluntarias, por medio de |a plataforma virtual para la
certificacion en calidad turistica
Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las Normas
Miniterio de C o, Industri técnicas sectoriales expedidas por las unidades
. initerio de Comercio, Industria . o -
RESOLUCION 3860 de 2015 Turismo ¥ sectoriales de Normalizacidn, para las actividades
uri
denominado Turismo de Aventuray la Sostenibiloidad
Turistica
Por el cual se reglamenta la exencién del impuesto sobre
DECRETO 297 de 2016 Miniterio de Comercio, Industriay las ventas para los servicios turisticos, establecida en el
€ Turismo literal d) del articulo 481 del Estatuto Tributario,
modificado por el articulo 55 de la Ley 1607 de 2012
Por el cual se modifican algunas disposiciones de la
RESOLUCION 588 de 2016 Ministerio de Transporte norma RAC 13- Regimen Sancionatorio de Iso reglamentos
aernouticos de Colombia
Unidad Administrativa E ial Por la cual se reglamenta el ingreso del Pais, de ciudadnos
. nida ministrativa Especia
RESOLUCION 175de 2016 o K P Nacionales de los paises del espacion Schengeny se
Migracion Colombia . e
establecen otras disposiciones
Por el cual se adiciona un capitulo al libro 2 de |a parte 2
DECRETO 587 de 2016 Miniterio de Con_wrcio, Industriay deltitulo_ZdeI D_ecreto Unico del sector Comercio,
2016 Turismo Industria y Turismo, Decreto 1074 de 2015, y se
reglamenta el articulo 51 de la Ley 1480 de 2011
Por el cual se reglamenta la devolucidn del Impuesto
Ministerio de Hacienda v Credit sobre las Ventas por la adquisicion de servicios gravados,
DECRETO 660 de 2016 inisterio eP );:)cl{en aytredito por los visitantes extranjeros no residentes en Colombia,
ublico en los establecimientos de comercio ubicados en las
Unidades Especiales de Desarrollo Fronterizo
AT . ) Por el cual se modifica el articulo 2.2.2.26.3.1 del Decreto
Miniterio de Comercio, Industriay . X
DECRETO 1759 de 2016 Turismo 1074 de 2015 - Decreto Unico Reglamentario del Sector
Comercio, Industriay Turismo
Por medio de la cual se adopta una reforma tributaria
X estructural, se fortalecen los mecanismos para la lucha
LEY 1819 de 2016 Congreso de la Republica

contra la evasiony la elusion fiscal, y se dictan otras
disposiciones
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Porel cual se reglamentala contratacidn con entidades
DECRETO 092 de 2017 Departamento Nacional de Planeacion| privadas sin dnimo de lucro a la que hace referencia el
inciso segundo del articulo 355 de la Constitucidn Politica
) Miniterio de Comercio, Industriay Por la cual se ad?tfiona un paragrafo trans?to_rio al articulo
RESOLUCION 129 de 2017 Turi 2 de |z resolucion 3860 de 2015 ( Cumplimiento de las
urismo
NTS)
Por el cual se establecen las condiciones y requisitos para
la inscripcion y actualizacidn en el Registro Nadonal de
Miniterio de Comercig, Industriay | Turismo y se modifican en su integridad las secciones 1,2
DECRETO 29 de 2017 ) . . .
Turismo Y 3 del capitulo 1 del titulo 4 de la parte 2 del libro 2 del
Decreto 1074 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
sector Comercio, Industria y Turismo
o . . Por el cual se modifica y adiciona la Seccion 2 del Capitulo
2017 Ministerio de Hacienda y Credito .
DECRETO 220 de 2017 Publico 13, Titulo 1, Parte 6del Libro 1 del Decreto 1625 de 2016
Unico Reglamentario en Materia Tributaria
. . . Por la cual se establece un plazo para ajustar las
. Miniterio de Comercio, Industria y ) - I, S
RESOLUCION 0477 de 2017 ) herramientas tecnoldgicas para inscripsion y actualizacion
Turismo
del RNT
RESOLUCIGN 0675 de 3017 Ministeriode T e Por la cual se modifica el numeral 3.10.3.11. dela norma
& Inisterlode Transpo RAC 3 de los reglamentos aeronauticos de Colombia
Por el cual se modifican los articulos 1, 3,5 Y 7 del Decreto
o . ; 945 de 2014, el cual reglamentd la conformacion y el
Miniterio de Comercio, Industria y N N ) . .
DECRETO 335de 2017 Turi funcionamiento del Consejo Nacional de Seguridad
urismo L. . )
Turistica y los Comités Departamentales de Seguridad
Turistica de que trata el articulo 11de la Ley 1558 de 2012,
Aprobado por
Tatiana Monsalve Rocio Gomez
Aux. Administrativa Directora Operativa y de planeacion

Figura 10. Matriz normas legales
Fuente: elaboracion propia

Luego de haber identificado la normatividad legal vigente se realizo el diligenciamiento
de un formato para el procedimiento de identificacion, evaluacion y actualizacion de
requisitos legales, con el objetivo de garantizar y monitorear que los requisitos legales de la
agencia de Fedecajas van a estar siempre identificados y actualizados con la normatividad
vigente en materia ambiental, econdmica, cultural y turistica, mediante una lista de
chequeo, la cual asegure el cumplimiento de la misma (ver Figura 11).

Asimismo, se establecieron mecanismos y plazos de que cada doce (12) meses el equipo
administrativo verificara que la agencia cumpla las leyes vigentes respecto a actualizacién

registro mercantil, registro nacional de turismo (RNT), contribucién parafiscal y RUT,
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como también se establece en este mismo formato los tiempos y la accion a realizar. Este
check list se puede visualizar en el Anexo 1.

Por ultimo, en los objetivos de la agencia se vela por el cumplimiento de los requisitos
legales, se compromete a denunciar ante las autoridades competentes irregularidades en el
cumplimiento de la legislacion vigente, especialmente aquellas que atenten contra el

patrimonio cultural y natural, asi como la integridad social.
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NTS-TS 003 FECHA 30/08/2017

@ AGENCIA DE VIAJES IDENTIFCACIGN, EVALUACION Y

FE DE c H J H S ACTUALIZACION DE REQUISITOS VERSION o
' LEGALES
Tatiana Monsalve
CODIGO PRL-AV

Auxiliar Administrativa

OBIJETIVO: Garantizar que los requisitos legales de Agencia de Viajes y Turismo FEDECAJAS, van a estar siempre identificados y actualizados con la
normatividad vigente, en materia ambiental, econdmica, cultural y turistica, mediante una lista de chequeo, la cual asegure el cumplieminto de la
normatividad vigente

1. Identificacion de Legislacion.
La Gerencia debe identificar los requisitos legales aplicables a las agencias de viaje, definidos por las autoridades competentes, en los aspectos

turisticos, ambientales, culturales, econdmicos y laborales.

2. Las fuentes para identificar los requisitos turisticos son:

1-Ministerio de Comercio, Industria'y Turismo.

2- Los entes de Turismo de las ciudades y Municipios (Instituto Distrital de Turismo, Direccién de Turismo, Secretarias de Culturay Turismo).
3- Constitucion Politica de Colombia.

4- Ley General de Turismo.

5- ANATO (Asociacién Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo).

3. Las fuentes para identificar los requisitos medioambientales son:
1- Ministerio de Ambientes y Desarrollo Sostenible.

2- Secretarias de Salud.

3- Secretarias de ambiente.

4. Las fuentes para identificar los requisitos culturales son:
1-Instituciones Educativas.

2- Ministerio de Cultura.

3- Secretarias Cultura.

4-Gestores Culturales.

5. Las fuentes para identificar los requisitos econdmicos son:
1- Ministerio u oficinas de trabajo.
2- Banco de la Republica.
3- Ministerio de Comercio, Industria y turismo.

6. Las fuentes para identificar los requisitos laborales son:
1- Ministerio u oficinas de trabajo.
2- Servicio Publico de Empleo.

7. La Gerencia debe estra consultando constantemente las diferentes fuentes de generacidn de requisitos, para identificar cambios y actualizaciones
que afecten ala Agencia de Viajes

8. La gerencia debe propender por el cumplimiento de la legislacidn vigente, al igual que por denunciar las irregularidades en su cumpliiento
especialmente las que atenten contra el patrimonio cultural, natural y la integridad Social.

Revisado por Aprobado por

Tatiana Monsalve Rocio Gomez
Aux. Administrativa Directora Operativa y de proyectos

Figura 11. Procedimiento de identificacion, evaluacion y actualizacion de requisitos legales

Fuente: elaboracion propia

1.2. Sistema de gestidn para la sostenibilidad
Se ha implementado un sistema de gestion para la sostenibilidad que garantiza el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma NTS-TS 003. Este sistema incluye

los siguientes elementos.
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1.2.1.Politica de sostenibilidad
Se ha implementado una politica de sostenibilidad en donde se establece el compromiso
con los aspectos ambientales, socioculturales y econémicos, generados por sus actividades,
productos o servicios. En la Figura 12 se puede visualizar los estamentos de la politica de
sostenibilidad. En el anexo se puede apreciar esta politica traducida al idioma inglés.
Adicionalmente, se elabor6é un documento que establece los objetivos y metas
cuantificables, alcanzables y medibles que se aplican en la agencia, establecimiento y la

periodicidad de su revision.

NTS-TS 003 FECHA 07/09/2017
) AGENCIA DE VIAJES [ pOLTICA DE SOSTENIBILIDAD VERSION 001

| < FEDECAJAS Jessica Rico CODIGO PST 001

Profesional de Turismo

Conscientes de laimportancia de mantener un desarrollo turistico sostenible, y asumidos los principios adoptados
especificamente en la Norma Técnica Sectorial NTS—TS 003, la Agencia de Viajes y Turismo FEDECAJAS, se compromete a llevar
a cabo una gestidn sostenible de sus actividades, mediante la adopcidn de compromisos orientados a prevenir, eliminar o
reducir el impacto de los destinos que se ofertan en el portafolio de servicios, asi como optimizar la sostenibilidad de la
Agencia de Viajes, mejorando su comportamiento con el entorno. En ese mismo sentido, la Agencia ha adoptado la siguiente
politica de turismo sostenible, mediante la cual se compromete a cumplir los requisitos establecidos en la Norma Técnica
Sectorial NTS—TS 003, que incluye, entre otros, los requerimientos legales que regulan los efectos generados por la actividad
turistica.

Asimismo, la agencia se compremete a motivary capacitar al personal con acciones formativas y de concientizacién sobre los
principios del turismo sostenible, a promover las buenas practicas medioambientales en el entorno, participar en actividades
externas, e informar tanto interna como externamente sobre los avances y actuaciones medioambientales de la empresa. Uno
de los principales objetivos es perfeccionar la gestion sostenible, asumiendo los compromisos de mejora continua en todos los
ambitos de la sostenibilidad: sociocultural, econémico y ambiental, asi como en la satisfaccion del cliente. Paraello, se
estableceran se buscara eficiencia en el uso de recursos naturales.

Esta politica de turismo sostenible se actualizara siempre que las circunstancias lo requieran, adoptando y publicando en
ambos casos nuevos objetivos de sostenibilidad; Por otro lado se fomentara el respeto de la nifiez Colombianay de la
poblacidn local o residentes, teniendo en cuenta las normatividades y especificaciones de cada sitio turistico dentro de
nuestro portafolio de servicios.

Realizado Aprobado por
Tatiana Monsalve Rocio Gomez
Aux. Administrativa Directora Operativa y de proyectos

Figura 12. Politica de sostenibilidad Fedecajas

Fuente: elaboracion propia
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1.2.2.Programas de gestion para la sostenibilidad

Para este programa se identificaron los servicios y productos que emplea la agencia, y

los que pueden tener un impacto sobre la sostenibilidad. En la Figura

13 se muestran los

objetivos y metas de la agencia respecto a los productos y servicios que ofrece.

NTS-TS 003 FECHA 12/09/2017
r‘ AGENCIA DE VIAJES i
VERSION 01
&< FEDECAJAS OBJETIVOS Y METAS DE LA AGENCIA DE VIAJES
Jessica Rico CODIGO OM-AV 001
TEMA OBIJETIVO META INDICADORES RESPONSABLE SEGUIMIENTO
Disminuir el consumo de agua para Consumo de agua
los meses Septiembre y octubre en [Consumo del periodo anterior en m34{Responsable del sistema
un 9% en relacién al bimestre consumo de periodo actual en de Gestion de Bimensual
Contribuir con la preservacién del medio anterior. El consumo promedio no m3/(Consumo del periodo sostenibilidad.
ambiente, haciendo un adecuado uso de los deberd superarlos 26 m3 anterior)*100
recursos naturales que son utilizados dentro Disminuir el consumo de energia .
. . X J- . B Responsable del sistema
de las instalaciones y los destinos ofertados, | eléctrica para el mes de Septiembre | Consumo de KWH (Mensual) / Dias de Gestion d " |
e Gestion ae lensual
con el fin de disminuir los impactos negativos | en un 12% . El consumo promedio no laborados .
sostenibilidad.
al entorno debe superar lo 990 kwh/mes
- . Numero de impresiones mensuales/ |Responsable del sistema
Disminuir la cantidad de papel . . A L,
. Ndmero de impresiones mensuales de Gestion de Mensual
utilizado en un 5% - L
Internos del mes anterior*100 sostenibilidad.
Conseguir la certificacion de la norma NTS-TS
003 de sostenibilidad en las agencias de viajes,
cumpliendo con los requisitos establecidos ) - . Responsable del sistema
. . . . R e, Numero de requisitos cumplidos en L,
por ministerio de industria, comercio y Obtener certificacion en 6 meses © de Gestion de Mensual
X . su totalidad .
turismo; con el fin de contar con los sostenibilidad.
estandares de calidad y contribuir con el
medio ambiente.
Contar con un programa de capacitacion
. prog P ) Realizar una capacitacién cada 6 Numero de actividades Responsable del sistema
dirigido al personal de FEDECAJAS,con el fin R . . R .,
[ meses en temas relacionados al realizadas/numero de actividades de Gestion de Semestral
de sensibilizar a los empleados con el ) .
X turismo responsable. planeadas *100 sostenibilidad.
desarrollo sostenible
. . . Realizar un diagnostico con los . .
Formar alianzas estratégicas con agencias porcentaje de empresas Responsable del sistema
. A proveedores actuales y establecer A . L, .
Proveedores | mayoristas y operadoras comprometidas con K comprometidas con el medio de Gestion de Bimensual
. relaciones con los que esten i .
el turismo responsable. R - ambiente. sostenibilidad.
comprometidos con la sostenibilidad
Sensibilizar a los clientes en realizar viajes a
destinos comprometidos con el medio Informar al 100% de los clientesla | Numero de clientes que acceden a )
. R . . . . . . Responsable del sistema
. ambiente, informando las ventajas de variedad de destinos turisticos estos destinos y su nivel de L,
Clientes . ) S ) - A -, de Gestion de Mensual
visitarlos; con el fin de minimizar impactos comprometidos con el medio satisfaccion en cuanto a sus tenibilidad
sostenibilidaa.
negativos tanto sociales como medio ambiente expectativas
ambientales.
Revisado por Aprobado por

