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Resumen

Durante los ultimos afios, el sector turistico viene evidenciando un notable crecimiento
convirtiendo esta industria en una de las mas importantes en la economia y comercio del
pais. Para su fortalecimiento se tienen dispuestas a nivel gubernamental algunas normas
técnicas sectoriales que fomentan a través de programas, proyectos e ideas, que dicho

turismo sea sostenible y aporte a la proteccion de la biodiversidad.

El cumplimiento legal de estas iniciativas se considera que elevan el desempefio de la
actividad turistica desde un enfoque sostenible, que busca mitigar su impacto sobre los
recursos y las comunidades, generando no solo una conciencia responsable sino también
un desarrollo participativo que involucra a la poblacién en general con el sector empresarial

desde la gestion de los impactos ambientales en sus operaciones.

En el presente documento se presenta el disefio de un Sistema de Gestion de
Sostenibilidad Turistica para la empresa VW Tours, adaptado a su situacion actual y
necesidades para cumplir con los requisitos establecidos en la NTS TS 003 y la
normatividad aplicable. La formulaciéon del plan se estructura a partir de un diagndstico que
analiza factores tanto externos como internos, tales como: requisitos socioculturales,

ambientales, tecnoldgicos econémicos y de seguridad.

Para identificar los niveles de cumplimiento en relacion a la normatividad vigente, se
establece una metodologia que involucra la realizacion y aplicacién de encuestas a los
principales stakeholders de la empresa (empleados, contratistas, proveedores y clientes),
con una poblacién y muestra de 20, distribuidas con un nivel de error del 5% y confianza
de 95%.
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Abstract

In recent years, the tourism sector has shown remarkable growth, making this industry
one of the most important in the country's economy and commerce. In order to strengthen
this industry, the government has established a number of sectoral technical standards that
promote sustainable tourism and contribute to the protection of biodiversity through

programs, projects, and ideas.

Legal compliance with these initiatives is considered to raise the performance of tourism
activities from a sustainable approach, which seeks to mitigate its impact on resources and
communities, generating not only a responsible conscience but also a participatory
development that involves the population in general with the business sector from the

management of environmental impacts in their operations.

This document presents the design of a Tourism Sustainability Management System for
the company VW Tours, adapted to its current situation and needs in order to comply with
the requirements established in NTS TS 003 and the applicable regulations. The
formulation of the plan is based on a diagnosis that analyzes both external and internal
factors, such as: sociocultural, environmental, technological, economic and safety

requirements.

To identify the levels of compliance with current regulations, a methodology is
established that involves conducting and applying surveys to the company's main
stakeholders (employees, contractors, suppliers and customers), with a population and

sample of 20, distributed with an error level of 5% and a confidence level of 95%.

Keywords: Management system, tourism sustainability, sustainable development.
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1. Introduccion

Los antecedentes de la sostenibilidad de las organizaciones del sector turistico en
Colombia se remontan al afio 1949, cuando se cred la Asociacion Colombiana de Agencias
de Viajes y Turismo (ANATO), que propende y promociona el sector del turismo en el pais
(Mufioz, 2017). Posteriormente, hacia el afio de 1996 con la expedicién de la Ley 300 se
establece el marco legal en el pais para trabajar bajo el concepto de turismo sostenible, se
crea el Registro Nacional del Turismo (RNT) y se identifica la necesidad e importancia de
generar Normas Técnicas Sectoriales que brinden un mejor servicio a los usuarios del

turismo (Lopez, 2017).

En este sentido, en Colombia, segun lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley 1558 de
2012, los prestadores de servicios turisticos deben dar cumplimiento a las normas técnicas
de calidad expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion y establecidas en el
articulo 69 de la Ley 300 de 1996; ademas, de acuerdo con el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo (MINCIT) (2015), en el articulo 2.2.4.1.2.1 del Decreto 1074 de 2015,
modificado por el articulo 4 del Decreto 2063 de 2018, para la inscripcion en el Registro
Nacional de Turismo (RNT) los prestadores de servicios turisticos deben informar el
cumplimiento de la implementacion de las Normas Técnicas Sectoriales de Sostenibilidad
Turistica (NTS-TS), tal es el caso de la NTS —TS 003 elaborada por la Unidad Sectorial de
Normalizacion en Turismo Sostenible (ICONTEC, 2018) y que establece los requisitos de

sostenibilidad para las agencias de viajes.

Adicionalmente, el MINCIT (2020), elaboré la “Politica de Turismo Sostenible: “Unidos
por la Naturaleza”, con el propdsito de fortalecer la sostenibilidad del sector turismo en
Colombia. A su vez, el MINCIT (2020) hace referencia a los resultados de un informe
técnico acerca de la implementacion de las NTS-TS en el pais, que evidencia como la
mayoria de los prestadores analizados no cumplen con esta obligacion legal, debido a
factores tales como la baja capacidad de recursos técnicos, operativos y econémicos
(MINCIT, 2020).



Sistema de Sostenibilidad Turistica Bajo la Norma Técnica Sectorial 13

003 para la Empresa VW Tours.

La empresa VW Tours no ha implementado el Sistema de Sostenibilidad Turistica
exigido por la normatividad vigente, lo cual genera una desventaja competitiva al no cumplir
con los requisitos legales establecidos para el desarrollo de la actividad turistica, cuyo
desenlace final podria ser el incumplimiento de los objetivos organizacionales, asi como la

limitacion o el impedimento en la prestacion de los servicios turisticos desde la legalidad.

Por ello, la pregunta de investigacion sobre cual es la mejor solucién es: ¢Cual es el
sistema de gestion de sostenibilidad turistica que se adapta a la situacién actual y las
necesidades de la empresa VW Tours para cumplir con los requisitos establecidos en la
NTS TS 003 y la normatividad aplicable?, Con base en lo anterior, con este trabajo de
grado se busca formular un Sistema de Gestidn de Sostenibilidad Turistica que se adapte

a la situacion actual y las necesidades de la empresa VW Tours bajo la NTS TS 003.

El presente documento se estructura en los objetivos general y especificos de la
investigacion orientados a disefiar un sistema de sostenibilidad turistica bajo la NTS TS
003 para VW Tours; la justificacion de la investigacion que radica en el cumplimiento de
este requisito legal y los beneficios en materia de sostenibilidad y competitividad para la
agencia de viajes; el marco institucional donde se realiza la presentacién de la empresa;
el marco de referencia como soporte tedrico y fundamento de la investigacion; el disefio
metodoldgico para desarrollar el diagnéstico organizacional de la agencia a partir de la
valoracion de aspectos de caracter interno y externo; el plan de intervencién que consiste
en la Propuesta del Sistema de Gestion para la Sostenibilidad Turistica para WV Tours y

finalmente, las recomendaciones y conclusiones de la investigacion.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Disefiar un sistema de sostenibilidad turistica bajo la NTS TS 003 para la empresa VW

Tours.

2.2. Objetivos especificos

Identificar en la literatura los referentes teéricos necesarios para el disefio
de un sistema de sostenibilidad turistica.

Analizar la situacion actual del componente operativo de la agencia de viajes
VW Tours, para identificar su estado actual y posibles oportunidades de

mejora en relacién con la sostenibilidad turistica.

Proponer un sistema de sostenibilidad turistica que se acoja a las

necesidades de la empresa VW Tours.

Proponer un plan de implementacion del sistema de sostenibilidad turistica
disefado.
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3. Justificacion

El disefio de un sistema de sostenibilidad turistica bajo la NTS TS 003 para la

empresa VW Tours, es relevante y Util para la agencia de viajes, dado que le permitira, en

primera instancia, cumplir con este requisito legal para su adecuado funcionamiento. Lo

anterior, a su vez, traera los siguientes beneficios a la empresa VW Tours, mas alla del

cumplimiento de los requisitos legales:

Elevar su desempefio en relacion con el desarrollo sostenible, equilibrando las
dimensiones ambiental, social y econémica (Artaraz, 2002) durante la prestacion
del servicio, lo cual se traduce en la mejora de la calidad del mismo, bajo el
concepto de turismo sostenible y las Normas Técnicas Sectoriales orientadas a la

sostenibilidad en el sector (Lopez, 2017).