Tatiana Monsalve
Aux. Administrativa

Figura 13. Objetivos y metas programa de sostenibilidad

Fuente:

En segundo lugar se realizd una matriz de evaluacion de impactos en la cual se

elaboracion propia

Rocio Gomez
Directora Operativa y de proyectos

identificaron las actividades, productos y servicios que afectan la sostenibilidad, con el fin

de determinar las prioridades de actuacion. En la Figura 14 se presenta dicha matriz.
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Elaborado: Jessica Rico

Fecha: 15/09/17

IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES, PRIORIDAD DE
EJE PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE AFECTEN LA|  VALORACION . ACTUACION
ACTUACION
SOSTNIBILIDAD
La Agencia de Viajes debe sensibilizar a los clientes,
X X sobre laimportancia de cuidar los destinos, con el fin
Patrimonio Natural 1 -, , K K
de su preservacion. Ademas debe orientar a posibles
turistas en visitar los destinos sostenibles.
Sensibilizar a funcionarios de FEDECAJAS en cuanto al
Uso eficiente del agua 1 adeuado uso del agua, con el fin de hacer uso eficiente
del agua.
Priorizar el uso de luces led, ademas utilizar
E‘ mecanismos para el ahorro de enrgia como, deconectar
-3 los equipos cuando no se haga uso de los mismos,
w Uso eficiente de Energia 1 q P & L
g haciendo uso del documento suministrado por
< tecnologia de Red de cdmputoy sistema eléctrico de
FEDECAJAS.
Llevar un registro del tipo de residuos que se genera
Gestidn de residuos 1 8 . P g ) ‘g
en la Agencia, para el adecuado reciclaje
La agencia de viajes debe imprimir no menos del 50%
de los materiales, incluyendo los de promocién e
Material publicitario 1 informacidn, en papel con contenido de material
reciclado, de acuerdo con la disponibilidad del
mercado.
Liderar, apoyar o promover con las
organizaciones y entidades competentes, L,
z o 9 Capacitacion alos empleados en cuanto a la ESCNNA,
g campafias enfocadas a la prevencion del R X . .,
S ) , 2 por medio de cusos virtuales ofrecidos por la fundacion
= comercio y Explotacion Sexual de . .
3 R Renacer, el MINCIT, el Bienestra Familiar, etc.
o Menores de Edad y denunciar los casos
8 segun la legislacion vigente
2 Informar a los turistas los atractivos turisticos del
Patrimonio cultural 1 MEDIA destino a visitar, por medio de la web y folletos traidos
por los asesores de las Agencias mayoristas
[}
§ Establecer alianzas estratégicas comerciales u
‘g Beneficios indirectos 3 MEDIA operacionales con empresas en los destinos turisticos,
8 que contribuyan con el medio ambiente
w
Revisado por Aprobado por

Tatiana Monsalve
Aux. Administrativa

Figura 14. Matriz evaluacion impactos

Fuente: elaboracion propia

Rocio Gomez
Directora Operativa y de planeacién

Igualmente, en tercer lugar se realizé el formato de la priorizacion que tiene como

objetivo definir un programa para minimizar los impactos ambientales, socioculturales y

econdémicos negativos, mantener y optimizar los impactos positivos. En la Figura 15 se

56



puede observar la matriz de prioridades y en el Anexo 3, algunos de los programas para la

sostenibilidad.

Beneficios
indirectos

Patrimonio
cultural

IMPORTANCIA PARA LA SOSTENIBILIDAD

POTENCIAL DE MEJORA

Figura 15. Matriz prioridades politicas de sostenibilidad

Fuente: elaboracion propia

PRIORIDAD 2

PRIORIDAD 3

De igual manera, se incluyen los responsables, recursos, actividades e indicadores para

su logro y seguimiento, el cual es consistente con la politica de sostenibilidad. En la Figura

16 se visualiza esta informacion.
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NTS5-TS 003 FECHA 22/10/17
PROGRAMA DE .
r AGENCIA DE VIAJES MINIMIZACION DE VERSION
r* FEDECHJHS IMPACTOS AMBIENTALES
Tatiana Monsalve
Auxiliar Administrativa oGO PMIA-AV
PROGRAMA | RESPONSABLE | OBIETIVO META RECURSODS INDICADERES ACTIVIDADES
. . *Definir e Instalar
Controlar el consumao irracional I
. . Disminuir el habladores en bafiosy
del agua, mediante el dptimo i .
. consumo de areas publicas avisos
aprovechamiento del recurso, .
Aux L . agua en las alusivos al ahorro del
. . mitigando el impacto causado ) i . . .
Agua Administrativa- or la realizacién de las instalaciones de Economicos, Tiempo (m*32 agua consumida anualmente / agua.
Agenciade P la agencia de laboral facturacién anual) *Realizar

actividades propias, y asl generar

wiajes N . wiajes en un 9% sensibilizaciones /
conciencia ecoldgica y o
. . con respecto al Capacitaciones
compromiso de mejores )
R afio anterior refererentes al consumo
practicas.
yahorro de agua.
I *Programar cambio a
Disminuir el . Dg .
. . iluminacién ahorradora
Controlar el consumoirracional  consumo de “Organice Ia oficina de la
de ENERGIA, mediante el dptimo  energla ﬁ_ .
. . agenciade viajes de
aprovechamiento del recurso, eléctrica para el
Aux L . . modo gque se aproveche
L . mitigando el impacto causado préximo . . . .
Administrativa- - Economicos, Tiempo Promedio de consumo de energia del la luz Matural.
Energla . por la realizacidn de las semestre enun . . .
Agenciade L . laboral semestre anterior *Realice revisiones
. actividades propias, y asl generar 7% . El .
viajes A A preventivas de
conciencia ecoldgica y CORSUMO N A .
. . X instalaciones eléctricas
compromiso de mejores promedio ho L .
. con el objetivo de medir
practicas. debe superar lo d6nde se ecta dando un
900 kwh/mes
sob
*Asegurarse gue las
fotocopias e impresidn de
Controlar el uso de papel, P P
. . los documentos
mediante el dptimo N
. I relacionados con la
aprovechamiento del recurso, Disminuir el . L
Aux L . agenciade vigjes se
. . . mitigando el impacto causado consumo de . _ . . .
Uso eficiente de  Administrativa- - Economicos, Tiempo Promedio de consumo de papeldel mes  realice en papel ecoldgico
i por la realizacidn de las papel en un 2 % A
papel Agenciade L . . laboral ¥ reciclado.
o actividades propias, y asl generar con relacién al
wiajes N . . *Recoger el papel gue
conciencia ecoldgica y mes anterior. N
. . unicamente se haya
compromiso de mejores -
. utilizado por una cara.
practicas.
Parade esta forma
utilizarlo para imprimir
borradores o documentos
Preparar al personal para -
ass pLlrar la |p:| Iemenpticinjn Capacitar al *Disefio y planificacién de
Aux Egt re tpd o ;’ 100% atodo el \ ‘_"t: :
- ] mantenimiento del sistema de ) ) - ) as capacitaciones
- Administrativa- R - personal Economicos, Tiempo Total de capacitaciones realizadas/ pa
Capacitacidn . gestidn para lasostenibilidad por . . * Realizar las
Agenciade . T relacionado con laboral Total de capacitaciones programadas o
. medio de capacitaciones, para ) capacitaciones
viajes - la agencia de
de esta forma contribuir y siaies programadas
mantener un buen nivel de 125
eficiencia en la agencia de viajes.
Revisado por Aprobado por

Tatiana Monsalve
Aux. Administrativa

Figura 16. Matriz con responsables e indicadores

Fuente: elaboracion propia

1.2.3. Monitoreo y seguimiento

Rocio Gomez

Directora Operativa y de proyectos

Para este programa se establecieron procedimientos para realizar el monitoreo y el

seguimiento de los programas de gestion para la sostenibilidad, y los objetivos y metas

planteados para el cumplimiento de la politica. En la Tabla 1 se visualiza la descripcion de
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actividades con su responsable para el programa de monitoreo y seguimiento. A
continuacién, se describe la metodologia con el objetivo, alcance, responsable, definiciones
y descripcion de actividades.

1. Objetivo

Establecer una metodologia para realizar el seguimiento, medicidn, analisis y mejora de
los programas para la sostenibilidad, que incluyan aspectos ambientales, socioculturales y
econdmicos y de los lineamientos de la norma; a fin de revisar los indicadores, verificar el
cumplimiento de las metas propuestas, proponer planes de mejoramiento, y verificar si el
camino que se sigue es el adecuado.

2. Alcance

Aplica para los programas de sostenibilidad que se establezcan para dar cumplimiento a
los requisitos de la norma.

3. Responsable

Directora operativa y de proyectos y auxiliar administrativa - agencia de viajes

4. Definiciones

e Seguimiento: observacion minuciosa de la evolucion y desarrollo de un proceso.

e Medicion: proceso gque consiste en estimar el resultado de cierta estrategia durante un

periodo determinado.
e Aspecto socio cultural: hace referencia a cualquier proceso o fenémeno relacionado
con los aspectos sociales y culturales de una comunidad o sociedad.
e Aspecto econdmico: es la creacion de riqueza para todos mediante modos de

consumo y de produccion sostenibles
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e Aspecto ambiental: esta relacionada a la conservacion y gestion de los recursos

ambientales

5. Descripcion de actividades

Tabla 1. Descripcion de actividades con su responsable para el programa de monitoreo y

seguimiento

No.

DESCRIPCION DE ACTIVIDAD

REGISTRO RESPONSABLE

1

Establecer objetivos y meta de cada
indicador:

Describir los indicadores, sus objetivos y
metas a lograr en plazos estimados, dejando
diligenciado el formato “Programas de la
minimizacion de impactos”.

Definir los programas para la
sostenibilidad:

Definir programas para la sostenibilidad,
con el fin de contrarrestar los impactos
considerados como prioridad alta, de
prioridad media y aquellos de bajo riesgo
Definir responsables y frecuencias para
seguimiento de los programas de
sostenibilidad:

Fijar los responsables y las frecuencias en
que se debe realizar el seguimiento y
medicion de cada uno de los programas para
la sostenibilidad.

Realizar seguimiento y medicion de los
programas:

Analizar de datos segin el resultado
obtenido en la medicion de los indicadores,
los cuales se deben informar a la Direccion
Administrativa.

Verificar cumplimiento de actividades:
Verificar el cumplimiento de los programas
de sostenibilidad establecidos por la norma.
Asi mismo, informar el incumplimiento de
estas.

AUX.
OM-AV 001 Administrativa

AUX.
Administrativa

AUX.
OM-AV 001 Administrativa

AUX.
RCE-AV 001 Administrativa
RCA-AV 001

AUX.
Administrativa
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6  Analizar si se requiere plan de accion:
En caso de incumplimiento, analizar si se AuX.
requiere establecer acciones y/o estrategias FPM-AV Administrativa
e identifiquelas en el formato respectivo.
7 Verificar periddicamente cumplimiento
de acciones y/o estrategias:
Verifique periddicamente el cumplimiento AuX.
de las acciones tomadas y si estas son las Administrativa
adecuadas, presente los resultados a la
direccion operativa y de proyectos, y
registre los resultados. De lo contrario
vuelva a tomar planes de accion y verifique
que se cumplan las acciones.

Fuente: elaboracion propia

En la Figura 17 se puede ver la planeacion por etapas del proceso desde la formulacion
de indicadores hasta la verificacion del cumplimiento de los objetivos y su medicion. A su
vez, en caso de que la agencia no cumpliera con alguna meta u objetivo, se disefié un
formato de plan de mejora. Este se puede encontrar en el Anexo 4.

1.2.4.Gestion de proveedores

Para este requisito se realiz6 una lista de los bienes y servicios que adquiere la agencia.
También, se propuso desarrollar cada afio mas criterios de compra que incluyan
consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas. En la Figura 18 se puede ver el
“Formato de analisis del impacto de compras” en el que se registra el producto o servicio
comprado y los impactos especificos ambientales, socioculturales y econémicos que
genera. Por otro lado, se establecié dar prioridad a los proveedores de aquellas empresas
gue como parte de su politica comercial, demuestren su compromiso con el desarrollo
sostenible. Asi como también, verifica la idoneidad y legalidad de las empresas o personas

que contrata.
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Figura 17. Etapas proceso de mejora

Fuente: elaboracion propia

Inicio

|

Establecer objetivos
y metas de cada
indicador

J

Definir los programas
para la sostenibilidad

"

Realizar seguimiento y
medicion de los
programas

\

Verificar
cumplimiento de
actividades

y

Analizar si se requiere
plan de accion

v

Verificar
periodicamente
cumplimieno de
acciones y/o
estrategias

!

Fin

62



NTS-TS 003 FECHA 29/09/2017
FORMATO DE ANALISIS DE IMPACTO DE COMPRAS VERSION 001
r* AGENCIA DE VIAJES
’* FEDECHJHS Jessica Rico cODIGO FAIC-AV
IMPACTO SOBRE LA REG. NACIONAL DE SISTEMA DE GESTION DE PROVEEDOR
SOSTENIBILIDAD TURISMO SOSTENIBILIDAD APROBADO
NOMBRE DEL TIPO DE SERVICIO O 5‘ z
PROVEEDOR | VINCULO COMERCIAL E‘ 2 8 g 2
2 b = _ [v] _ < _
& 3 el E % E e @ 2 E »
s o o = E
< o ] g &
2 8
VIAJES Venta de tiquetes
CHAPINERO g X X
Hoteles+Tiquetes+Tra
DESPEGAR slados atodo el X X
mundo
Paquetes turisitcos
GRUPO WELCOME
San Andres y el Caribe X X
P .
SUNSOL HOTELES aquetes turls.tlcos X X
Islas Margarita
PLAYA HAWAI AIOJamlent'o centro X X
recreacional
Hoteles+Tiquetes+Tra
SWISSTUR slados a todo el X X
mundo
CAMINANTES Paquetes turisitcos
VIAJES Y TURISMO [San Andres y el Caribe X X
Paquetes turisticos a
MAS HOTELE:
SHO S Santa Marta X X

Figura 18. Formato de analisis del impacto de compras

Fuente: elaboracion propia

Revisado por:

Tatiana Monsalve

Aux. Administrativa

Aprobado por:

Rocio Gomez

Directora Operativa y de proyectos
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1.2.5. Autoridad y responsabilidad.

Para dar cumplimiento a este requisito se establecieron procesos para asegurar la

implementacion y mantenimiento del sistema de gestion para la sostenibilidad,

desarrollando acciones con este fin; en donde la direccion debe asegurar la implementacion

y mantenimiento del sistema de gestion para la sostenibilidad. Por otro lado, define la

responsabilidad y autoridad de las personas involucradas en el cumplimiento de esta norma.

En las Tabla 2 y Figura 19 (Acta de Reunidn) se describe la asignacion de

responsabilidades, aspectos y responsable, como también acta de reunion donde se nombra

al lider de la implementacion las actividades para dichos monitoreos.

Tabla 2. Relacion de asignacion de actividades

ASPECTO CARGO FUNCION RESPONSABILIDAD
Consumo de AUX. Encargada de Hacer uso eficiente de
agua Administrativa- todos los agua en las instalaciones.
Agencia de requerimientos
viajes de la agencia
de viajes
Consumo de AuX. Encargada de Disminuir consumo de
energia Administrativa- todos los energia eléctrica.
eléctrica Agencia de requerimientos
viajes de la agencia
de viajes
Generacion de AuX. Encargadade  Ubicar los residuos en los
residuos Administrativa- todos los recipientes que
Agenciade  requerimientos  correspondan, segln la
viajes de la agencia guia de manejo de
de viajes residuos y disminuir al

méaximo los mismos.

Fuente: elaboracion propia
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NTS-TS 003 FECHA 20/09/2017

r‘ AGENCIA DE VIAJES ACTA DE REUNION VERSION 01

*a FEDECAJAS Tt Monsale covio ey

Auxiliar Administrativa

ACTA No. : 001
FECHA: 25 de septiembe de 2017 ASISTENTES: Auxiliar Administrativa de |a agencia de viajes (Lider de sistema de gestién de sotenibilidad), direccién de
HORA: 10:00 am proyectos y planeacion y lider del sistema de gestion de sostenibilidad.

LUGAR: Agencia de viajes Fedecajas

ORDEN DEL DiA

1. Llamado a listay verificacién del quérum

2. Lecturay aprovacion del acta anterior

3. temas a tratar: Nombramiento del lider de sostenibilidad, definicion de responsabilidades y deberes de los cargos en el sistema de gestion de sostenibilidad turistica.
4. Varias

DESARROLLO
Se presenta al lider del sistema de gestidn de sostenibilidad, quien serd el responsable de laimplementacién de la NTS-TS 003, quien cuenta con autoridad y autonomia para el
éxito del proceso.

TAREA(S) RESPONSABLE(S) FECHAS

Seguimiento y control a los objetivos y metas

. - Lider de sostenibilidad Cada 15 dias.
propuestos en la agencia de viajes

Capacitar al personal de FEDECAJAS sobre los
comrpomisos adquiridos en la agencia, sobre la Lider de sostenibilidad Mensualmente
sostenibilidad

Supervisar el debido cumplimiento de los requisitos

que exige la norma Lider de sostenibilidad Mensualmente
ue exige lan
Revisado por Aprobado por
Tatiana Monsalve Rocio Gomez
Aux. Administrativa Directora Operativa y de proyectos

Figura 19. Acta de Reunion
Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, en la Figura 20 se muestra el formato de Autoridad y Responsabilidad.
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r AGENCIA DE VIAJES

. ®IFEDECAIAS

NTS-Ts 003 FECHA 20/09/2017
AUTORIDAD Y RESPONSABILIDAD VERSION o1
Jessica Rico
coDiGo PMA-AY

1. SOCIAL

*Mantener comportamientos que contribuyan a las buenas
relaciones laborales.

*Respetar a las personas con las que se relacione, independiente
de su raza, credo, género, estatus, etc.

*Utilizar un tono de voz moderado en su lugar de trabajo.
*Mantener una actitud cordial y respetuosa con los comparieros de
trabajo y los clientes de la Agencia.

*Informar cualquier anomalia que pueda afectar aspectos
relacionados con el tema social, considerando en éste el turismo
sexual o la explotacion laboral de nifios y adolescentes.

*Cumplir las normas de seguridad establecidas por la Agencia.

DR = Sz e

2. ECONOMICO

*Proponer acciones relacionadas con la sostenibilidad, que

conlleven a generar ingresos adicionales al personal de |la Agencia

o ala comunidad.

*Proponer acciones relacionadas con la sostenibilidad, que

conlleven a generar ingresos adicionales al personal de |la Agencia

o0 alacomunidad.

*Generacién de empleo en condiciones justas y equitativas.

*Promover las practicas sostenibles a nuestros proveedores mediante la evaluacion y
seleccion de los mismo.

3. AMBIENTAL

* Ayudar a conservar las especies de flora, fauna y patrimonio
cultural que encuentren en la Agenciay su entorno.

a. Agua

*Registro y monitoreo de Agua periédicamente

*Realizar una revision y mantenimiento a las griferias y aparatos sanitarios.

*Realizar campaiias de sensibilizacion al equipo de colaboradores, con el fin de ahorrar agua
en los aparatos sanitarios y griferias, extendiendo esta accion a clientes.

*Preferencia a proveedores de alojamiento y restauracion con programas comprobables de
gestion eficiente y ahorro del agua en los destinos ofertados.

') AHORRA CADA GOTA! )

L
N
v |

¢

"#"‘,

EL AGUA ES FEUNTE DE VIDA , NO
LA DESPERBICIES

b. Energia

*Programar cambio a iluminacién ahorradora

*QOrganizar las oficinas de modo que se aproveche la luz Natural.

*Realizar revisiones preventivas de instalaciones eléctricas con el objetivo de medir donde
se estd dando un sobre consumo de energia.

APAGA LA LUZ

c. Residuos

*Separary depositar los residuos en los lugares asignados.
*Imprimir Unicamente cuando se requiera mantener copias fisicas
de los documentos.

Revisado por Aprobado por

Tatiana Monsalve
Aux. Administrativa

Rocio Gomez
Directora Operativa y de proyectos

Figura 20. Formato de Responsabilidad y Autoridad

Fuente: elaboracion propia



1.2.6. Informacion y capacitacion

Se documentaron soportes de como se va a informar la politica y los programas de
sostenibilidad a los proveedores, prestadores de servicios turisticos y demas empresas con
los cuales tenga relacién comercial. En el Anexo 5 se logra ver una de las formas de como
se planea informar a los stakeholders sobre la politica y programas de sostenibilidad, y esta
es vista como adjunto a la firma de los correos electrénicos.

e Empleados

Ademas del programa de capacitacion con el cual la empresa cuenta se va a comunicar y
sensibilizar regularmente sobre la sostenibilidad y las mejoras que se pueden hacer en la
federacion.

e Proveedores

Una comunicacion se haré cada afio en enero/febrero a todos los proveedores para
avisarles sobre la importancia del turismo responsable para la agencia de viajes Fedecajas y
sobre su compromiso con la sostenibilidad. Ademas de contar con un sitio web donde
presenta la politica sostenible de la agencia y articulos relacionados con el tema.

e Clientes

Se propuso un programa de comunicacion con todos sus clientes en el que hace énfasis
en las buenas practicas para ser un viajero mas responsable; ademas de contar con un sitio
web donde presenta la politica sostenible de la agencia y articulos sobre temas de
sostenibilidad.

En segundo lugar, se documentaron procesos con el fin de promover comportamientos

responsables con el desarrollo sostenible que hace la agencia de viajes a sus clientes,
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proveedores, empleados y la comunidad. En tercer lugar, esta en proceso de tener toda la
informacion disponible en inglés en su pagina web, en cuarto lugar, se propuso un
programa de capacitacion e informacién sobre la sostenibilidad dirigido a los empleados y
demaés personal vinculado, lo cual permite el cumplimiento de esta normay el
mejoramiento de sus competencias. En la Figura 21 se presenta el formato “Programa de

sensibilizacion e informacion”.

NTS-TS 003 FECHA 01/10/2017
r‘ AGENCIA DE VIAJES FORMATO PLAN DE
t ‘ F E D E c H J HS INFORMACIOI\{ Y C/.\PACITACIC')N VERSION o1
Jessica Rico CODIGO PCAV
PLAN DE CAPACITACION SEMESTRE II- 2017
PARTICIPANTE TEMA DE INFORMACION Y CAPACITACION PROPOSITO FECHA FIRMA

Comprometer a los directivos con

Noviembre 20 de 2017
la sostenibilidad oviembre €

Personal, clientes y proveedores Politica y programas de sostenibilidad

sensibilizacién y compromiso con

Novi 27 de 2017
la sostenibilidad oviembre 27 de 20

Personal, clientes y proveedores Comportamientos responsables con el desarrollo sostenible

) sensibilizacién y compromiso con Noviembre 30 de 2017
Personal, clientes y proveedores Comportamientos ambientales, socioculturales y econdmicos la sostenibilidad

Conocimiento y cumplimiento de
Personal, clientes y proveedores Requisitos legales sobre patrimonio natural, cultural y social requisitos legales Diciembre 4 de 2017

Revisado por Aprobado por

Tatiana Monsalve Rocio Gomez

Aux. Administrativa Directora Operativa y de proyectos

Figura 21. Formato del programa de sensibilizacion e informacién
Fuente: elaboracion propia

En quinto lugar, la politica de sostenibilidad tiene como objetivo dar a conocer a los
empleados que certifican que la conocen, la entienden y la aplican diariamente dentro de la
empresa. Por consiguiente, se elabor6 un formato en cumplimiento a la norma para el
registro de las capacitaciones, las cuales se iniciaran a finales de noviembre e inicios de
diciembre.

En sexto lugar, se proponen procesos donde se utiliza de manera responsable y
respetuosa la publicidad de los destinos, productos y servicios que organiza, promociona,

comercializa y opera. Eso lo hace a través de videos de promocion, paginas del sitio web y
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fotografias impresas, con fin de no afectar al cliente ni impactar negativamente el
patrimonio natural y cultural (ver el sitio web de la agencia:

www.agenciadeviajesfedecajas.com); y por Gltimo a la hora de promocionar un destino

turistico se informara a los clientes sobre la importancia de cuidar el patrimonio cultural,
por medio de un anuncio y la normatividad que lo acoge.
1.2.7. Documentacién
Se implement6 un mecanismo que facilita el control de los documentos vigentes. Esta se
puede visualizar en el Anexo 6, de acuerdo con la normatividad, el cual se denomina listado
maestro de documentos en el sistema. Para evidenciar este requisito se elaboré el “Listado
maestro de documentos del sistema”. Este listado comprende el nombre de cada uno de los
documentos que se convierten en evidencia de que la agencia de viajes esta cumpliendo con
los requisitos de la norma.
1.2.8. Mejora
Actualmente se adelantan continuamente acciones y estrategias encaminadas al
mantenimiento y mejoramiento de su gestion en el ambito de la sostenibilidad. Ademas, se
registra y se tiene evidencia de todos los logros obtenidos. Cada principio de afio enero-
febrero, los logros obtenidos seran evaluados, con el proposito de observar las debilidades y
asi mismo tomar acciones de mejora. En el Anexo 7 se evidencia el PHVA.
Cabe aclarar que en el momento no se tiene logros obtenidos en afios anteriores en temas
de sostenibilidad, pero ya se estan implementando programas para minimizar los impactos

al medio ambiente, a nivel econdémico y cultural.
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2. REQUISITOS ESPECIFICOS
2.1. Requisitos ambientales
2.1.1.Patrimonio natural

Para dar cumplimiento a este requisito se informara a sus proveedores y clientes acerca

de la normatividad legal vigente en los destinos que opera, promociona o comercializa, para
evitar el tréfico ilegal de especies de flora y fauna. La agencia informa a sus clientes sobre
estos temas en su pagina web, por medio del correo y de forma presencial.

En el compromiso con el desarrollo sostenible se promueve el cumplimiento de la

siguiente normatividad que protege el patrimonio cultural y natural de la nacion:

e Ley17de 1981y Ley 1333 de 2009 sobre Comercio Internacional de Especies
Amenazadas de Fauna y Flora Silvestres.

e Ley 63 de 1986y Ley 1185 de 2008 sobre Comercio de Bienes Culturales.

¢ Resolucion 0584 de 2002 sobre Especies Silvestres que se encuentran amenazadas en
el territorio nacional.

e Ley 1453 de 2011. Articulo 32. Manejo ilicito de especies exoticas. De igual forma se
promueve el cumplimiento de la normatividad aplicable para contrarrestar la
explotacion sexual de menores de edad.

e Ley 1336 de 2009 por medio de la cual se adiciona y robustece la Ley 679 de 2001,
de lucha contra la explotacién, la pornografia y el turismo sexual con nifios, nifias y
adolescentes.

e Ley 679 de 2001 por medio de la cual se expide un estatuto para prevenir y
contrarrestar la explotacion, la pornografia y el turismo sexual con menores, en

desarrollo del articulo 44 de la Constitucion.
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e Ley 599 del 2000. Codigo Penal, Titulo IV. Delitos contra la libertad, integridad y

formacion sexual.

Asimismo, como ya se indico se preve informar junto con la firma de correos
electronicos su compromiso e informacion de la politica de sostenibilidad, como también
en sus cotizaciones.