Alinearse en materia de sostenibilidad con aliados estratégicos como grandes
proveedores que cuentan con un sistema de sostenibilidad turistica, tal es el caso
de los hoteles, aliados clave para la operacion y crecimiento de VW Tours, lo cual
le permitira a la agencia de viajes el fortalecimiento de su campo de accion y ofrecer
servicios turisticos con mayor calidad, generacion de sinergias en sostenibilidad,
mayor competitividad proporcionando oportunidades de turismo para todos los
sectores sociales y diferenciacién en la regién, reflejando el compromiso de la

agencia de viajes con la sostenibilidad y el fortalecimiento del sector turistico.

Evitar sanciones, que pueden afectar la imagen de la empresa ante las partes
interesadas (0 stakeholders), sus finanzas y, por ende, su competitividad y su

capacidad de mantenerse en el mercado.

Contribuir al propésito de la sostenibilidad del sector turismo en Colombia,
plasmado en la “Politica de Turismo Sostenible: Unidos por la Naturaleza”
elaborada por el MINCIT (2020).



Sistema de Sostenibilidad Turistica Bajo la Norma Técnica Sectorial 16

003 para la Empresa VW Tours.

¢ Mitigar los impactos ambientales asociados a sus actividades durante la prestacion

del servicio.

e Deacuerdo con el MINCIT (2021), obtener el Certificado de Calidad Turistica segun
la Norma Técnica Sectorial NTS—-TS 003, que evidencia el compromiso de la
empresa para mejorar sus procesos en relacion con la sostenibilidad turistica y la
calidad en la prestacion del servicio, lo cual permite destacarse positivamente ante

las partes interesadas (o stakeholders).

En este sentido, es pertinente resaltar que, de acuerdo con el MINCIT (2020), uno de
los requisitos para la implementacion de la NTS TS 003, es la elaboracién de una matriz
de evaluacién de impactos ambientales, socioculturales y econdmicos, que permitira
identificar los impactos generados por la empresa VW Tours, considerando una serie de
requisitos relacionados con el desarrollo sostenible del turismo. A partir de la matriz de
evaluacion de impactos, se deben formular las medidas de manejo correspondientes
(MINCIT, 2020), contribuyendo asi a la proteccién del entorno como capital natural en que

se sustenta el sector.

Es asi, como la elaboracién de un analisis situacional del componente operativo de VW
Tours, la propuesta de un sistema de sostenibilidad turistica y un plan de implementacion
del sistema de sostenibilidad turistica permitira a la empresa forjar ventajas competitivas
al demostrar su compromiso con la sostenibilidad frente a los usuarios, llegando asi a
clientes de diferentes segmentos y generaciones, incluyendo las mas recientes, cada dia
mas interesadas en la proteccion del medio ambiente y el desarrollo sostenible, lo cual se
traduce en el impacto empresarial esperado, es decir, alcanzar una mayor cantidad de
usuarios, el consecuente incremento de las utilidades y la solidez en un mercado en
crecimiento, en linea con el propdsito a nivel pais plasmado en la Politica de Turismo
Sostenible del MINCIT (2020).

Finalmente, en relacion con las tendencias econdmicas del sector, segun Araujo
(2016), durante décadas, ha sido manifiesta un continua crecimiento y diversificacion del

turismo, llegando a consolidarse en uno de los sectores de la economia de mayor
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importancia y expansion a nivel mundial, asi como en una de las principales fuentes de
ingresos de muchos paises en via de desarrollo (Araujo Gomez, 2016). En esta linea, de
acuerdo con el MINCIT (2020), a nivel mundial, en el afio 2019 el turismo tuvo un

crecimiento de 3,5% frente al crecimiento de la economia global del 2,5%.

A nivel nacional, segun Serrano Amado (2018), en Colombia se present6 un importante
crecimiento del turismo en el aflo 2017 frente al afio 2016, debido a la mejora en las
condiciones de seguridad gracias a la firma de los acuerdos de paz, lo que permitié al
sector posicionarse como una importante fuente de divisas y empleo en el pais.
Posteriormente, para el afio 2019, el MINCIT (2020) evidencia que el aporte del sector
turismo al valor agregado nacional es de 2,15% y en el afio 2019 crecid respecto a 2018,
en cuanto al valor agregado de alojamiento y servicios de comida en un 4,7%, las divisas
gue ingresaron al pais por viajes y transporte aéreo de pasajeros en un 2,4% y el nimero
de visitantes no residentes en un 3%; ademas en 2019 el turismo aporté aproximadamente

el 3% de los ocupados en el pais.

El contexto descrito, evidencia una oportunidad para el crecimiento de la empresa VW
Tours, dando cumplimiento de los requisitos legales con respecto a la sostenibilidad del
sector turismo en Colombia, gracias a la implementacion de un sistema de sostenibilidad
turistica, donde se propenda por el equilibrio las dimensiones ambiental, social y
econdmica, mediante la prestacion de un servicio calidad bajo los lineamientos de la NTS
TS 003.
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4. Marco Institucional

4.1. Presentacion de la empresa

La Agencia de Viajes VW Tours Tu Destino, es una microempresa creada en el afio
2015, segun registro de matricula mercantil de la camara de comercio del Huila,
actualmente se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Turismo como Agencia de

Viajes y Turismo, en la Tabla 1 se relacionan los datos principales de la empresa.

Tabla 1. Datos generales de la empresa

Nombre o razén social Agencia de Viajes VW Tours Tu Destino
NIT 26511836-8

Representante legal Vianney Losada Gaita

Domicilio principal Calle 16 No 7-37 Campoalegre — Huila
Tamafo empresa Microempresa

Numero de empleados 2

Promedio de facturacion anual $210.800.000

Sector Turismo

Red social — Facebook Agencia de Viajes VW Tours

Fuente: Elaboracion propia (2021).

La Agencia de Viajes VW Tours, disefid su logo acompafado del lema “Amo Viajar’

(ver Figura 1), el cual busca que sus clientes se identifiquen con el disfrute de vacaciones

"Tu destind!

Figura 1. Logo Agencia de viajes VW Tours. Fuente: VW Tours (2021).
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4.2. Referentes estratégicos

En este item se describen los referentes estratégicos definidos para la agencia de
viajes VW Tours, teniendo en cuenta la mision, vision, valores corporativos y su estructura
organizacional, todos ellos asociados a la implementacion del sistema de sostenibilidad

Turistica bajo la Norma Técnica Sectorial 003.

4.2.1. Misién

Brindar a nuestros clientes una oportunidad de vivir una experiencia de viaje basado
en sus suefios y anhelos, con un enfoque de compromiso social y ambiental al alcance de
sus manos, en donde prime el turismo como la mejor alternativa para el uso adecuado del
tiempo libre, promoviendo la cultura y aprovechamiento de los escenarios naturales,
mediante viajes y paquetes turisticos Unicos y a precios accesibles en donde su salud,

comodidad, tranquilidad son nuestro fin.

4.2.2. Vision

La agencia de Viajes VW Tours para el afio 2025 sera una empresa reconocida en
la region, por la confianza y seguridad que le ofrecemos a nuestros clientes, presentando
innovadores servicios y asegurando una actividad turistica estable, promoviendo un
ambiente de buenas relaciones, obteniendo la mayor satisfaccién de nuestros clientes y

basado en un enfoque social de equidad en el acceso al turismo.

4.2.3. Valores corporativos

La Agencia de Viajes VW Tours contempla dentro de sus valores corporativos los

siguientes:

e Satisfacciébn a nuestros clientes: Acceso a servicios turisticos con calidad y

precios accesibles de acuerdo con los destinos nacionales.
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e Servicio turistico de calidad: Brindar paquetes turisticos todo incluido con

seguridad para nuestros clientes dando prioridad a la calidad de los servicios.

e Mejora continua: Teniendo en cuenta las sugerencias de los clientes y su
satisfacciéon, se busca mejorar continuamente la calidad de los servicios, de tal

manera que se pueda brindar mayor comodidad a nuestros clientes.