En segundo lugar, se esta implementado en la agencia la promocién de campafias
enfocadas a la prevencion del tréafico ilicito de flora y fauna.

En tercer lugar, se estipulé promover de manera responsable las actividades en vinculo
con la naturaleza y los destinos naturales con los cuales se opera. En efecto, se pueden
encontrar en la pagina web y redes sociales fotos y videos de promocién del patrimonio
natural.

Por ultimo, se propone organizar, promover y operar productos y servicios turisticos que
no generen impactos negativos en el patrimonio natural. A nivel informativo, la agencia
promocionara sitios turisticos que no generen impactos negativos en el patrimonio natural.
En la Tabla 3 se muestra un ejemplo de esto.

Tabla 3. Destinos que no tienen impacto negativo en patrimonio natural

DESTINOS QUE NO GENERAN IMPACTOS NEGATIVOS
EN EL PATRIMONIO NATURAL

Parque el Tayrona (Santa Marta)

Caminatas ecoldgicas en los PNN (Parques Nacionales
Naturales), ya que cuentan con la legislacion para preservar estas
zonas naturales.

Tour en bicicleta en Bogotd, Villa de Leyva.
Snorkeling en la costa Pacifico o Caribe
Trekking por la Sierra Nevada del Cocuy, parque los nevados y la
Ciudad perdida (Santa Marta).

Walking tour en las principales ciudades del pais.
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Cabalgata en Villa de Leyva, San Agustin, providencia,
Villavicencio, eje cafetero, etc.

Amazonas

Nuqui

Fuente: elaboracion propia

En la Figura 22 se encuentra el formato de la politica de responsabilidad con el

programa de flora y fauna.
2.1.2.Uso eficiente del agua

El sistema de uso de agua de Fedecajas le permite a la agencia medir de forma general el
consumo de agua e implementar medidas para reducir el mismo. Ademas, la infraestructura
de la agencia esta dentro de las instalaciones de toda la federacion, por esto no se puede
tener cifras del consumo personal de la agencia.

Sin embargo, los empleados de Fedecajas estan en proceso de ser sensibilizados con la
proteccion del medio ambiente, haciéndose responsables y cuidando el uso de este recurso.
Ademas, los empleados tendran una capacitacion una vez al afo.

Por lo anterior, la agencia cerca a los lavamanos estd implementando mensajes como
“ahorra cada gota, el agua es fuente de vida, no la desperdicies”. A su vez, se
implementaron las siguientes medidas:

¢ Registro y monitoreo de agua periddicamente.

¢ Realizar una revision y mantenimiento a las griferias y aparatos sanitarios.

¢ Realizar campafias de sensibilizacién al equipo de colaboradores, en procura de

ahorrar agua en los aparatos sanitarios y griferias; extienda esta accion a clientes, en
caso de que en las instalaciones de la agencia de viajes se cuente con el servicio

sanitario para ellos.
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e Preferencia a proveedores de alojamiento y restauracion con programas comprobables
de gestion eficiente y ahorro del agua en los destinos ofertados.

La Figura 23 representa el formato del programa de ahorro y uso eficiente del agua.

A su vez, se desarrollan actividades de mantenimiento preventivo para todos los equipos
e instalaciones hidraulicas y sanitarias. En el Anexo 8 se presenta un formato programa de
prevencion y mantenimiento preventivo de equipos en Fedecajas.

Adicionalmente, Fedecajas lleva registro del consumo de agua y cuando este es superior
al méaximo establecido se emiten alertas. En el Anexo 9 esta el formato “registro del

consumo de agua”.
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) AGENCIA DE VIAJES copIGO PS-AV 001
FORMATO DE PROGRAMAS DE SOSTENIBILIDAD
- FEDECAJAS VERSION o1
NOMBRE DEL PROGRAMA OBJETIVO

Promover la proteccién de la fauna y flora, por medio de campafias que permita evitar el trafico ilicito
de los mismo.

Promover la visita de los turistas a los destinos relacionados con el patrimonio natural del pais, por
medio de la publicidad relacionada con el mismo, que estard visible en la pagina web.

PROGRAMA DE PATRIMONIO NATURAL, FLORA, FAUNA

META INDICADOR FRECUENCIA PERIODO

Cumplimiento de actividades :
Actividades ejecutadas / Actividades Semestral 2017
programadas * 100

Cumplir con el 70% de las actividades
planeadas en el programa

GENERALIDADES

FAUNA:Colombia tiene el numero mas grande de especies por unidad de area en el planeta. Hay mas de 1800 especies de aves, que van desde el condor de los Andes hasta el
diminuto colibri.La fauna colombiana es muy variada en especial en las selvas amazdnicas, hay variedad de especies (aves, roedores, insectos, peces, micos, reptiles, etc.) Unicos
en el mundo, ejemplo de ello son los delfines rosados. Entre los animales silvestres se encuentran la danta, el tapir, el puma, leoncillo, tigre, venado, osos, monos, micos, cerdos
salvajes, comadrejas, nutrias, caimanes, entre otros. Hay peces de mar como pargos, mariscos y en los rios bagres, bocachicos, payaras, sardinas, etC

FLORA:En tierras calientes y de lluviosidad permanente, crece una selva constituida por arboles altos y de follaje siempre verde. Abundan los bejucos lefiosos y las epifitas, es
decir, plantas que viven dentro de otras plantas. Existe ademas, una vegetacion mas baja (soto bosque) y tupida. Los herbarios colombianos han clasificado mas de 130.000 plantas,
incluyendo entre ellas la bellisima orquidea considerada la flor nacional de Colombia.

* Buenas practicas para laimplementacion del programa

* Realizar actividades involucrando personas de la region (comunidad).

* Realizar compras de productos e insumos a empresas de la region.

* Contratar personal de la region.

* Ofrecer productos o servicios fabricados o prestados por proveedores de la region.

* Informar a los Clientes que el tréfico de flora y fauna es un delito.
*Informar a los Clientes los impactos que trae consigo el trafico de floray fauna de una regién, asi mismo las implicaciones legales que conlleva la actuacién del mismo

* Realizar compras a empresas locales

CRONOGRAMA
ACTIVIDAD RESPONSABLE ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC RECURSOS | CUMPLIMIENTO
p|lE|P|E|P|E|P|E|fP|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P]|E

SEGUIMIENTO /
OBSERVACIONES

Conseguir informacion sobre el

atrimonio natural de la region . Tiempo
Z tinos turisti ‘i Y Lider de |abor:|
lestinos turisticos para realizar e ’
N N p . sostenibilidad !
su posterior divulgacion, en la papeleria
péagina web

Realizar capacitaciones al
personal sobre el patrimonio

Natural, flora y fauna, sitios . Tiempo
turisti tider de laboral

uns. icos, programa§ ) sostenibilidad 3
ambientales y las exigencias papeleria
legales queincurre este

programa

Publicar en las carteleras o
cartillas, pagina web de la

1a inf L Lider de Tiempo
empresa la in oyrmacmn sostenibilidad laboral
(mensajes e imagenes)
relacionadas con el programa.
Contratar gente de la region o de .
X O Gerente Economicos
los destinos turisticos

Hacer seguimiento al Lider de Tiempo
cumplimiento del programa sostenibilidad laboral

Actividad Programada . Actividad ejecutada Indicador

Revisado Aprobado

Tatiana Monsalve Rocio Gomez

Aux. Administrativa Directora de planeacion y de proyectos

Figura 22. Formato programa flora y fauna

Fuente: elaboracion propia
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) AGENCIA DE VIAJES CODIGO PS-AV 001
FORMATO DE PROGRAMAS DE SOSTENIBILIDAD
" FEDECAJAS VERSION 001
NOMBRE DEL PROGRAMA OBJETIVO

PROGRAMA DE USO EFICIENTE DEL AGUA
compromiso de mejores practicas.

Controlar el consumo irracional del agua, mediante el 6ptimo aprovechamiento del recurso, mitigando el
impacto causado por la realizacién de las actividades propias, y asi generar conciencia ecolégica y

META INDICADOR FRECUENCIA PERIODO

Disminuir el consumo de agua (m*3/mes) por huesped en un 9% con

fi semestral
respecto al afio anterior

Promedio de consumo de agua del periodo Affo 2016 y 2017

GENERALIDADES

Algunas buenas practicas que se deben tener en cuenta para la adecuada implementacion del programa y uso eficiente del agua son:

charlas, folletos, habladores, entre otros mecanismos.

« Realizar andlisis periddicos de la calidad del agua para el consumo y piscina.

* Implementar un sistema de uso de elementos y tecnologias eficientes para la de reduccion del consumo del agua.
 Reciclar aguas lluvias para aprovechar en lavado de pisos, bafios, limpieza, riego de zonas verdes entre otros.

* ivos de

para la de alimentos.

« Emplear un mecanismo de lavado eficiente.

* Instalar y emplear correctamente un separador de grasas.

* Establecer horarios de riego noctumo para zonas verdes.

* Sustituir o implementar coberturas vegetales de baja demanda de agua.

 Implementar practicas de lavado y limpieza eficientes (cargas completas, reutilizacion aguas, etc).

+ Instalar sistemas de riego por goteo para zonas verdes.

* cumplir con los requisitos definidos por la autoridad ambiental competente, relacionados con el manejo de aguas residuales.
 Utilizar los equipos de lavado con la capacidad maxima, ya que el uso con menos prendas utiliza la misma cantidad de agua.

* Instalar dispositivos ahorradores en todas las salidas de agua.

* Realizar la de fugas y agua.
* Llevar un control de los consumos periodicos del agua
-+ Realizar fias de 6nyl o para sus istas y con el fin de crear en ellos conciencia en el manejo eficiente del agua. Dentro de las campafias se contemplan

‘CRONOGRAMA
ACTIVIDAD RESPONSABLE ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocr Nov DIC RECURSOS | CUMPLIMIENTO CNELD)
OBSERVACIONES
pleEfP|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E|P|E
- cconomi
Definir e Instalar habladores en bafios y areas publicas avisos Lider de :"T':Z:";’
alusivos al ahorro del agua. sostenibilidad . P
laboral
Realizar sensibilizaciones / Capacitaciones refererentes al liderde Tiempo
consumo y ahorro de agua. sostenibilidad laboral
. " Lider de Tiempo
Registrar y hacer seguimiento al consumo de agua.
gistrary ® 8 sostenibilidad laboral
Economico
Muestra y analisis fisico quimico y microbiolico de agua potable tider de Tiem
v d v Bua potable. | < ostenibilidad s Tiempo
laboral
Muestra y analisis fisico quimico y microbiolico de agua de Lider de :“;::":
psicina. sostenibilidad g P
laboral
P " N i " N Economico
Disefiar cartilla con informacion relacionadas con el programa Lider de 5 T‘em:m
para ubicar en las habitaciones, recepcion y pagina web sostenibilidad laboral
Instalar protector de pantalla con avisos alusivos al programa en Lider de Tiempo
todos los computadores de las sedes sostenibilidad laboral
Reali: teni mi ent los t: del tiderde ECDTHOMI(D
ealizar mantenimiento a los tanques del agua ostombiiag s, Tiempo
laboral
- ™ " ie ie E i
Realice campafias de sensibilizacion para la reduccion del lavado Lider de S“’;Z:::
de lencerfa de huespedes (No cambio de toallas y sabanas) sostenibilidad eme
Hacer seguimiento al cumplimiento el programa tider de Tiempo
8 P progf sostenibilidad laboral

Actividad Programada Actividad ejecutada

Revisado Aprobado

Tatiana Monsalve
Aux. Administrativa

Rocio Gomez
Directora de planeacién y de proyectos

Figura 23. Formato programa de ahorro y uso eficiente del agua

Fuente: elaboracion propia
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2.1.3. Uso eficiente de la energia

El sistema de uso de energia de Fedecajas le permite a la agencia medir de forma general
el consumo e implementar medidas para reducir el mismo. Ademas, la infraestructura de la
agencia esta dentro de las instalaciones de toda la federacion, por esto no se pueden tener
cifras del consumo personal de la agencia.

Sin embargo, los empleados de Fedecajas estan sensibilizados con la proteccién del
medio ambiente, haciéndose responsables y cuidando el uso de este recurso. Ellos mismos
se responsabilizan y cuidan con el uso del mismo. Por ejemplo, todos los aparatos
electrénicos son apagados todas las noches, de la misma manera, la luz esta encendida
Unicamente cuando es necesario; ademas, no hay calentador, ni ventilador, ni aire
acondicionado. Por otro lado, los empleados tendrén una capacitacion una vez al afio.

Cabe agregar que cerca al lavamanos, asi como en algunos existen mensajes del
consumo de agua, también existen mensajes relacionados con la energia: “apaga la luz,
ahorra energia, esta también se apaga”

En la Figura 24 se logra visualizar el formato del programa ahorro y uso eficiente de la

energia.
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P AGENCIA DE VIAJES copeo PeAvInL
FORMATO DE PROGRAMAS DE SOSTENBLIDAD
r FEDECAJAS VERSION 001
NOMBRE DEL PROGRAMA OBIETIVO

PROGRAMA DE USO EFICIENTE DEL ENERGIA

Controlar el consumo iacional de ENERGIA, mediante el Gptimo aprovechamiento del recurso, mitigando el
impacto causado por la realizacion de las actividades propias, y asf generar conciencia ecoldgica Y|
compromiso de mejores practicas.