4.2.4. Enfoque para competir

La Agencia de Viajes VW Tours brinda paquetes turisticos para destinos nacionales
con precios accesibles de acuerdo al tipo de destino dando un enfoque social con bajos
costos, acordes a las necesidades de clientes, brinda paquetes con todos los servicios
incluidos, los cuales pueden ser pagados mediante pago de contado o por medio de
financiamiento, los paquetes incluyen transporte, alimentacion, hospedaje, ingreso a sitios
turisticos, esto le brinda al cliente comodidad, tranquilidad y una total confianza en todo su

viaje.

4.3. Estructura organizacional

Como microempresa la agencia de viajes VW Tours estd compuesta por dos areas,
las cuales se encargan del manejo comercial y operacional, también cuenta con un area
administrativa donde basicamente de encargan de la contabilidad, las finanzas y los

recursos humanos (ver Figura 2).
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Agencia de viajes VW

Tours
| |
Areacomercial y Area
de operaciones administrativa
Creaciénde Contabley
producto financiera
Ventasy Recursos
reservas humanos
Publicidad y
marketing

Figura 2. Estructura Organizacional. Fuente: VW Tours (2021).

Referente al &rea comercial y de operaciones, ésta se encarga de crear los
paquetes turisticos y adaptarlos a las necesidades del cliente, coordinar la logistica con los
proveedores de servicios, como son los hoteles, restaurantes y transporte, ya que la
Agencia maneja principalmente el tipo de transporte terrestre mediante la contratacion de
buses de lujo, los cuales pertenecen a empresas de la regién; también el area comercial
tienen la responsabilidad de ofertar y realizar las ventas y reservas correspondientes de
acuerdo al tipo de plan turistico y a los destinos y temporadas del afio, respecto a la
publicidad y marketing se realizan principalmente mediante el uso de redes sociales como
Facebook, Whatssap, volantes fisicos y digitales y mediante divulgacién en empresas de

televisién y radio local.

Respecto al area administrativa se encarga de la organizacion de los aspectos
contables, para lo cual se tiene registro detallado de los ingresos y egresos de la Agencia
de Viajes de acuerdo con la ejecucion de los paquetes turisticos ofertados a los clientes y
los pagos a los diferentes proveedores, al igual que el cumplimiento de los requisitos
legales establecidos para su funcionamiento; con respecto al tema contable
especificamente y los respectivos reportes para pago de impuestos se cuenta con la

asesoria externa de un de contador por prestacion de servicios.
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4.4, Productos o servicios ofertados

Dentro de los servicios ofertados por la Agencia de Viajes VW Tours estan los

siguientes:

e Paguetes turisticos nacionales que incluyen transporte terrestre en bus de lujo,
hospedaje, alimentacién, ingreso a atractivos turisticos, como parques, playas,

atracciones mecanicas y acuaticas, ademas de pdliza personal.

e La Agencia de Viajes VW Tours cuenta ademas con un paquete turistico con
destino al Amazonas, para lo cual se cuenta con convenio con la empresa

OnVacation, este paquete se oferta una vez al afo.

La agencia de viajes tiene como cliente objetivo principal, grupos grandes de turistas,
como los son instituciones de educacion y empresas, para lo cual la empresa ofrece
servicios de acompafnamiento al cliente con el fin de identificar sus necesidades y poder
construir un paquete turistico adaptado a los requerimientos del cliente, de igual forma la
empresa brinda planes de financiacion y ofrece a los clientes mecanismos de generacion
de ingresos para ayudar a financiar los costos del paquete turistico. En la Tabla 2 se

relacionan lo servicios comercializados por la Agencia VW Tours.

Tabla 2. Servicios comercializados por la Agencia VW Tours.

Paquete turistico — Ubicacién Servicios incluidos

Transporte, almuerzo, entrada al parque
o _ con derecho a ingreso a todas las atracciones
Piscilagos — Melgar (Tolima) o . ) ] o
mecanicas y acuaticas, asistencia medica en

el parque y péliza personal.

Transporte en bus de lujo, Campoalegre a

. Cali—Campoalegre, alojamiento dos (2)
Cali — Buga (Valle del Cauca) N . _
noches acomodaciéon multiple, ingreso al

museo calima, ingreso a la hacienda paraiso,
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Paquete turistico — Ubicacién

Servicios incluidos

ingreso al zooldgico, visita a Basilica del sefior
de

Redentor, tours en chiva panoramica, city

los milagros en Buga, visita Cristo

tours Eco parque del Rio Pance en Cali, paseo
en ferri por el lago calima, tres (3) desayunos,
un (1) almuerzo, Dos (2) cena, péliza personal

de accidente y seguro de viaje.

Santa Marta (Magdalena), Cabo
de la Vela, Uribia, Manaure, Riohacha
(La Guajira), Ruta del Cacique en

Valledupar (Cesar)

Transporte terrestre, hospedaje,
alimentacion por 6 dias, ingreso a parque
Tayrona, Playa Blanca, Cabo de la Vela,
Uribia, Manaure, Riohacha, Valledupar y finca
museo Carrizal, péliza personal de accidente

y seguro de viaje.

San Gil, Parque Chicamocha y

Bucaramanga (Santander)

Transporte terrestre, hospedaje,
alimentacion por 3 dias, Ingreso al parque y

poliza personal de accidente y seguro de

Costa Atlantica: Cartagena
(Bolivar), Santa Marta (Magdalena),
Barranquilla (Atlantico) — Medellin
(Antioquia)

viaje.
Transporte terrestre, hospedaje en
Cartagena, Santa Marta, Barranquilla vy

Medellin, alimentacién por 6 dias, Ingreso al
castillo en Cartagena, city tours por ciudad
amurallada, ingreso a Playa Blanca en Santa
Marta, Ingreso a jardin botanico, planetario y
metro cable en Medellin, péliza personal de

accidente y seguro de viaje.

Hacienda Napoles y Guatapé
(Antioquia)

Transporte terrestre, hospedaje en 3 dias,
Ingreso a piedra del Pefiol, ingreso al parque
Hacienda Napoles con derecho a ingreso a

todas las atracciones mecanicas y acuaticas,

23
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Paquete turistico — Ubicacién Servicios incluidos

poliza personal de accidente y seguro de

viaje.

Fuente: Elaboracién propia con base en portafolio de servicios Agencia VW Tours
(2021).

4.5. Andlisis del sector

Segun el informe de la CEPAL, identificado como Evaluacién de los efectos e impactos
de la pandemia de COVID-19 sobre el turismo en América Latina y el Caribe (2021), el
impacto en la industria del turismo en toda la regidon de influencia del caribe sera
significativo, dado el peso que ofrece el sector del turismo en el desarrollo economico y en
el empleo. Siendo Colombia parte de la regién, no sera ajena de esta problematica. Se
reconoce en este documento las cifras que volcaran este sector a una estrategia de
promocién, divulgacién y competencia, donde se activardn mas rapidamente las
economias que busquen atraer a sus ofertantes, basados en la sostenibilidad y manejo

adecuado de los recursos.

Si se apoya la teoria en la informacién publicada por el Consejo Mundial del Viaje y el
Turismo (WTTC por sus siglas en inglés), los paises de influencia en esta region de
América Latina verdn afectados sus aportes en los PIB respectivos, algunos con
reducciones considerables y otros con aumento de este factor por aprovechamiento
oportuno de estrategias que permitan mejorar sus costos, productos y beneficios. La
realidad es que, segun el informe, las perdidas proyectadas seran valoradas entre el

periodo comprendido entre 2020 y febrero de 2023.

A continuacién, en la Tabla 3 y Figura 3 se genera un resumen de pérdidas proyectadas

en el PIB de cada pais en el area de influencia.
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Tabla 3. Pérdidas proyectadas en el PIB de cada pais.

Pais Afectacion en PIB
Bahamas 7,60%
Belice 6,50%
Republica Dominicana 4,00%
Panama 2,30%
Costa Rica 2,20%
Salvador 1,60%
México 1,20%
Colombia 1,00%
Honduras 0,90%
Peru 0,80%
Guatemala 0,70%
Argentina 0,70%

Fuente: Elaboracion propia con base en informacién de CEPAL (2021).