META INDICADOR FRECUENCIA PERIODO
Disminuir el consumo de energfa eléctrica para el mes de Septiembre en un ] N
v P P Promedio de consumo de energia del periodo semestral Afio 2016 y 2017
12% . El consumo promedio no debe superar lo 990 kwh/mes
CRONOGRAMA
SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD RESPONSABLE ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP NOV | DIC | RECURSOS | CUMPLIMIENTO /
(OBSERVACIONES
PIE(P|EfP|E|[P|E|[P|E|P|E|P[E|P[E|P]|E PIE|P[E
o ider de Ecor\om\cos,
Programar cambio a iluminacion ahorradora . Tiempo
sostenibilidad
laboral
Organice la oficina dea agencia de viajes de modo que se Lider de Tiempo
aproveche |a luz Natural. sostenibilidad laboral
Realice revisiones preventivas deinstalaciones eléctricas con el
objetivo de medir donde se esta dando un sobre consumo de Lider de Tiempo
energia, y encontrar las posibles dreas que puedan ocasionar sostenibilidad laboral
accidentes eléctricos.
Incluya en el plan de capacitacion para sensibilizar a los lider e Economicos,
colaboradores, sobre |a importancia y procesos para el ahorro de - Tiempo
sostenibilidad
energfa. laboral
. . lider de Economicos,
Desconectar los equipos cuando no se haga uso de los mismos . Tiempo
sostenibilidad
laboral
Actividad Programada . Actividad ejecutada _
Revisado Aprobado
Tatiana Monsalve Rocio Gomez

Aux. Administrativa

Figura 24. Formato del programa de ahorro y uso eficiente de la energia

Fuente: elaboracion propia

Directora de planeacidn y de proyectos

De igual manera que con el consumo del agua se estan implementando mantenimientos

preventivos de los equipos relacionados con la energia. En el Anexo 10 esta el formato

para el control del consumo de energia, con el fin de emitir alertas en caso de que se exceda

el consumo méaximo establecido; y en el Anexo 11 se visualiza un formato de mitigacion de

impactos.
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2.1.4.Gestion de residuos

Para dar cumplimiento a este requisito se propone pesar y registrar los residuos de la
agencia cada semana. Sin embargo, no se puede generar un registro de la cantidad mensual
exacta de los residuos que se generan en la misma, ya que la agencia no cuenta con oficina
propia.

Ademas, la agencia tiene un sistema de clasificacion de los residuos (antes no contaba
con este sistema) a la fuente. Este sistema permite separar los residuos reciclables, los
residuos organicos y los residuos no reciclables. Los residuos reciclables son confiados a un
reciclador que se encarga aprovecharlos al maximo; y los residuos organicos son confiados
a la responsable de la agencia que los utiliza como compost.

También, se implementd un programa de capacitacion para todos sus empleados sobre la
sostenibilidad en general. Eso incluye una capacitacién anual sobre la disminucion de
residuos, la reutilizacion de objetos y la clasificacion a la fuente.

Se prevé dar recomendaciones a todos los clientes sobre la importancia de reducir sus
desechos y de llevarlos a zonas donde existe un sistema de manejo de residuos. En las
figuras 26 y 27 se visualizan el formato para la gestion de residuos.

2.2. Requisitos socioculturales
2.2.1.Patrimonio cultural

Cuando la agencia de viajes emplea en su decoracién manifestaciones artisticas
producidas y elaboradas en el &mbito local, regional o nacional, estas se planean utilizar de

manera responsable.
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NTS-TS 003 FECHA 17/10/2017

r ‘ AGENCIA DE VIAJES POLITICA DE MANIFESTACIONES VERSION o1

*a FEDECAJAS Selatis

CODIGO PMA-AV

Apoyar el desarrollo cultural de las regiones colombianas exponiendo las muestras artesanales mas representativas que inventiven el amor propio 'y
contribuyan a fomentar el conocimiento de la riqueza folclorica de Colombia.

Amigo(a) turista: Colombia es uno de los paises mas ricos del mundo en diversidad cultural, lo invitamos a conocer sus constumbres, folclor,
gastronomia, artesaniay demas.

Revisado por Aprobado por

Tatiana Monsalve Rocio Gomez
Aux. Administrativa Directora Operativa y de proyectos

Figura 25. Formato de manifestaciones artisticas
Fuente: elaboracion propia

En segundo lugar, se propone manejar la informacion acerca de los diferentes atractivos
y actividades relacionadas con el patrimonio cultural del pais de manera respetuosa, y
promover su visita. En efecto, se podran encontrar en el sitio web fotos y videos de
promocion del patrimonio natural y cultural. Ademas, articulos en el blog y sobre las redes
sociales que promueven de manera responsable los destinos culturales de Colombia
(www.agenciadeviajesfedecajas.com). El responsable de la comunicacion de Fedecajas
tendra como mision la realizacion de un seguimiento y un control de la informacion en
cuenta a los destinos y actividades que la agencia propone con fin de que toda esta
informacion sea manejada de manera responsable. En la Figura 25, mostrada en la parte
superior, se visualiza el formato de manifestaciones artisticas con el fin de promover su
visita al pais. Asimismo, en la Figura 28 se encuentra el formato del programa

sociocultural, exigido por la norma.
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cODIGO: PS-AG 001
) ASENCIADE ViZJES FORMATO DE PROGRAM AS DE SOSTENIBILIDAD
-4 FEDECAJAS VERSION: 1
NOMERE DOBIETIVD

[Controlar 1z generaclén € Inadecuada disposkclén de residucs,buscando mitigar los Impactos
negativos causzdos 2l medio amblents, mediante estrateglas que permitan crear conclenda
ecoldglca v compromiso con el desarmollo de mejores prdcticas en el talento humano de la

PROGRAMS DE MANEID INTEGRAL DE RESIDUDS SOLDOS

empresa.
META M DICADOR FRECUENOA PERIODO
Curmplir el 70% de |as actividades propuestaz en el progmma (Actiidades realzadas /Activd ades -
- Semesrsl Afio 2017
Integral de residuos sélidos programadas) = 100 <

‘GENERALIDADES

Resldua Séllda: Es cuzlquier objeta, matenal, sustanda o elemento sdlido resultante del consumo o uso de un bien en actividades domésticas, Industrizles, comenciales, Institucionales, de servicios, que el
generador abandona, rechaza o entregay que ptible de aprovech o transformacidn en un nueve blen, con valor econdmico o de dispasicidn final.

(Generador de reslduos sdlldos: Todz persona natural o colectiva, pdblica o privada, que como resultado de sus actividades produzca residucs sdlidas.

(Cantaminaddn por reslduos sdlldos: Lz degradacidn de la calldad natural del medlo amblente, como resultado directo o Indirecto de la presenciao el manejo y disposiddn final Inadecuados de los residuos
sdlldos.

Mane)o Integral de Reslduos Sélldos: Exla seleccidn y aplicacidn de téonicas, tecnologlss v programas que, puestos en pracica enforma |ermrquizads, conducen 31z reducadn en bz fuents, al sprovechamienta
v & la dispasicén final.

Reddale: es el proceso mediante el cual los residuos sdlidos son transformadasen nuevos productos o en materias pimas bésicas, y pueden Indulr las operadones de separaddn en la fuente, recalecddn,
seleccldn, acondidonamienta, procesamienta y comerdal izaadn

Reutllizackin: ez |2 acodn porla cuzl el residuo sélido, previa limpleza adecuada, es utilizadz directaments para su funcidn inlczl, o para alguna reladonada, sin adiclonarle procesos de transformacikdn.

separacldnen lafuente: Es |z opermcidn que debe =lizarel generadaor de residuos sdlidos para selecclonarlas v almacenaros en redplentes de diferente color de acuerdo con unos ariterias.

Reslduas pellgrasos: son aquellos residucs que por sus caracteristicas infecdosas, combustibles, inflamables, explosivas, radlcactivas, voldtiles, corrosivas, reactivas o téxicas, pueden causar dafio a la vida
humana o al medla amblente. Adidonalmente, se conslderan residuos peligrosos, Empaques, ervases y embalsjes que hayan estado en contadto con ellos.

Disposlcldn final: Bz el proceso medlante el cual secomvierts el residuo en forma definitiva y estable, mediante técnicas de seguras.

Criteros paralaseparaddn en la fuente:

De acuerdocon la GTC 24 del icontec {Ges §6n ambiental de residuos sdlidos), los residuos sdlidos deben separarseen la fuente de generacidn, mediante la utili zacion de recipientss de diferente colos, de la siguiente manera:

Clas - Residuos
Organicas Restos de alimentos, frutas, verduras, {mas aguas)
Recicable Envases no retomables, desechables, Cantdn, papd, periddico o similares limpios, Plasticos - Vidrio - Metal {botellas, bolsas, latas)
Ordinarios - Mo recidable Envolturas de alimentos, paped sucia, barrida, senilletas, papeles sanitarios, pitilos, etc
Residuos Peligrasas Pilas, recipientss deinsectiddas o raticidas, fluares centes, partes de computadores, acsite usado, resid uos quimicos.

* Relacién de residuos salidos
El personal de areas publicas y auxiliar d e habitaciones son los encargados de aseo y recoleccidn de los residuos dentro de las instaladones ., diaraments realizard un recorrido por las instlacionss parala recoleccidn delos
residuos existentes, los cuales se dis pondr dn en el sitio dispasicion final, conservando su dasificaddn en un recipients o caneca debidamente marcada e identificada segin o tipo deresiduos a almacenar.

¢ [ntrega de Resduos sdlidos no recidables or dinarios)
El per sonal en cargado hard la envega a de los residuos ordinarios a la empresa encargada de su disposicidn final {Empresa de aseo ded municipia

» Entrega de Resduss sélidos reddables [ reutiizables
£l persanal encargads deben gestionar la recoles cian, arganizacion, mirega y venta ded resiclaje can o provesdar externa

» Entrega de Residuos sélidos organics
£l per sanal encargado debe recoger los residu os arganicos y llevarlos al sitio de dispasicion final para poteria rmente en ¥ egarlos al proveedor querecalectelos residuas

» Entrega de Residuos sélidos peligrosos
£l persanal encargade ded aseo y recoleceidn de los residuos hard la entrega alas empresas encargadas de su dis posicidn fnal, ratamiento o comescializacidn . Se realizard contratos o convencios con empresas especializadas parg
disnosician final de los remiduss

» Campafias de Sensibiizdan y/o capaditacion
Realizar campafias de sensibilizacidn y/ @ capacitacion para sus colabaradores y proveedares y dientes, can o fin de crear en ellos conciencia en o mangjo siciente de los residus. Dentro de las campadias se conternglan
capacitaciones, charlas, folletos, informacion pagwed, entre otras mecanismas

» Buenas practicas para kimplementadon del programa

* Implamentar actividades de Reutdizacion de residuss para otras usos

* Rzcolactar Bambillos, luminarias y material similar. Dichas productos pasan a ser almacenados #n una zona espacial, donde s= sncontraran solo residuss paligrasos.

Figura 26. Formato programa de gestién de residuos

Fuente: elaboracion propia
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SEGUIMIENTO [
OBSEAVADONES

ACTVIDAD mesPoNzABiE | ewe | FeB [ maam | meA [ s | sum | oo | aso | ser | oo | wov [ o RECURSOS | cumsPunmEnTD

Hacer seguimiento al cumplimiento ded programa

Tiempa
ssroess [0 s [1]

Revizado Aprobado
Tatiana Monsalve Rocio Gomez
Aux. Administrativa Directora de planeacidn y de proyectos

Figura 27. Formato programa de gestion de residuos
Fuente: elaboracion propia

En tercer lugar, se implementaron procesos de apoyo a las organizaciones y proveedores
que estan comprometidos con la prevencion del tréafico ilicito de bienes culturales. En
efecto, la agencia trabajara con guias sensibilizados y destinos protegidos, asi como con
guias indigenas que protegen su cultura y sensibilizan a los viajeros.

En cuarto lugar, se propone organizar, promover y operar productos y servicios
turisticos que no generen impactos negativos en el patrimonio cultural. Finalmente, de
conformidad con lo establecido en el articulo 16, Ley 679 de 2001, la Resolucion 3840 de

2009, la Ley 1336 de 2009 y las reglas de moral y ética, se adopta un codigo de conducta
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para la prevencion y proteccion de los menores de edad de todas las formas de explotacion,
pornografia y violencia sexual. La explotacion y el abuso sexual de menores de edad son
sancionados con pena privativa de la libertad.

La agencia de viajes Fedecajas de igual manera ya informa que existe una Convencion
sobre el Comercio Internacional de Especies Amenazadas de Fauna y Flora Silvestres (en
Colombia Ley 17 de 1981), con la finalidad de evitar que el comercio internacional de flora
y fauna sea una amenaza. Es un delito el trafico ilegal de flora y fauna (Ley 599 de 2000/
Cdodigo Penal Art. 328 a 329). La ley 63 de 1986 y la Ley 1185 de 2008 protegen el
patrimonio cultural de la nacion.

Igualmente, se acoge la agencia a la Ley 1333 de 2009, estando en contra del trafico
ilegal de especies de flora y fauna. De igual forma protegemos el patrimonio cultural de

acuerdo con la Ley 397 de 1997.
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NTS-TS 003 FECHA 17/10/2017

r* AGENCIA DE VIAJES

PROGRAMA SOCIOCULTURAL VERSION 1
t‘ FEDECHJHS CODIGO PSC-AV

ACCIONES RESPONSABLE PLAZO RECURSOS ASIGNADOS OBJETIVO

Anexar dentro del
material publicitario que Aux.
se enviaalos cleintes, el | Administrativa- Humano
cédigo de conducta (Ley | Agencia de viajes

1336 de 2009)

Proteccion de los bienes
culturales de destinos turisticos

*Denunciar toda forma
de explotacién y abuso
de nifios, nifiasy
adolescentes.

*Evitar La
comercializaciony el

trafico de floray fauna . .
Promocionar acciones con los

silvestre. Aux. . . )
e . . diferentes grupos de interés
Evitar la Administrativa- Humano it
oo . . ue permitan generar
comercializaciony el Agencia de viajes quep &

g . conciencia frente a éstos temas
trafico ilegal de bienes

con valor histéricoy
cultural a nivel regional,
nacional y mundial.

*No realizar ningun tipo
de discriminacién por
motivos de raza, religion,

Revisado por Aprobado por
Tatiana Monsalve Rocio Gomez Rojas
. i Directora Operativay de
Aux. Administrativa
proyectos

Figura 28. Formato de programa sociocultural

Fuente: elaboracion propia

2.2.2.Prevencion contra la explotacion y el comercio sexual con menores de edad
relacionados con el turismo
Como primera medida, la agencia de viajes Fedecajas apoya organizaciones y contrata
proveedores que estan comprometidos con la prevencion del comercio y explotacion sexual
con menores de edad, y que son aptos para denunciar los casos segun la legislacion vigente.
Adicionalmente, la agencia de viajes cuenta con una sensibilizacion escrita para la

prevencion del comercio sexual con menores de edad, conforme a la legislacion vigente.
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Esta sensibilizacion se puede encontrar en los contratos a término indefinido, asi como en
el documento de presentacion de la agencia, disponible para los empleados.

Tercero, se velara porque los proveedores que la agencia contrate cumplan con la ley
sobre la prevencion de la explotacion sexual de menores de edad. Dicho requisito esta
mencionado en el contrato de los proveedores. Ademas, la agencia cuenta con un codigo de
conducta de prevencion Estrategia Nacional de Prevencion de la Explotacion Sexual
Comercial de Nifios, Nifias y Adolescentes -ESCNNA- que estd comunicado en su sitio
web.

En la Figura 29 se visualiza el Formato Cddigo de Conducta, prevencién ESCNNA de

implementacion.

PREVENCION ESCNNA

* FEDECAJAS s | oo | asen

D acuerdo con ko establecida en laley 679de] 3de agmtode 200, todas | personas deben prevenir, blogquear, combatiry denunciar lae xplotaddn,
alajamienta, wo, publiccdn, difusion de imagenes, textos, doaumentos, andhivas audios suales, wso inde bido de redes globales de informocian, oe

t* AGENCIA DE VIAJES (OCENE0 EE (ADLCTA, VERSION ol

= tabledmiento de vinoul os telemations de cualquier dase, reladonados an matenial pomografio o aksivoa adividades de explotadon sexud de menoees de
edad. B incumpimiento de b anteri or podniagenerar nesponsabilidad de tipo penal y administrativa.

Politicade peevend an de la explotaddn sexual infansl

gend ade viajes FEDECALA S estd mmprome ido con la prevenddn de b explotacian yel abuso sexual de menones de edad sodadaal tudsma, par ko tanto
exarral lamee | & siguientes acdtividades de prevenddm

Se informa a ke dientes, proveedores yempl eadas gue en las instalad ones de la agend ase aplica o art. 16de laley 679 de agosto 03 de 2001, paraprotedaian a
tenones de edad, de La explotacian sexual,

Se solic tain formad an a los pesajems en general, de su doamento de identidad: pasaparte si es extan jen, edula de dudadania 5 &3 nacional y para o caso
s menones de edad, se solicitatane tade identid ad o negistra dvil, a fin de werifi arvinobe que ks ident fiquen on parentesm.

Nose permite ofreer paguetes tunstims, sitios, imagenes, textas, publicidad, video, ni ningdn medio donde se mues ten actividades seuales mn menanes de
dad.

Cuando efedden la pogrameriin, promacidn, venta o prestad dn de los servid o tursfims alsenerse de toda praci a, informaddn u orentad an turefia, que
= al gunamanera prosrueva, insinué o peedadar ugar a cuslquier formade explotaddn sewual, pomografia o tursma seoual, con nifias, nifas y adolescentes,
rduyendo o usade material fotografim, gabaddn ovidea

Se informa opostunamente a L autorid ade s mmpe entes, cualquier hedho sospechoso, que hayadado o pueda dar lugar alaexgl otadon senual de nifias, nifias
adal emcerbes, nduyendo ba existenda de stios e aconados. @n ks explotacones seoxual es de nifios, nifias y adol escenbes.

Revizado por Apmbado par
Tatiana Maonsalve Reocio Gome:z
Bapc. Administrativa Dé el Operativay de proyecios

Figura 29. Formato Codigo de Conducta, prevencion ESCNNA

Fuente: elaboracion propia
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2.3. Requisitos econdmicos
2.3.1.Contratacién y generacion de empleo

La agencia velara por contratar a personas naturales de los destinos que opera en
condiciones justas y equitativas de acuerdo con la disponibilidad del mercado. Ademas,
apoya la generacion de empleo en condiciones justas y equitativas, vinculando a las
comunidades locales de manera directa.

En segundo lugar, la agencia de viajes apoyara la generacion de empleo en condiciones
justas y equitativas, vinculando a las comunidades locales de manera directa. En tercer
lugar, se propone promover la compray el consumo de bienes y servicios producidos y
comercializados por la comunidad local en los destinos que opera, de acuerdo con la
disponibilidad del mercado, esto se preve hacer por medio de una mayorista, la cual tiene
contacto directo con los operadores y receptores de cada destino que la agencia promociona
y oferta. En cuarto lugar, se promovera también la compra y el consumo de bienes y
servicios producidos y comercializados por poblacién vulnerable en los destinos que opera,
siempre y cuando estos ofrezcan servicios turisticos y ademas, lucha contra la explotacion
laboral infantil en los programas que disefia, opera, promociona o comercializa. Cada
eleccion de actividades o productos que comercializa la agencia se hace tomando en cuenta
esta regulacion.

La agencia no ejerce discriminacion de etnicidad o género en los programas que disefia,
opera, promociona o comercializa. Se seleccionaran proveedores y actividades que eviten la
discriminacion y promuevan la diversidad cultural. En la Figura 30 se visualiza el formato

de programa econémico de la agencia.
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NTS-TS 003 FECHA 23/10/2017
t‘ AGENCIA DE VIAJES
f * F ED E c H J H S PROGRAMA ECONOMICO VERSION 01
Jessica Rico CODIGO PE-AV
ACCIONES RESPONSABLE RECURSOS ASIGNADOS OBJETIVO

Promover la compra de servicios y
productos, ofrecidos por las
comunidades a los turistas, en los
destinos que se comercializan

Aux. Administrativa-Agencia
de viajes

Incenvitar en los turistas la compra de
Recurso humano bienesy servicios en los destinos que
visitan

Informar el rechazo a la explotacion
laboral infantil, en los progamas
turisticos que se comercializan

Aux. Administrativa-Agencia
de viajes

Rechazar la contratacién de manera directa
Recurso humano e indirecta de menores de edad, en los
destinos que se comercializan.

Incentivar a los proveedores y

Aux. Administrativa-Agencia

Promover el desarrollo de las

operadores para que contraten de viaj Recurso humano comunidades, por medio de la generacion
e viajes
personas locales de empleo.
Revisado por Aprobado por:
Tatiana Monsalve Rocio Gomez

Aux. Administrativa

Figura 30. Formato programa econémico

Fuente: elaboracion propia

Directora Operativa y de proyectos

A su vez, en la Figura 31 se visualiza el formato de la politica de contratacién de la

agencia alineada con lo exigido por la norma.
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NTS-TS 003 FECHA 23/10/2017
il AGENCIA DE VIAJES POLITICA DE CONTRATACION DE SOSTENIBILIDAD VERSION 001

:‘ FEDECHJHS TATIANA MONSALVE CODIGO PCs 001

Profesional de Turismo

1. El personal que se vincule a la agencia de viajes deberd cumplir previamente el siguiente proceso:

- Presentar y aprobar entrevista de seleccidon

- Presentar y aprobar prueba de conocimiento especifico

- Presentar y aprobar prueba psicotécnica

2. Previa aprobacion de la etapa 1, el seleccionado deberd recibir induccién de la empresa en aspectos como:

- Mision

- Vision

- Portafolio de servicios

- Principios corporativos

- Caracteristicas del puesto de trabajo

- Organigrama institucional, entre otros

3. Contratacién

El seleccionado es vinculado mediante contrato de trabajo por termino definido de seis meses, dos de los cuales corresponden a periodo de
prueba.

Se debera ralizar por parte de la entidad los procesos de afiliacion a salud, pensidn, riesgos laborales y caja de compensacién familiar.

4. La empresa debera permitir la participacion en procesos de capacitacion que coadyuven al desarrollo de competencias y conocimientos del
area.

5. No se contrataran menores de edad

6. Ningun trabajador se vera discriminado por razones de edad, sexo, estado civil, origen racional o étnico, condicién social, religioso o
convicciones, ideas politicas, orientacion sexual, afiliacion o no a un sindicato, y discapacidad.

7. Evaluaciéon de desempefio laboral: Trimestralmente se lleva a cabo evaluacidn del desempefio laboral, para determinar fortalezas y debilidades
de la gestién del personal para tomar las medidas que permitan optimizar, mejorar o modificar los aspectos que evidencie la evaluacion.

8. Renovacion de contrato: El contrato se renovard por un periodo igual al inicial, previo cumplimiento establecido en los items anteriores y luego
se establecerd contratos por termino definido de un afio en razén al rendimiento y productividad.

Realizado Aprobado por
Tatiana Monsalve Rocio Gomez
Aux. Administrativa Directora Operativa y de proyectos

Figura 31. Politica de contratacion
Fuente: elaboracion propia
2.3.2.Capacitacién de las comunidades locales
Este requisito no aplica puesto que la agencia no tiene operacion cerca de comunidades.
2.3.3. Beneficios indirectos
La agencia apoyara y promovera la comercializacion de productos y artesanias
caracteristicos de la regién fabricados por personas o empresas locales en condiciones
comerciales justas. En efecto, los viajeros seran guiados a las tiendas de artesania y de
productos locales. Eso se hara de diferentes maneras:
e Primero, los clientes recibiran con su cuaderno de viaje una lista con las tiendas de

artesania local, de productos locales, y con los restaurantes tipicos etc.
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¢ Segundo, se propone realizar charlas con los guias contratados por la agencia para

que permitan con tiempo a los viajeros para hacer compras en los lugares donde se

puede y les aconsejen con las tiendas que producen localmente y de artesania local.

En la Figura 32 se muestra el formato “Registro de acciones de responsabilidad social

empresarial”

NTS-TS 003 FECHA 25/10/2017
r.‘ AGENCIA DE VIAJES REGISTRO DE ACCIONES DE RESPONSABILIDAD VERSION 0
t a FE DE c H J HS SOCIAL EMPRESARIAL
Tatiana Monsalve
Auxiliar Administrativa CODIGO PS-AV
ACCION REALIZADA Celebracion del dia cultural
FECHA DE REALIZACION 25-oct-17 | Responsable | Direccién/ Animacion/Etcétera

Entidades involucradas
/colaboradas

Asociacion folclorica "X" , como agrupacién invitada, en elaboracién con el establecimiento gastronomico"Y"

Descripcion de la accion
relaizada

Se realiz6 una mustra gastrondmica para clientes a base de productos tipicos. Se amenizd el almuerzo con la actuacion
del Grupo Folclorico "X" Se ofrecid la posibilidad de ofrecer prodcutos tipicos de la gastronomia a clientes, dentro del

paquete vendido

Evidencia 1

prensa que narre la accion, atcétera.

Fotos de la accién/ evento , direccién web en la que se puedan ver evidenciadas al resppecto, comunicado enviado confrimado evento, nota de

Evidencia 2

prensa que narre la accion, etcétera.

Fotos de la accién/ evento , direccion web en la que se puedan ver evidenciadas al resppecto, comunicado enviado confrimado evento, nota de

Figura 32. Formato Registro de acciones de responsabilidad social empresarial

Fuente: elaboracion propia

3. OTROS REQUISITOS

3.1. Seguridad

La agencia de viajes exigiré a sus proveedores el cumplimiento de las normas de

seguridad en la prestacion de servicio. En efecto, no trabajara con proveedores que no

respetan estas normas. Exigira el respeto de la ley vigente de Colombia, el proveedor se

comprometerd con este requisito firmando el convenio con la agencia de viajes. En segundo

lugar, se implementa un programa de gestion, de responsabilidad administrativa, de
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capacitacion sobre los riesgos y para tener extintores, ruta de evacuacion, y todos los
requisitos para reducir los riesgos en la agencia.

Por otro lado, la agencia garantiza y garantizara la seguridad de los viajeros en la
prestacion de servicios que ofrece de diferentes maneras, por ejemplo, la agencia trabajara
con proveedores y guias locales quienes conocen las maniobras de seguridad y que
cumplen con la legislacién sobre la seguridad de los viajeros. En la Figura 33 se observa el

formato de programa de seguridad.

NTS-TS 003 FECHA 02/11/2017
' ‘ AGENCIA DE VIAJES PROGRAMA DE SEGURIDAD VERSION 01
Jessica Rico CODIGO PS-AV
ACCIONES RESPONSABLE PLAZO MEDIOS NECESARIOS RECURSOS OBJETIVO
Inclusion de seguros de Todos los paquetes
viajes y asistencia Aux. Administrativa-Agencia . . turisitcos ofertados con
L . dic-17 Formato de registro Humano .
médica en todos los de viajes seguros de viaje y
paquetes ofertados asistencia médica
Garantizar asistencia
médicay seguro de
Aux. Administrativa-Agencia ) X v.|d.a encaso den
Proveedores con de viaies dic-17 Formato de registro Humano siniestro que se
programas de seguridad ) presente en los
y emergencias servicios prestados por
comprobadas el proveedor
Realizado por Revisado por
Tatiana Monsalve Rocio Gomez
Aux. Administrativa Directora operativa y de proyectos

Figura 33. Formato programa de seguridad
Fuente: elaboracion propia

Cabe agregar que para la elaboracion de los formatos se hizo una investigacién en la
literatura como bien se indica en el desarrollo de actividades del objetivo 1 (uno) del
presente proyecto. En segundo lugar, se realizaron reuniones frecuentes con la auxiliar
administrativa y directora operativa y de proyectos con el fin de generar ideas y concesos
sobre la elaboracion de formatos e implementacion de los procesos que se quieren

implementar, o en su defecto mejorar los ya existentes. Adicionalmente, existe una guia del
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MINTIC donde se explica de manera detallada el proceso de implementacion de la NTS-TS
003. Por ultimo, se realizaron actividades de Benchmarking con otras agencias que ya
tienen implementada la norma.

Por otro lado, para los programas y politicas que se proponen, como Yya se indicé se
realizaron reuniones frecuentes donde se documentaron y quedaron plasmados varios de
ellos en los formatos. En cuanto a la actualizacién, esto se indica de acuerdo a cada
requisito.

Asimismo, para la divulgacion y capacitacion de los procesos implementados se listaran

en el objetivo tres (3) del presente proyecto.

Objetivo especifico 3

Capacitar a la persona encargada del sistema de gestion de sostenibilidad sobre el
avance e implementacion en el cumplimiento de los requisitos de la norma NTS-TS 003, la
cual tendra la responsabilidad de sensibilizar a los demés colaboradores.

La actividad inicial para el cumplimiento de este objetivo fue la invitacion a la persona
encargada de la gestion de la sostenibilidad en la agencia, Tatiana Monsalve, quien la
acepto.

La segunda actividad fue preparar una presentacion donde se hace un recorrido breve de
la implementacion de procesos y documentacion respecto a la implementacion de la NTS
TS-003. En el Anexo 12 se muestran imagenes de la presentacion que se elabor6 para
Tatiana Monsalve.