Afectacion en PIB

8,00%
7,00%
6,00%
5,00%
4,00%
3,00%
2,00%
1,00%
0,00%

W Afectacion en PIB

Figura 3. Afectacion en el PIB de cada pais. Fuente: Elaboracion propia con base en

informacion de CEPAL (2021).
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Con base en la anterior informacion, la empresa VW Tours tendra la opcién de aportar
en el crecimiento del PIB local, desarrollando estrategias para prevenir la discriminacion y
exclusion de las comunidades afectadas por la falta de empleo, tocando de manera directa
a dos de los tres requisitos que la norma sectorial recomienda, en un enfoque socio cultural
y econdmico. En este orden de ideas, no se garantiza que la tarea sea facil. No obstante,
sera un comportamiento retador para toda la regién, cuyos mayores resultados seran
visualizados en los paises que apuesten en la conservacion de la biodiversidad, uso
eficiente de recursos, uso sostenible del patrimonio cultural local, entre otros factores

contenidos como requisitos en la Norma Técnica Sectorial 003.

Segun reportes del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para el afio 2019 el
sector turistico tuvo un 2,15% de la participacion en el valor agregado nacional del sector
turismo (MINCIT, 2020).

De acuerdo con el MINCIT (2020), actualmente debido a la pandemia por COVID 19,
el sector turistico se ha visto fuertemente afectado, sin embargo, segun el andlisis sectorial
y de promocion del turismo se indica que las ciudades de Bogota y Medellin recibieron el
mayor nimero de extranjeros no residentes, respecto a los colombianos que salieron del
pais en el afio 2020 se registré un total de 149.943 evidenciando una fuerte caida del
65,4% respecto al afio 2019; respecto al turismo interno entre 2019 y 2020 se evidencia

una fuerte caida a partir del segundo trimestre debido a las consecuencias de la pandemia.

Segun el MINCIT (2020), respecto a la ocupacién de alojamientos en Colombia, segin
datos del Departamento Nacional de Estadistica DANE, se registr6 un 32,7% de
ocupacion, evidenciando la fuerte caida y afectaciones para el sector hotelero del pais, las
regiones que presentaron mayor ocupacion fueron San Andrés, Caribe y Eje Cafetero. En
general puede observarse un porcentaje de ocupacion del 50% en 2019 a un 33% a
diciembre de 2020.

Ahora bien, en un escenario actual y proyectado a los efectos negativos post pandemia,
segun el reporte de la Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo ANATO

(2021), a través de la “Encuesta Tendencias Viajero 2021”, se evidencia la intencién de los
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consumidores de servicios de turisticos hacia el alza, reactivando de manera positiva el
sector foco de VW Tours. Si se analizan estas tendencias en varios aspectos relevantes a
nuestras iniciativas empresariales, se puede detectar con claridad el papel que ciertas
variables entrarian a favorecer nuestros planes de accion. Los factores mas relevantes
serian: perfil del viajero, intencibn de su viaje, caracteristicas de su seleccion y
organizacién del viaje; elementos clave para entender y adaptarse a las nuevas
preferencias y que, para el caso de nuestra organizacion, serian el foco de nuestra

transformacion empresarial.

Si bien los servicios prestados antes de la pandemia se orientaban a la presencialidad
en oficinas, y donde la concentracion correspondia a edades avanzadas por su estabilidad
econdmica, las tendencias de hoy en dia muestran la firme intenciéon de reactivacion en
todas las edades y en la poca afectaciébn econdmica por pérdida del empleo. Como se
demuestra en la segmentacién por edades y en la situacién laboral vigente (ver Figura 4y
Figura 5, respectivamente), todas las edades buscan reactivar sus intenciones de servicios
de forma regular, soportados en sus posibilidades de ingresos ANATO (2021). En la Figura
6 se presenta la preferencia de compra de viaje, donde se evidencia un porcentaje similar
entre compra por cuenta propia con un 52% y mediante agencias de viaje con un 48%

(32% en puntos de venta fisicos y 16% modalidad virtual).
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Segmentacion por Edad (%)

ﬁi

B Centennials, Millennials & Generacion X (35 - 49)

[ Boomers (50 - 64) [ Generacion Mayor (> 65)

Figura 4. Segmentacién por edad. Fuente: Elaboracién propia con base en
informacion de ANATO (2021).

Situacion laboral (%)

Empleado Suspendido I 3%
Desempleade I 4%
Estudiante [ 5%
Pensionado T 14%
Independiente [ 30%
Empleado Activo Iy 44%

0% 10% 20% 30% A0% 50%

Figura 5. Situacion laboral. Fuente: Elaboracién propia con base en informacion de
ANATO (2021).
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é¢De qué forma compraria su viaje?
(%)

m Agencia de viajes online

®m Agencia de viajes
tradicional (oficina,
redes sociales, teléfono)

= Por micuenta (busco
cada uno de los
proveedores)

Figura 6. ¢ De qué forma compraria su viaje? Fuente: Elaboracién propia con base
en informacion de ANATO (2021).

Actualmente, el interés de los consumidores en viajar de forma sostenible sigue
creciendo, al tiempo que se estan implementando politicas publicas y medidas econémicas
gue buscan mitigar los impactos negativos de la pandemia en la industria turistica, lo
anterior, segun el reporte de PROCOLOMBIA (2020). Este reporte reciente aporta a la
estrategia empresarial de VW Tours, especialmente cuando se ratifica que el turismo

sostenible esta tomando mayor relevancia en las intenciones de servicios turisticos.

El impacto en la gestiobn de recursos usando experiencias responsables de
sostenibilidad de medio ambiente, marca la pauta para la seleccion de alternativas de
servicios tales como Responsible Travel, donde el centro es equilibrar el uso de servicios
en temporadas bajas o intermedias, evitando asi el efecto de “sobre turismo” presente en

algunas regiones que ya ven afectados sus entornos ambientales.
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La importancia de liberar nuevos esquemas de prestacion de servicios de transporte
gue no amerite mas contaminacion y uso irracional de combustibles fésiles, mantendran
viva la esperanza de atraer mas usuarios a nuestros servicios, donde el valor del Bio-
turismo y el respeto a la vida silvestre, apoyaran y transformaran la balanza de escogencia
de destinos turisticos que hoy en dia sigue en total desbalance, tal como lo evidencia el
mismo reporte de ANATO (2021) y se presenta en la Figura 7.

Que tipo de turismo le interesaria
explorar? (%)

0%, 36%
35%
o 18%
20% 12%
15% cos
= —
094 - | —_— —
K o & 4..% 87 & o’ o
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Figura 7. ¢ Qué tipo de turismo le interesaria explorar? Fuente: Elaboracion propia
con base en informacién de ANATO (2021).

Como complemento de lo anterior, la vinculacion en actividades de restauracion de
escenarios naturales, restituyendo el habitat de fauna y flora afectada previamente, abriran
espacios no solo de apertura de nuevos destinos, sino que apoyara la intencion del
desarrollo de otras actividades turisticas que las nuevas generaciones estan interesadas

en desarrollar.
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Finalmente, el panorama se percibe alentador, pensando que en una participacion
actual del orden del 23%, estableciendo planes a mediano y largo plazo, la empresa puede
incrementar su participacion en un 9%, sumando lineas de recorridos de municipios poco
explorados, fomentando el interés de aventura de los usuarios y uniendo intenciones
familiares de agroturismo con fines de mejoramiento de la calidad alimentaria y actividades

familiares que orienten al cuidado de la fauna y flora del pais.

5. Marco de Referencia

En este apartado se presenta el marco de referencia o marco teorico del anteproyecto,
con el propdsito de brindar soporte teérico a la investigacidn y fundamentar el problema de
investigacion planteado, de acuerdo con los marcos conceptuales propuestos por diversos
autores, a fin de conceptualizar las variables de estudio como insumo para la fase de
diagnéstico. En este sentido, el marco tedrico esté estructurado en los siguientes subtemas
relevantes para la investigacion: Sistema de gestion, Contexto general de la gestion de la
sostenibilidad, Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS — TS 003, Sistema de gestion de
sostenibilidad turistica bajo la Norma Técnica Sectorial NTS — TS 003, Concepto de
calidad, Certificado de Calidad Turistica la Norma Técnica Sectorial NTS -TS 003; de los
cuales se desprenden variables tales como factores politico-legales, econdmico-

ecoldgicos, socio-culturales y tecnoldgicos.