Como tercera actividad esté la capacitacion del responsable de la gestion de la
sostenibilidad en la agencia. En el Anexo 13 se expone la carta donde se hace el
nombramiento del responsable y en el Anexo 14 se aprecia la constancia de la capacitacion
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del mismo. Por otro lado, se anexa también formato de evaluacién de capacitacién por

parte del participante, Tatiana Monsalve (ver Anexo 15).
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Conclusiones

Es indispensable para las empresas implementar procesos de mejora continua en los
procesos, en tanto que estos le permiten sostenibilidad en el corto, mediano y largo
plazo.

Certificarse en normas de calidad les permite a las empresas diferenciarse de la
competencia, generando valor agregado, lo que conlleva a su supervivencia.

Se presenta a la persona encargada todos los formatos exigidos por la norma para la
implementacion de la NTS- TS 003.

Se logra un avance del 90% respecto a la implementacién de procesos, normas y
requisitos exigidos por la norma NTS TS-003.

Se cumplen todos los objetivos propuestos en este proyecto.

El 10% restante por implementar se refiere a la terminacién de la pagina web de la
agencia, tales como link donde se presente la informacion del compromiso de la
agencia con el patrimonio natural y su respectiva traduccion al idioma ingleés, politica
de sostenibilidad, hablador donde se informe esta también, documento de
proveedores a los que por sus politicas de sostenibilidad se les da prioridad y la
capacitacion del 100% de los empleados de la agencia a cargo del responsable de la
gestién, a quién si se capacito.

La implementacion de la NTS TS 003 contribuye al cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la agencia en el mediano y largo plazo, asi como tambiéen de la
normativa exigida por la autoridad competente, en este caso, el Ministerio de

Turismo, Industria y Comercio. Asimismo, con esto se fomenta la cultura de la

92



excelencia y de la exigencia de la calidad en la prestacion de servicios turisticos, lo
cual beneficiaria a Colombia en el exterior en su imagen en el sector turistico.

Se da cumplimiento a los objetivos del Plan Sectorial de Turismo en la linea
estratégica de calidad de la prestacion de servicios turisticos y al compromiso
nacional por alcanzar un turismo altamente competitivo con todos los prestadores de
servicios turisticos del pais.

La implementacion de la norma le permite a la agencia generar mejores beneficios
econdmicos puesto que se optimizan procesos, lo cual genera ahorros en costos; por
ejemplo, ahorro en el consumo de agua y luz, como también reconocimiento nacional
e internacional por estar certificados que hay calidad en la prestacién de servicios.
Se logra desarrollar algunos contenidos para la pagina web de la agencia. En el

Anexo 16 se puede visualizar algo del contenido.
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Recomendaciones

Debido a los tiempos de la practica empresarial no fue posible la implementacion del
100% de los requisitos exigidos por la norma, por tanto, se recomienda el desarrollo
de las actividades y/o requisitos faltantes para el 100% de avance de la
implementacién de la norma NTS- TS 003.

Capacitar a todos los empleados de la agencia respecto a los procesos implementados,
puesto que es necesario esto para el éxito de la certificacién de implementacion de la
norma.

Revisién y monitoreo constante de acuerdo a lo establecido en los formatos, pues esto
permite evaluar los objetivos propuestos.

Relacionar a cada proceso y actividad indicadores de desempefio tipo output, puesto
que se quiere evaluar el resultado de la gestion.

Estar al tanto de las actualizaciones emitidas por la autoridad competente en lo
referente a la norma.

Mejora en cuanto al monitoreo y seguimiento que se le hace a los procesos que lleva
a cabo el encargado del sistema de gestion de sostenibilidad.

Complementar e ir actualizando de una mejor forma la pagina web de la agencia de
viajes, con el fin de retener y atraer nuevos clientes.

Contar con un manual de activiades para que la persona encargada de realizar todos

los temas relacionados a la agencia de viajes pueda cumplir al maximo sus labores.
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Anexo 1. Requisitos legales
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NTS-TS 003 FECHA 01/09/2017
r * AGENCIA DE VIAJES LISTA DE CHEQUEO DE | yersidN o1
‘ F E DECHJHS REQUISITOS LEGALES
? Tatiana Monsalve LORL-AV
Auxiliar Administrativa copbiGo QRL-
REGISTRO LEGAL EVALUACION ACCION SEGUIMIENTO
CUMPLE /SI | CUMPLE / NO

Contribucién Parafiscal

X

El pago de la contribucidn parafiscal
se hace cada trimestre vencido

La contribucién se causa del 1 Enero al 31
Marzo, del 1 Abril al 30Junio, 1Julio al 30
Septiembre y del 1 Octubre al 31 Diciembre

Camara de Comercio

X

Esta se debe actualizar cada afio

Este se actualiza entre los primeros tres
meses de cada afio

Registro Nacional de
Turismo

Se debe actualizar cada afio.

Este se actualiza del 1 al 31 de Marzo

Norma Técnica Sectorial
de Turismo Sostenible.
NTS-TS 003

Para el afio 2017, era un requisito
cumplir con esta norma técnica, para
poder hacer la actualizacion del RNT.

La autoevaluacidn se realiza antes del 31 de
Marzo

RUT

Se hace el pago de este, ya que se
cancela impuesto de renta

Su actualizacién depende de los cambios de
domicilio, teléfono u otros.

Registro Mercantil

Se hace la actualizacién cada afio

Su actualizacién se hace antes del 31 de
Marzo de cada afio

Revisado por

Tatiana Monsalve
Aux. Administrativa

Aprobado por

Rocio Gomez

Directora Operativa y de proyectos

Anexo 2. Politica de Sostenibilidad en inglés
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NTS-TS 003 FECHA 07/09/2017
) AGENCIA DE VIAJES POLITICA DE SOSTENIBILIDAD VERSION 001
S| FEDECAJAS JessicaRico_ CODIGO PST 001
Profesional de Turismo

Awared of the importance to keep a sustainable touristy development, and assumed the principles adopted specifically in the Sectorial
Technical Norm NTS-TS 003, the Tourism and Travel Agency FEDECAJAS, is committed to carry out a sustainable management of its activities,
through the adoption of commitments oriented to prevent, reduce or eliminate the impact on destinations offered in the portfolio of
service, thus optimize the sustainability of the Travel Agency, improving its behaviour with the environment. In the same way, the Agency
has adopted the next policy about sustainable tourism by which it commits to accomplish the requirements stablished in the Sectorial
Technical Norm NTS-TS 003, that includes, among others, the legal requirements that regulate the effects generated by touristy activity.
Likewise, the Agency commits to motivate and train the personnel with formative and awareness actions about the principles of sustainable
tourism, to promote the good environmental practices, to participate in extreme activities, and to inform as intern as externally about the
advances and environmental actions of the Enterprise. One of the main objectives is to perfectionate the sustainable management,
assuming committments of continuous improvement in all the areas of sustainability: sociocultural, economic and environmental, as well as
customer satisfaction. For that, it will be stablished the search of efficiency in the use of natural resources. This policy of sustainable turism
will be updated as the circumstances require it, adopting and publishing in both cases, new objectives of sustainability; on the other hand, it
will be encouraged the respect to the Colombian childhood and the local population orresidents, keeping in mind the normativities and
specificactions of each touristy place inside our portfolio of services.

Aprobado por

Realizado

Tatiana Monsalve Rocio Gomez

Anexo 3. Algunos programas de sostenibilidad
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Anexo 4. Formato plan mejora
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NTS-TS 003 FECHA 04/04/2017
ta AGENCIA DE VIAJES FORMATO PLAN DE MEJORA VERSION o1
r ‘ FE DEC H JH S Tatiana Monsalve
Auxiliar Administrativa copiGo FPM-AV
e |=earmmel ermve SII:;::TEN FECHA Limie | ACCIONES PARA CONSEGUIR EL OBJETIVO SEGUIMIENTO
FECHA ACCIONES | RESPONSABLE/S FECHA COMENTARIOS
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

Anexo 5. Una de las formas de comunicacion de las politicas de sostenibilidad

coroiamente,

AGENCIA DE VIAJES

2 FEDECAJAS

Toaflana Monsalve Gonzddez
Auxiliar Apministrativa Agencia oe viajes
carrera 10 A # 67 - 58 Quinta Camacho
PEX: (57) (1) 746 67 67 Ext.133

Celular; 3183365863

BOQOta D.C

wed: www.agenciageviajesfedecajas.com

De conformidad con lo establecido en el articulo 16, ley 679 de 2001, Ioﬂ.e\dunun 3840 de 2009 la Ln‘ 1316 de 2009 las r:“d; de moraly elm,lld AGENCIA DE VIAJES FEDECAJAS adopta un cidigo de conducta para la prevenddn y

proteccién de los menores de edad de todas las formas de

¥ v &l abuso sexual de menores de edad son sandonados con pena privativa de la libertad.
LA AGENCIA DE VIAJES FEDECAIAS informa que existe una C ihn sobre el C ® de Especies de Fauna y Flora Silvestres (En Colombia Ley 17 de 1981), con la finalidad de evitar que el comercio internacional
de flora y fauna Es un defito el trifico llegal de flora y fauna [Ley 599 de 2000/ Codigo Penal Art. 328 a 329). La ley 63 de 1986 y la ley 1185 de 2008 protegen el patrimonio cultural de la nacién.

e dmpesimis Biney 5 oo, Comsorva s vida, protege L naturaless.

Anexo 6. Listado maestro de documentos del sistema
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t-‘ AGENCIA DE VIAJES VERSION 01

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

B3 FEDECAIAS = Temasonaon

Auxiliar Administrativa coDiao LMD-AY

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

LISTA DE CHEQUEQ DE REQUISITOS LEGALES
PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION, EVALUACION ¥ ACTUALIZACION DE REQUISITOS LEGALES
MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS

POLITICA DE SOSTEMIBILIDAD DE LA AGENCIA DE VIAJES
FROGRAMA PATRIMONIO NATURAL

JIFROGRAMA USO EFICIENTE DEL AGUA

TPROGRAMA USO EFICIENTE DE LA ENERGIA

PROGRAMA GESTION DE RESIDUOS

FROGRAMA MATERIAL FUBLICITARIO

FROGRAMA PATRIMOMNO CULTURAL

PROGRAMA CONTRATACION ¥ GENERACION DE EMPLEQ
PROGRAMA CAPACITACION DE LAS COMUNIDADES LOCALES
CODIGO DE CONDUCTA DE PREVENCION DE LA ESCNNA
PROGRAMA SATISFACCION DEL CLIENTE

Revisado por Aprobado por

Tatiana Monsalve Rodio Gomez

Aux. Administrativa Directora Qperstivay de proyecios

Anexo 7. Proceso PHVA
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1. PLANEAR

-Definir estructura de
sostenibilidad de la
Agencia

-Trazar metas y
objetivos alcanzables

4. ACTUAR

-Tomar acciones
correctivas y preventivas
-Levantamiento de no
conformidades

Anexo 8. Programa prevencién y mantenimiento preventivo

2. EJECUTAR

-Sensibilizacion del personal que
labora en la Federacion, en temas
relacionados a la sostenibilidad,
por medio de capacitaciones.
-Implementacion de indicadores
de uso eficiente de recursos.

3. VERIFICAR Y
CONTROLAR

-Realizar auditorias internas
-Hacer seguimiento de las
metas planteadas.

-Estudio y analisis de los
resultados que se obtengan.
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[P AGENCADEVES cBoie: .

N FEDECAIAS PROGRAMA DE MANTENIMENTO PREVENTIVO TERSON 1

FECHA O6/10/2017

RESPONSABLE  [PR: PROGRAMADO ENERO FEBRERO MARZO MAYO JUNIO o AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | OBSERVACIONES

MANTENIMIENTO  [E): EJECUTADO

.

EQUIPOS / REDES / TEM
1123 67| 8(9 10[11[12)13]14]15/16|17]18|19]20]21|22{23|24|25(2627|28]29 30|31 |32 33|34]35|36|37] 38|39 (40 41|42 |43 ™4
PR: PROGRAMADO

COMPUTADORES SOPORTE DE TECNOLOGIA £ EIECUTADO l l l

NANTENMETO NSTAACONES PR: PROGRANADO

HIORAULICAS Y SANITARIS £J: EECUTADO

PR: PROGRAMADO

) EIECUTADO

PR: PROGRAMADO

£): BECUTADO

PR: PROGRAMADO

£J: BECUTADO

PR: PROGRAMADO

) EIECUTADO

PR: PROGRAMADO

). EIECUTADO

PR: PROGRAMADO

). EIECUTADO

PR: PROGRAMADO

). EIECUTADO

PR: PROGRAMADO

). EIECUTADO

Anexo 9. Formato registro de consumo de agua
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NTS-TS 003 Fecha 28/08/2017
t* AGENCIA DE VIAJES REGISTRO DEL CONSUMO DE AGUA Version
t * FE DE c H J HS RESPONSABLE Programa

Representante Agencia de viajes Cédigo

Fecha — Consumom3 | Diferenciam3 COMPORTAMIENTq - — Observaciones  [Responsable
Mes Aiio Aumento Disminuyo

ENERO- 2016 20 — Funcionarios
FEBRERO FEDECAJAS

Fundi "
MARZO-ABRIL| 2016 23 3 X unconarios
FEDECAJAS
MAYO-JUNIO 2016 24 1 Funcionarios
X FEDECAJAS
JuLio- Funcionarios
AGOSTO 2016 2 ! X FEDECAJAS
SEPTIEMBRE- 2016 % 3 X Funcionarios
OCTUBRE FEDECAJAS
NOVIEMBRE- 2016 2 3 X Funcionarios
DICIEMBRE FEDECAJAS
ENERO- 2017 2 1 X Funcionarios
FEBRERO FEDECAJAS
MARZO-ABRIL 2017 37 12 X Funcionarios
FEDECAJAS

Fundi X
MAYO-JUNIO | 2017 28 9 X unclonarios
FEDECAJAS
JuLlo- Funcionarios

2017
AGOSTO FEDECAJAS
SEPTIEMBRE- Funcionarios
2017

OCTUBRE FEDECAJAS
NOVIEMBRE- 2017 Funcionarios
DICIEMBRE FEDECAJAS

Anexo 10. Formato registro consumo de energia
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r* AGENCIA DE VIAJES