5.1. Sistema de gestién

Para comprender el significado de sistema de gestion, es util relacionar los conceptos
de sistema y gestién. Sistema es un concepto antiguo, segun Flérez (1987), de acuerdo
con la teoria general de sistemas, un sistema hace referencia a un conjunto de elementos

gue interactiian para conformar una unidad.

Lopez Carrizosa (2008) plantea que la teoria de sistemas estudia las empresas como

un sistema abierto que interactia con el entorno y con otros sistemas, donde la
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organizacién esta conformada por un conjunto de elementos interrelacionados que, a su
vez, componen un todo; esta perspectiva se relaciona con el enfoque de sistema de
gestion, que aborda el concepto de organizacion, que para Lépez Carrizosa (2008) es un

conjunto de sistemas constituidos por procesos y que interactdan entre si.

Por su parte, en el contexto organizacional, como lo afirma Dextre Flores (2012), la
gestion permite definir las acciones necesarias para dar solucién a un asunto o concretar

un proyecto, de acuerdo con lo planeado y los objetivos establecidos.

En este orden de ideas y segun Ogalla Segura (2005), la definicién de sistema de
gestion ampliamente aceptada es la propuesta por la EFQM (European Foundation for
Quality Management), la cual consiste en un esquema general de procesos y
procedimientos orientado a asegura que la organizacion desarrolla las actividades

requeridas para el logro de sus objetivos.

Al profundizar en las definiciones de sistema, gestion y sistema de gestidon presentadas
en los parrafos previos, desde la perspectiva de los sistemas de gestidén seguin las Normas
Técnicas Colombianas, que promueven el enfoque de gestion por procesos, a las que se
encuentra alineada la Norma Técnica NTS —TS Sectorial Colombiana 003, se identifica
que,en la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la
calidad - Fundamentos y vocabulario, ICONTEC (2015) define sistema como un conjunto
de elementos relacionados entre si y, el concepto de gestidon, como actividades ordenadas

para la direccién y control de una organizacion.

Segun ICONTEC (2015) el sistema de gestion es una agrupacion de elementos de una
organizacion interconectados a fin de definir politicas, y objetivos y procesos para alcanzar

dichos obijetivos.
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5.2. Contexto de la gestion de la sostenibilidad

De acuerdo con Pérez Espinoza, Espinoza Carrion, & Peralta Mocha (2016), durante
los dltimos afios, la mayoria de empresas y organizaciones alrededor del mundo han tenido
gue adaptar poco a poco sus operaciones y actividades a una situacién actual de demanda
de mayor compromiso con el medio ambiente y la sociedad en general, en donde la
busqueda de un beneficio econdmico ha tenido que ceder lugar al desarrollo e
implementacién de nuevos modelos de gerencia orientados hacia la consecuciéon de
objetivos en el campo de la responsabilidad social, del cuidado del medio ambiente y la
preservacion de los recursos naturales, dando paso a un enfoque estratégico cada vez
mas social y ambiental que involucra un alto grado de compromiso con la sostenibilidad y
con los diferentes grupos de interés, transformando el tradicional modelo netamente

econdémico.

Segun Rueda Galvis, Herrera Guzméan, & Rueda Galvis (2019), la gerencia sostenible
se ha convertido entonces en un modelo que permite establecer opciones de solucién a
una serie de problemas empresariales que se presentan dia a dia, entrelazando factores
importantes como el crecimiento econdmico y la responsabilidad social empresarial. Como
modelo permite una gestion eficaz, que debe ser adoptado por las empresas para mejorar
la productividad y competitividad, y asi obtener beneficios en el sentido social y

medioambiental.

En este plano econdmico-productivo, son multiples las estrategias que se aconsejan
para avanzar hacia la consolidaciéon y transicién hacia un nuevo modelo sociocultural,
considerandose en la gran cumbre mundial sobre desarrollo sostenible (Rio+20) la
atencion del fomento hacia la economia verde, ONU (2012), que de acuerdo al PNUMA
(2012), se puede definir como la economia que “mejora el bienestar del ser humano y la
equidad social”’, reduciendo significativamente los riesgos ambientales y las escaseces
ecologicas, desde una forma basica que involucra caracteristicas como: bajas emisiones
de carbono y la utilizacion de los recursos de una forma eficiente y socialmente incluyente,
Murga & Novo (2014).
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En este aspecto, de acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo 2018- 2022 “Pacto por
Colombia, pacto por la equidad” (2019) que se enmarca en el cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible a los que apunta el mundo hoy, se contempla el Pacto
por la Sostenibilidad, que tiene como lema: producir conservando y conservar produciendo,

enmarcado bajo los siguientes objetivos:

¢ Implementar estrategias e instrumentos econdmicos para que los sectores
productivos sean mas sostenibles, innovadores y reduzcan los impactos

ambientales, con un enfoque de economia circular.

e Frenar la deforestacion y otros crimenes ambientales a partir del control territorial y

generar nuevas oportunidades econdémicas sostenibles a nivel local.

e Promover el conocimiento en la comunidad sobre los riesgos de desastres y el

cambio climatico para tomar mejores decisiones en el territorio.

e Fortalecer las instituciones ambientales, la investigacion y la gestién publica, al

tiempo que se propicia el dialogo y la educacién ambiental en los territorios.

Con relacién a los antecedentes del concepto de desarrollo sostenible y sostenibilidad,
la Comision Mundial del Medio Ambiente y del Desarrollo realizada en 1987 mediante el
informe de Brundtland (2018), gener6 uno de los primeros documentos mas relevantes, en
éste se dio a conocer la importancia de mantener las condiciones ambientales y sociales
para todos, teniendo como base el primer concepto de desarrollo sostenible como aquel
desarrollo que satisface las necesidades de las generaciones presentes sin comprometer
la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades (Artaraz,
2002), acorde con este planteamiento, el desarrollo sostenible y la sostenibilidad buscan
integrar tres dimensiones bésicas, las cuales son la ecoldgica, social y econémica, que
buscan que las diferentes acciones en conjunto con politicas generen un respeto por el

ambiente y crecimiento social equitativo.
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Asi mismo, segun Morales (2020), la sostenibilidad aplicada al sector empresarial
implica tener la capacidad de controlar y mitigar los impactos ambientales, econémicos y
sociales negativos generados por sus actividades, logrando incorporar un enfoque

competitivo de gerencia, bajo un marco del buen funcionamiento del mercado.

Respecto al concepto de sostenibilidad turistica, dicho concepto fue acufiado en la
“Cumbre de la Tierra” de la Agenda XXl en 1992 y plantea que se deben abarcar las cuatro
dimensiones ecolégica, econdmica, social y cultural, asi mismo la Organizacién Mundial
del Turismo (OMT) define el turismo sostenible como “aquel que se orienta a “satisfacer
las necesidades de los turistas actuales, generando ingresos y bienestar social,
garantizando del mismo modo los recursos naturales” (Acero Vargas & Parada Hernandez,
2019, pag. 8).

En este punto es pertinente considerar el concepto Gerencia de la Sostenibilidad, el
cual se utiliza para hacer referencia a las empresas que crean valor a nivel de estrategias
y practicas para avanzar hacia un mundo mas sostenible, ante la nueva realidad que
plantea la necesidad de utilizar modelos que permitan redescubrir formas, mucho mas
conscientes de gestionar no sélo las empresas sino también sus obijetivos, estrategias y
politicas con el fin de generar compatibilidad, entre la prosperidad de las empresas y la

calidad de vida sostenible en el mundo.

De acuerdo con Barcellos (2011), se considera la toma de decisiones desde nuevos
ambitos, mediante el apoyo desde modelos flexibles que permiten el tratamiento hibrido de
datos objetivos y estimaciones subjetivas, para realizar previsiones de los
comportamientos futuros de empresas, organizaciones y agentes sociales, que permitan

ofrecer un redisefio en las relaciones econdmicas que afectan a todos los entes implicados.