© FEDECAJAS

NTS-TS 003 Fecha 28/08/2017
REGISTRO DEL CONSUMO DE ENERGIA Version
RESPONSABLE Programa
Representante Agencia de viajes Cédigo

Fecha = Consumo m3 | Diferencia m3 COMPORTAMIE'\,‘TO_ " Observaciones Responsable

Mes Aho Aumento Disminuyo
ENERO 2016 927 KXXXX Funcionarios
FEDECAJAS
Fundi "
FEBRERO 2016 869 58 X uncionarios
FEDECAJAS
Fundi "
MARZO 2016 918 49 X uncionarios
FEDECAJAS
ABRIL 2016 858 60 Funcionarios
X FEDECAJAS
Fundi "
MAYO 2016 885 27 X uncionarios
FEDECAJAS
Fundi "
JUNIO 2016 909 24 X uncionarios
FEDECAJAS
Funcionarios
Jutio 2016 829 80 X CEEeMIAS
AGOSTO 2016 863 34 Funcionarios
X FEDECAJAS
SEPTIEMBRE 2016 963 XXXXX Funcionarios
FEDECAJAS
Fundi "
OCTUBRE 2016 990 27 X uncionarios
FEDECAJAS
Fundi "
NOVIEMBRE 2016 923 67 X uncionarios
FEDECAJAS
DICIEMBRE 2016 1008 85 Funcionarios
X FEDECAJAS
ENERO 2017 1011 3 Funcionarios
X FEDECAJAS
Fundi "
FEBRERO 2017 983 28 X uncionarios
FEDECAJAS
Fundi "
MARZO 2017 982 1 X uncionarios
FEDECAJAS
Fundi "
ABRIL 2017 1096 114 X uncionarios
FEDECAJAS
MAYO 2017 1101 5 Funcionarios
X FEDECAJAS
Funcionarios

JUNI 2017 11 2!

e ° * ° X FEDECAJAS
JuLlo 2017 1131 30 Funcionarios
FEDECAJAS
Fundi "
AGOSTO 2017 uncionarios
FEDECAJAS
SEPTIEMBRE 2017 Funcionarios
FEDECAJAS
OCTUBRE 2017 Funcionarios
FEDECAJAS
NOVIEMBRE 2017 Funcionarios
FEDECAJAS
Fundi "
DICIEMBRE 2017 uncionarios
FEDECAJAS

Anexo 11. Formato de programa de mitigacion de impactos
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OBJETIVO

META

ACCIONES

RESPONSABLE

SEGUIMIENTO

Disminuir el consumo de

Implementar publicidad
relacionada al ahorro de agua.

Responsable del sistema
de Gestion de
sostenibilidad.

a0l Mensual
gua. . . Responsable del sistema
Realizar mantenimiento L
periodico a las griferfas de Gestion de
' sostenibilidad.
Contar con bombillos| Responsable del sistema
ahorradores en la agencia de de Gestion de
viajes. sostenibilidad.
. Responsable del sistema
Disminuir el consumo de Hacer uso;g;:;g:e de la lz de Gestion de Mensual
Contribuir con la energia eléctrica. sostenibilidad.
preservacion del medio
ambiente Mantener desconectados los | Responsable del sistema
equipos que no se esten de Gestion de
utilizando. sostenibilidad.
Responsable del sistema
Reciclar adecuadamente de Gestion de Mensual
sostenibilidad.
Responsable del sistema
- Reducir la cantidad de Utilizar papel biodegradable de Gestion de Diario
desechos producidos. sostenibilidad.
Responsable del sistema
Usar un 50% menos de papel P L .
ara impresion de Gestion de Quincenal
para Imp sostenibilidad.
Contar con un programa ) . Realizar el curso virtual de la
L Realizar una capacitacion - .
de capacitacion para Fundacion Renacer, Responsable del sistema
- cada 6 meses en temas . - -
sensibilizar a los relacionados al turismo relacionado a la prevencion de Gestion de Semestral
empleados con el responsable de laESCNNAy asi obtener sostenibilidad.
desarrollo sostenible P ' el certificado de la misma
Tt ol s s st o | e 8 o s
Ly r los proveedores actuales y q aos p de Gestion de Bimensual
comprometidas conel | establecer relaciones con los| norma de Sostenibilidad y sostenibilidad
turismo responsable que esten comprometidos | esténasociada a la misma. '
con la sostenibilidad
Comprometer Informar al 100% de los
L P .y clientes la variedad de Promocionar los destinos | Responsable del sistema
sensibilizar a los clientes . - . . .
destinos turisticos amigables con el medio de Gestion de Mensual

en realizar viajes a
destinos ecoturisticos

comprometidos con el medio
ambiente

ambiente

sostenibilidad.

Anexo 12. Presentacion implementaciéon NTS TS-003
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AGENCIA DE VIAJES

:‘i FEDECAJAS

POLITICA Y PROGRAMAS DE
SOSTENIBILIDAD

JESSICA RICO GALEANO

Programas de sostenibilidad

AMBIENTALES

AGENCIA DE VIAJES

©a FEDECAJAS

COMPORTAMIENTO RESPONSABLE CON

EL DESARROLLO SOSTENIBLE

Cédigo Etico Mundial para el Turismo - Articulo 3

I -
Vet st vacssiees scebren s
equllbrarmeie s fecueriacén.

o 2000 o

Objetivos de la sostenibilidad

Contribuir con la preservacién del medio ambiente, haciendo un adecuado
uso de los recursos naturales que son utilizados dentro de las instalaciones
y los destinos ofertados, con el fin de disminuir los impactos negativos al
entorno.

Formar alianzas estratégicas con agencias mayoristas y operadoras
comprometidas con el turismo responsable

Sensibilizar a los clientes en realizar viajes a destinos comprometidos con
el medio ambiente, informando las ventajas de visitarlos; con el fin de
minimizar impactos negativos tanto sociales como medio ambientales.

, :
?: g";y/ 1"?"

POLITICA DE SOSTENIBILIDAD

se basan en el Cédigo Etico Mundial

quea énle
para el Turismo de la Organizacion Mundial del Turismo:

s culturss y Waiorcs distintos de los
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Compromisos de sostenibilidad

Servicio al cliente
Proteccion trafico ilicito de flora y fauna, y bienes
culturales

* Recomendaciones al viajero.
Buenas practicas de Sostenibilidad.

fuentes de energias
agotadas

E s

Desarrollo sostenible

Ahorro de Energia

T

g

L]

mision de
contaminaciones a la
tmase

I .
il v
? Naas

Patrimonio Natural

Incentivar 2 los turistas a visitar lugares
naturales respetando las especies de
faunay flora

cumplir con la narmaty mblental

Utilizar adecuadamente los puntos
ecoldgicos, y de esta forma reciclar
adecuadamente todos los residuos

No utilzar abjetos que pucdan sfectar ¢l
medio ambiente

3 Informar a autoridades competentes
Tl i6n ilegal de fiora y

No arrojar desperdicios y/o residuos al
suelo

Practicas socio-culturales

Contar con decoracién de
manifestaciones artisticas
producidas y elaboradas en el
imbita lacal, regional o nacional,
son utilizadas de manera
responsable. Promoviendo el uso
v la compra de artesanias
regionales.

Implementar avisos que no
generen impacta visual negativa

Promover fa visita a lugares
culturales, respetando los bienes
culturales.

Prevencion de la explotacion y
comercio sexual con menores d
edad.

AGENCIA DE VIAJES

<
::‘l FeEDECAJAS

COMPORTAMIENTOS AMBIENTALES,
SOCIOCULTURALES Y ECONOMICOS

Medidas a tomar

monitoreo de Agus

edores,
s el s s
xtenc ard et acdin

Practicas Econémicas

=

En una gotera se pueden llegar a
desperdiciar mas de 11,000 fitros de
AGUA al afo.

En un inodoro con fuga se pueden
gor a desperdicior més de 80,000
itros de AGUA al aiio,

Cuando te baras utilzas casi 19 fitros
de AGUA cada minuto.

Que el 20% de las casas en v civdad
tienen fugas de AGUA.

Que si dejas la llave abierfa mientras
te lavas los dientes puedes desperdi-
ciar hasta 19 firos do AGUA

umsinselon sheersdors
¢ s oficings de oo e v aproveche
il

i d rnediv
i 46 s

Promover la compra de servicios y
productos ofrecidos por los
turistas, en destinos que se
comercializan.

informar el rechaza a la
explotacién laboral infantil,en los
programas turisticos que se
comercializan.

Incentivar a los proveedores y
aperadores para que contraten
personas locales.

Generacién de empleo en
condiciones justas y equitativas.

Promover las practicas sostenibles
a nuestros proveedores mediante
a evaluacion y seleccién de los
mismo
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Anexo 13. Carta asignacién responsable gestion de sostenibilidad en agencia de

viajes
E FEDERACION léﬂl'gﬂﬂ%lgfﬂ%ﬂﬁ
B L e
FAMILIAR DE LAS
' * FeDeCAJAS CRIAS [lE"

ASIGNACION DE RESPONSABLE DEL SISTEMA DE GESTION PARA LA
SOSTENIBILIDAD 1

La Direccién Operativa y de Proyectos de la Federacion Nacional de Cajas de

Compensacién Familiar -FEDECAJAS-, como lider del 4rea de la cual depende la Agencia

de Viajes —FEDECAJAS-, delega para el desarrollo del sistema de gestion para la

sostenibilidad a la funcionaria YENIFER TATIANA MONSALVE GONZALEZ, identificada con

C.C. 1056031436, asignando la responsabilidad ejecutiva de asegurar la implementacién y ]
el mantenimiento de dicho sistema, para lo cual deberd, planificar, organizar, dirigir, |
desarrollar y aplicar la norma NTS-TS 003 y como minimo una vez al afio realizar su

evaluacion e informar a los directivos sobre el funcionamiento de la misma.

Nota: Su responsabilidad puede incluir relaciones con partes externas sobre asuntos '

relacionados con el Sistema de Gestién para la sostenibilidad de la agencia de viajes |
FEDECAIJAS. |

Dado en Bogota, D.C., a los 14 dias del mes de noviembre de 2017.

ROCIO GOMEZ ROJAS
nto Humano

©) efedecajas

@ /FedecajasCol
& ®&arrera 10 A No. 67 - 58
G (1) 7466767 - 3 400 300

www fedecaias com - Roaota Colombia & fedecaias@fedecaias.com
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Anexo 14. Constancia de capacitacion al responsable de la gestion de sostenibilidad

en la agencia

. =8 i

FEDERACION ‘'COMPROMETIDDS
" NACIONAL §laGESTION
35 gg#}’sENSACION SOCIAL
FAMILIAR f 5 ?HE]HLSA[]%
A Fedecans ANOS  ed

CONSTANCIA DE CAPACITACION

v

Por este medio se hace constar que, YENIFER TATIANA MONSALVE
GONZALEZ, con C.C 1056031436 de Saboya Boyaca, Auxiliar administrativa y
Unica funcionaria encargada del sistema de gestion para la sostenibilidad de la
agencia de viajes FEDECAJAS, recibi6 capacitacion sobre los temas: |
“politica y programas de sostenibilidad”, “comportamiento responsable
con el desarrollo sostenible” y “comportamientos ambientales,
socioculturales y econémicos”; que se llevaron a cabo el dia 7 de ‘
Noviembre del 2017 en el salén Leonardo Angulo Prada de la
Federacion Nacional de Cajas de Compensacion Familiar FEDECAJAS,
la cual fue dirigida por JESSICA YASID RICO GALEANO, practicante de ‘

la Universidad Javeriana del programa de Administracién de Empresas. |

Aux. Administrativa de la
Agencia de viajgs

Aprobo: Rogio Gomez Rgjas
Dyectara de Planeacion y Talento Humano

f /FedecajasCol

Carrera 10 A N° 67 - 58 / PBX (1) 7466767 - (1) 3 400 300/ www.fedecajas.com
e-mail: fedecajas@fedecajas.com - Bogotd, Colombia. W @fedecajas
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Anexo 15. Formato evaluacion de capacitacion

NTS-TS 003 FECHA 14/11/17
AGENCIA DE VIAJES EVALUACION DE EVENTOS
ENECA IR 2 VERSION 1
re ;tCHJnS DE CAPACITACION 0
Aux.
Administrativa y
ble del
NOMBRE DEL PARTICIPANTE: Tatiana Monsalve CARGO: il b e e
Sistema de
Gestion de
Sostenibilidad

NOMBRE DE LA CAPACITACION:

Poitica y programas de sostenibilidad, Comportamientos
con el desarrollo sostenible, ambiental, socioculural y

econémico

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:

Jessica Rico Galeano

CONCEPTUALIZACION:

Excelente: 4 Bueno: 3 Regular: 2 I Deficiente: 1
EVALUACION GENERAL

DESCRIPCION 1 2 3

1. El objetivo de la capacitacion se
cumplié

2. El contenido de los temas de la
capacitacion cumplioé con sus
expectativas

e

3. El material de apoyo utilizado
permitié un mejor entendimiento
de lo expuesto

X

4. El instructor tuvo facilidad para
aclarar dudas

25

Sugerencias:

5@ 1040]0/\ lor {temor I@'Q((Onc(dor con la
noima, &ojrﬁf\do Ju  Compiension ¢ cprenditee.

. Administrativa
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Anexo 16. Contenido pagina web de la agencia

Prevencion

_de Trdfico licito de
/" Bienes Culturales

. _,

& 8 trifco Ticio de bienes en cultur n ook e ho ofectado o Colomsia desde
noce cécocas. la gran riqueza c pais es opjetivo de hoficantes
<& obietos culturales que buscan ercializacio ravés de golercs.

[

I3 mernaria AsGGa ¥ priva a les g
cullurales,

Gerca de |08 equisiles para |3 sxpor acion de bisnes iress cullum)
reicnce ante al Ministerio de Culture o as aursidades competentes
n de inferés de culiural es objefo de ifica icite.
o 30bre 128 programeas v acciones que lene &l Gobisme Nacion
ncidn cel rafic iicito de bienes culturales.
los inventarios actualizados.

un DELITO.

B 5

f

AGENCIADE}I‘;AJES
:jFEDECHJHS
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