La gerencia sostenible debe incluir entonces modelos de gestibn que permitan
identificar una forma adecuada de abordar las soluciones actuales a nivel empresarial con
el fin de asegurar especialmente la continuidad de las mismas y diagnosticar nuevas
problematicas para no permitir que el aumento de problemas absorban los recursos ya

dedicados.
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De acuerdo con Plasencia, Marrero, Bajo, & Nicado (2018) los principales modelos de
gestion que se utilizan para identificar y evaluar la sostenibilidad en las organizaciones
involucran estrategias gerenciales de caracter social, ambiental, econémico y circular
(cradle to cradle) que buscan un mejor entendimiento de los componentes de cada modelo,
sus ventajas y desventajas, desde una propuesta que valora tres caracteristicas claves
del concepto de sostenibilidad empresarial como lo es su caracter multidimensional, la
relacion causa-efecto entre los elementos que lo componen y la necesidad de desarrollo

en etapas para alcanzarlo.

Para el caso del turismo, segun Ayuso (2003), se considera como un sector de servicios
gue puede asumir el papel de liderazgo en la adopcién de estos planteamientos sostenibles
desde nuevos modelos de gestion a partir de la presibn que se puede generar a sus
proveedores para que les suministren bienes y servicios obtenidos, a su vez, de forma
sostenible, donde se pueden crear incentivos econémicos para proteger recursos que de
otro modo carecerian de valor en el mercado, generando trabajo en el destino y exigencia
de construccién de infraestructuras que beneficien a residentes y visitantes por igual, ya

gue se recibe inputs intermedios de casi todos los sectores.

Acorde con el MINCIT (2018), la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) ha
expresado que el turismo tiene un compromiso con los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) de la Agenda 2030, principalmente con tres de ellos en los que tiene mayor

incidencia, a saber:

e Objetivo 8. Promover el crecimiento econdémico sostenido, inclusivo y

sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos.

e Objetivo 12. Garantizar modalidades de consumo y produccién sostenibles.

e Objetivo 14. Conservar y utilizar en forma sostenible los océanos, los mares y

los recursos marinos para el desarrollo sostenible.
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Vale resaltar que las empresas que buscan incorporar los aspectos de sostenibilidad
en sus sistemas de gestion deben incorporar la gestion de los stakeholders, lo cual les
permite tener objetivos y metas organizacionales mas claras y con enfoque en sus partes
interesadas, entre las cuales estan clientes, empleados, proveedores, reconociendo el
interés de cada grupo y buscando la mejora continua en sus diferentes procesos (Caceres
& Salcedo, 2017).

5.3. Norma Técnica NTS =TS Sectorial Colombiana 003

Para abordar la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS — TS 003, se expone a
continuacion el concepto de Turismo, los principios del desarrollo turistico, el concepto de
agencias de viaje, los impactos del desarrollo del turismo y el marco legal para el desarrollo

del turismo en Colombia.

En relacién con el concepto de turismo, de acuerdo con la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) (1998), el turismo puede ser abordado desde diversas aristas, dada la
naturaleza de las relaciones entre los elementos que lo componen, de manera que el
turismo puede ser abordado como objeto de interés académico, desde el punto de vista de
viaje y desplazamiento de las personas, desde la dimension temporal de la actividad

turistica y el movimiento de la gente, entre otras.

En este escenario, acorde con Ciobanu (2014), el turismo puede ser definido desde la
perspectiva de la sociologia y la antropologia como actividad social; desde el punto de
vista de la geografia como un aspecto territorial espacial, desde una connotacién ecoldgica
como un fendmeno de proteccion ambiental y desde la economia como un generador de

ingresos y empleo.

En general, se identifican multiples definiciones de turismo que engloban las
perspectivas mencionadas, entre las que se destaca la definiciéon formulada por la OMT
(1998), la cual expresa que el turismo abarca aquellas acciones desarrolladas por las

personas en sus viajes y alojamientos en lugares diferentes a su habitat cotidiano, con
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ocasién de ocio, negocios y otros, durante un tiempo menor a un afio; y que formaliza los
principales aspectos de la actividad turistica gracias a su amplitud y flexibilidad frente al

concepto de turismo.

En cuanto a los principios del desarrollo turistico, como parte del desarrollo del sector
turistico, de acuerdo con Acero Vargas & Parada Hernandez (2019), la OMT promueve los

siguientes principios:

e Sostenibilidad ecoldgica: Busca el desarrollo de actividades turisticas siendo
compatibles con la conservacion de la biodiversidad y los procesos ecoldgicos

vitales para el mantenimiento de los ecosistemas.

e Sostenibilidad social y cultural: Este principio tiene como objetivo controlar las
acciones humanas y sus consecuencias, enfocado en conservar desde la
practica del turismo los valores y la cultura de cada regién, conservando la

identidad de las comunidades.

e Principio econdmico: Bajo el cual se busca que la distribucién de los recursos
sea equitativa para los diferentes actores que estan involucrados en las
actividades turisticas, ademas este principio tiene como fin la adecuada

inversion generando beneficios para los sectores publicos y privados.

En lo referente al concepto de agencia de viaje, segun lo define la Norma Técnica
Sectorial Colombiana NTS — TS 003, siguiendo la linea de ICONTEC (2018), una agencia
de viajes es una empresa que debe estar inscrita en el Registro Nacional de Turismo para
ejercer actividades turisticas de forma directa 0 como intermediarios entre los clientes y

quienes proveen servicios asociados a la cadena del turismo.

Por su parte, respecto a los impactos del desarrollo del turismo, segun lo especifica la
Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS — TS 003, de acuerdo al tipo de actividades que

desarrolle la Agencia de Viajes se deben identificar los siguientes tipos de impactos:
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Impacto ambiental: Segun Arboleda (2005) este tipo de impacto puede generar
cambios en determinados parametros ambientales, teniendo en cuenta el periodo
de tiempo y magnitud del cambio, siendo generado principalmente por acciones

antropicas.

Impacto sociocultural: De acuerdo con Gimez Lozano & Marraui Revelo (2019), es
el cambio que puede ser ocasionado por las actividades humanas y que puede
generar alteraciones en las formas de vida y tradiciones culturales de las

comunidades en una regién determinada.

Impacto econdémico: Siguiendo la linea de Gémez Lozano & Marraui Revelo (2019),
es resultado que se da como producto de la ejecucion de actividades economicas,
las cuéles pueden beneficiar o afectar las condiciones de vida de una comunidad o

de un sector especifico.

En este orden de ideas, es pertinente tener claridad del marco legal para el desarrollo

del turismo en Colombia, donde la estructuracion del sistema de sostenibilidad turistica

debe incluir el cumplimiento de un marco normativo, el cual se describe en la Tabla 4.

Tabla 4. Marco normativo para el desarrollo del turismo en Colombia

Normatividad Descripcién

Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTS — TS 003

Agencias de viajes: Requisitos de sostenibilidad

Ley 300 de 1996

Por la cual se expide la Ley General de Turismo y se

dictan otras disposiciones.

Ley 1558 de 2012 de turismo, la ley 1101 de 2006 y se dictan otras

Por la cual se modifica la ley 300 de 1996-ley general

disposiciones

Ley 2068 del 31 de Por el cual se modifica la Ley general de Turismo y

diciembre de 2020 se dictan otras disposiciones
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Normatividad Descripcién

Por el cual se adoptan medidas transitorias en
Decreto 557 del 15 de | materia de turismo y registros sanitarios para las micro
abril de 2020 y pequefas empresas, en el marco del Estado de

Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica

Por el cual se establecen las condiciones y requisitos
para la inscripciébn y actualizacion en el Registro
Nacional de Turismo y se modifican en su integridad las
Decreto 229 de 2018 _ . )
secciones 1,2 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

Por la cual se deroga la Resolucion 3160 de 2015 del
. Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, y se
Resolucion 1236 de 2017 o L
establecen los requisitos para la certificacion virtual de

Normas Técnicas Sectoriales del Sector Turismo

Fuente: Elaboracion propia (2021) con base en informacion de (MINCIT, 2021).

5.4. Sistema de gestién de sostenibilidad turistica bajo la Norma
Técnica Sectorial NTS -TS 003

Segun ECODES (2006), la gestién sostenible implica el comportamiento consciente
y firme de una determinada organizacién con el fin de obtener, en la medida de lo posible,
a medio y largo plazo, un balance general positivo de sus acciones en los sectores
econdémicos, ambiental y social, tanto desde la perspectiva microeconémica, como del

conjunto de la sociedad.

Con base en los conceptos presentados en el numeral 6.1, y teniendo en cuenta la
definicion de sistema de gestion de las NTC ISO 9001:2015 y NTC ISO 14001:2015, asi
como el objeto y alcance de la NTS TS 003, adaptada de la NTC-ISO 14001:2004, se
puede definir el Sistema de Gestion de Sostenibilidad Turistica como: Parte del sistema de

desinado a gestionar los aspectos ambientales, socioculturales, econdémicos y de
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sostenibilidad aplicables a las agencias de viajes. Entre las principales caracteristicas de

un sistema de gestion sostenible se destacan:

e El proceso de mejora continua. De acuerdo con lo establecido por el ICONTEC
(2015) en las Normas Técnicas Colombianas, NTC ISO 9000:2015 y NTC ISO
14001:2015, la mejora continua es la accién periédica orientada a mejorar el
desempefio, donde, teniendo en cuenta lo descrito por ICONTEC (2015), en la
NTC ISO 14001:2015, frente a la mejora continua y acotando el concepto a la
Norma Técnica NTS —TS Sectorial Colombiana 003, se puede evidenciar que la
mejora del desempefio se relaciona con la implementacion del sistema de
gestion de sostenibilidad en coherencia con la politica de sostenibilidad de la

organizacion.

e Compromiso y liderazgo de la direccion. Se considera un proceso constante e
iterativo que permite que una organizacion desarrolle e implemente su Politica
de Sostenibilidad con base en el liderazgo y el compromiso de la alta direccién
con el sistema de gestion sostenible, en el cual se valida que la puesta en
marcha de un Sistema de Gestién de Sostenibilidad implica de un esfuerzo
conjunto de la organizacion que debe integrarse desde sus formas de trabajar y

en el cual se requiere del apoyo al maximo nivel.

e Participacién y comunicacion. Todo el proceso de puesta en marcha del sistema
de gestion sostenible debe realizarse de forma participativa y favoreciendo la

comunicacion con las partes interesadas.

e Transparencia y divulgacion publica. Esto se garantiza mediante la publicacion

del informe de sostenibilidad.

¢ Cumplimiento de la legislacién vigente. Se debe asegurar el cumplimiento de la
legislacion vigente en los &mbitos de sostenibilidad e ir mas alla con la adopcion

de compromisos voluntarios.
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Los programas de un Sistema de Gestion de Sostenibilidad deben considerar los

siguientes aspectos:

Entorno Ambiental: disminucién de la contaminacién; disminucion de la
produccién de residuos; disminucion del consumo de energia; sustitucion de
energia fosil por energias renovables; ahorro y optimizacion de la gestion del
agua: mejora en la gestién de residuos; empleo de productos biodegradables;

plantacion de arboles como sumideros de CO..

Entorno Social: realizacibn de actividades de Formacién, mejora de las
condiciones de seguridad y salud laboral; contribuciébn a programas que

fortalezcan factores sociales.

Entorno Econdémico: disminucion de gastos debido al ahorro y la eficiencia
energética; disminucién de gastos debido al ahorro y optimizacion de la gestién
del agua; ahorro de costes de produccion por optimizacion del uso de materias
primas y recursos naturales; aumento de la productividad gracias a una mayor

motivacién y formacion de trabajadores y trabajadoras.

La implantacion de un Sistema de Gestion de Sostenibilidad requiere de los siguientes

aspectos y acciones:

Estructura y responsabilidades. Parte fundamental de la implantaciéon del sistema
de gestion sostenible es la definicion y documentacion de la estructura y

responsabilidades que regulan el funcionamiento del sistema de gestion.

Formacion, sensibilizaciéon e implicacion de los trabajadores: Es prioritario formar y
sensibilizar a los empleados de la organizacién acerca del sistema de gestién, sus
objetivos y correcto funcionamiento ya que la actividad de cualquier empleado
dentro de la organizacion tiene unos impactos ambientales, sociales y econémicos.
Se pueden organizar sesiones de formacién para fomentar la concienciacion de los

trabajadores y colaboradores acerca de los riesgos y aspectos criticos que podrian
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5.5.

derivarse de actividades, productos y/o servicios especificos de la organizacion, y
de las consecuencias que podrian surgir en caso de ocasionales desviaciones o

accidentes.

Comunicacion: El sistema de gestion sostenible debe contemplar mecanismos de
comunicacion tanto interna como externa que fomenten la implicacion y la
participaciéon activa de los distintos grupos de interés en la puesta en marcha y
seguimiento del sistema de gestidén sostenible. Para ello deben de considerarse
canales de comunicacion especificos, efectivos y eficientes. Se considera un
aspecto fundamental en términos de la comunicacion efectiva, involucrar a las
partes interesadas para la adopcion de medidas de mejora del desempefio en
sostenibilidad y mostrar los resultados conseguidos, para beneficiar la confianza en

la organizacién y su reputacion.

Control operacional. Para que el sistema de gestion de la sostenibilidad sea
efectivo, es importante el paso a la accion: donde se regulen las actividades que
generan aspectos ambientales, sociales y econémicos con el fin de reducir los
impactos negativos y potenciar los impactos positivos de la organizacion. Se debe
asimismo identificar y planificar las funciones, actividades y procesos que afectan
la sostenibilidad con el objeto de asegurar que dichas actividades se desarrollan en
condiciones controladas. Para ello sera util disponer de los procedimientos y
documentos necesarios que definan y describan detalladamente las
responsabilidades y los pasos a seguir para llevar a cabo las actividades y tareas

requeridas.

Concepto de calidad

Existen diversos enfoques sobre el concepto de calidad, en el contexto de la

investigacion propuesta es relevante el enfoque de la NTC ISO 9000:2015, donde para el

ICONTEC (2015) el termino calidad es el nivel en el que una agrupacion de

particularidades de un objeto cumple con unos requisitos establecidos.
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A su vez, en la NTC ISO 9000:2015 para ICONTEC (2015), la calidad es un concepto
fundamental de los productos y servicios de una organizacion, que esta definida por la
competencia de la organizacion para satisfacer a sus clientes, asi como por los efectos,

esperados y no esperados, en las partes interesadas.

Segun ICONTEC (2015), una empresa encaminada a la calidad debe motivar en todos
los niveles de la organizacién una cultura que redunde en comportamientos, actitudes,
actividades y procesos para dar valor agregado a sus productos y servicios, a través del
cumplimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas (o stakeholders),
considerando su funcién y desempefio previstos, asi como su valor y beneficio percibido

por los clientes.

En este contexto y en linea con Sanabria Rangel (2014), la importancia de la calidad
como aspecto esencial para la permanencia y el desarrollo de las organizaciones, radica
en su naturaleza como elemento dinamizador de los procesos internos, diferenciacion con
el entorno, adaptacién al medio en constante cambio y satisfaccion de las expectativas y
necesidades los diferentes grupos de interés; por ello la creciente motivacién de las
organizaciones por avanzar hacia la calidad, en tanto que se constituye en un factor

inherente a la perdurabilidad organizativa.

5.6. Certificado de Calidad Turistica la Norma Técnica Sectorial NTS -TS 003

De acuerdo con el MINCIT (2018), las Normas Técnicas Sectoriales Colombianas, se
fundamentan en el concepto de calidad con enfoque en el ciclo PHVA (planear, hacer,
verificar y actuar), con el proposito de divulgar y evidenciar lo que se hace mediante

mecanismos tales como actas, registros, fotografias e indicadores de medicién.

Especificamente, en la NTS TS 003 el MINCIT (2018) determina los requisitos
ambientales, socioculturales, econémicos y de gestién para la sostenibilidad aplicables a
las agencias de viajes, con base en los cuales se debe formular e implementar un sistema

de gestion para la sostenibilidad que garantice el cumplimiento de los requisitos
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manteniendo los registros y evidencias correspondientes, con miras a obtener el

Certificado de Calidad Turistica.

Acorde con lo expuesto por el MINCIT (2021), el proceso de certificacion permite a la
agencia de viajes disponer a evaluacién de un tercero experto su Sistema de Gestion de
Sostenibilidad Turistica con el propdsito de obtener el sello de Calidad Turistica

Colombiana segun la Norma Técnica Sectorial NTS-TS 003.

Entre los beneficios asociados al Certificado de Calidad Turistica para una agencia de
viajes, acorde con el MINCIT (2021), se destacan la reduccion de los costos de operacion
al optimizar el uso de recursos como el agua, la energia y material impreso; mejora en la
calidad del servicio en tanto que la satisfaccion de los clientes es un eje de la norma, un
reconocimiento positivo por parte de las partes interesadas (o stakeholders) y obtener la
Marca de Calidad Turistica como un diferenciador en el sector turistico, aportando asi a la
sostenibilidad del sector turismo y al complimiento de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de la Agenda 2030.
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6. Disefio Metodoloégico

Con el disefio metodoldgico se busca clasificar la investigaciéon y determinar las
metodologias requeridas para desarrollar la etapa de diagndstico, por medio de siete (7)
elementos clave que conforman su estructura: tipo de investigacion, analisis externo,
analisis interno, poblacion, muestra y ficha técnica, identificacion de las variables,

instrumento de medicién y validacion del instrumento de medicién.

6.1. Tipo deinvestigacion

De acuerdo con los descriptores basicos, el tipo de investigacion a desarrollar, segun
el propésito es aplicada, en tanto que busca dar respuesta a un problema organizacional
real en la empresa VW Tours, que consiste en que la organizacién no cuenta con el

Sistema de Sostenibilidad Turistica exigido por la normatividad vigente.

Considerando el grado de profundidad, es descriptiva, dado que se cuenta con
informacion con respecto al objetivo definido de disefiar un sistema de sostenibilidad
turistica bajo la NTS TS 003 para la empresa. De acuerdo con las fuentes de datos, la
investigacion corresponde a un enfoque cualitativo ordinal ya que va a contar con un
instrumento de medicién de datos que permitird hacer el analisis interno. Segun la
inferencia, es de tipo deductivo, donde partiendo de la informacién general identificada en
la literatura, se pretende llegar al caso particular en el disefio del sistema de sostenibilidad

turistica.

Finalmente, en atencion a la temporalidad, la investigacion se ajusta al tipo transversal,
en la cual se selecciona un intervalo de tiempo determinado, es decir, un momento
especifico de la empresa VW Tours para realizar un analisis situacional, con base en el
cual se pueda proponer un sistema de sostenibilidad turistica y un plan de implementacién

del sistema de sostenibilidad turistica disefiado.
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Para llevar a cabo el andlisis situacional de la Agencia de viajes VW Tours, se tendran
en cuenta dos fases de diagndstico, que incluyen la autoevaluaciéon de los procesos que
actualmente lleva a cabo la empresa en el desarrollo de sus actividades econdmicas frente
a los lineamientos y requisitos exigidos por la norma NTS - TS 003, para valorar su estado,
a partir de valoracion de aspectos de caracter interno y externo para disefiar los respectivos
mecanismos Yy estrategias que permitan la implementacion de un sistema de gestion de

sostenibilidad turistica bajo la norma técnica sectorial NTS — TS 003.

6.2. Analisis externo

Para validar los principales factores que inciden a nivel externo en el desempefio de la
empresa VW Tours, se tendrd en cuenta el modelo de analisis PESTEL, que, segun
Wheelen & Hunger (2013), mediante la valoracion de algunos factores politicos,
econdmicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales, permite a las organizaciones
definir su entorno, al prever tendencias en el futuro a corto y mediano plazo, ofreciendo un
margen de accién amplio que mejora su capacidad para adaptarse a los cambios que se
anticipan. Esta herramienta, ayudara a comprender las dificultades y retos que se pueden

presentar en la empresa VW Tours, asi como a orientar su direccion y posicion.

Teniendo en cuenta la propuesta que ofrece este modelo, se trabajara entonces bajo
una estructura adaptada a cuatro cuadrantes con cuatro variables por factor de acuerdo

con como se muestra en la Figura 8.
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Figura 8. Modelo PESTEL Analisis externo. Fuente: Elaboracion propia con base en

informacion de Martin (2017).

e Cuadrante A. Factores Politico-legales. En este cuadrante se espera valorar los
aspectos gubernamentales y legales que inciden de forma directa en la empresa y
sus actividades, asi como toda la informacion sobre licencias, legislacion laboral,
regulaciones sobre empleo, la estabilidad gubernamental, el sistema de gobierno y
los tratados internacionales o la existencia de conflictos internos o con otros paises
actuales o futuros. De esta manera, el analisis de este cuadrante involucra las
siguientes cuatro variables: Politicas de los gobiernos locales y nacionales,
Licencias, modificaciones en los tratados comerciales y regulaciones sobre el

empleo.

e Cuadrante B. Factores Econdmico-ecoldgicos. Respecto al nuevo enfoque de
desarrollo sostenible, este factor busca valorar de una forma consciente los factores
econdmicos y ecoldgicos para favorecen un entorno equilibrado entre ambos, que
respete aspectos medio ambientales como la conservacion del medio ambiente, la
legislacién ambiental, el cambio climatico, los niveles de reciclaje, la regulacion

energética y los posibles cambios normativos en esta area. Asi mismo, aqui se



Sistema de Sostenibilidad Turistica Bajo la Norma Técnica Sectorial 49

003 para la Empresa VW Tours.

6.3.

pretenden analizar los principales datos macroecondémicos, la inflacién, la tasa de
desempleo, el acceso a los recursos, el nivel de desarrollo y los ciclos econémicos,
para valorar no solo los escenarios actuales, sino también los futuros a partir de la
caracterizacion y estructura de las variables de: Tendencias econémicas del sector,

empleo, inflacion y manejo medioambiental.

Cuadrante C. Factores Socioculturales. Los aspectos a tener en cuenta en este
cuadrante hacen referencia a la evolucion demogréfica, la movilidad social
y cambios en el estilo de vida; el nivel educativo y otros patrones culturales como
la religion, las creencias, los roles de género, los gustos, las modas y los hébitos
de consumo de la sociedad. Se considera el analisis de este cuadrante desde la
valoracién de las principales tendencias sociales que puedan afectar el proyecto de
negocio de la agencia de viajes VW Tours como primera variable, los cambios en

estilos de vida, educacion y los habitos de consumo.

Cuadrante D. Factores Tecnolégicos. De acuerdo con la importancia de innovar y
tener disposicion al cambio, en este cuadrante se considera vital que hay que
conocer la inversion publica en investigacion y la promocion del desarrollo
tecnolégico, la penetracién de la tecnologia, el grado de obsolescencia, el nivel de
cobertura, la brecha digital, los fondos destinados a I1+D, asi como las tendencias
en el uso de las nuevas tecnologias (Arias & Ayala, 2020). Por esto, se define el
estudio de las siguientes variables para valorar los posibles impactos en relacion a
este factor: Promocion en la innovacion y uso de las TIC, inversion en |1+D en el

sector, brecha digital y tendencias en el uso de nuevas tecnologias.

Analisis interno

Para realizar el analisis de los principales factores que inciden a nivel interno en la

agencia de viajes VW Tours se aplicar4 una encuesta con escalamiento tipo Likert, este

método fue creado por Rensis Likert en 1932, citado por Baptista (2010) en su libro de

Metodologia de la Investigacion, en donde se plantea que para su aplicacion se usa un
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conjunto de items mostrados en forma de afirmaciones, ante los cuales se solicita la

calificacion de los participantes en cinco categorias de la escala.

Tal como lo plantea el mencionado autor, es importante aclarar que el nimero de
categorias de respuesta debe ser igual para todas las afirmaciones y siempre se debe
respetar el mismo orden de presentacidén de las opciones en todos los items, en general
puede decirse que una escala Likert se construye con un elevado niamero de afirmaciones
que califiquen al objeto de actitud y se administran a un grupo piloto para obtener las
puntuaciones del grupo en cada item o frase (Baptista, 2010). La escala Likert que se
aplicara en el instrumento es la siguiente: no es importante, poco importante, no sabe, no

responde, importante y muy importante.

Para aplicar la encuesta con escala Likert, se tendra en cuenta aspectos asociados al
cumplimiento de los requisitos para la implementacion de la Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTS — TS 003 por parte de las agencias de viajes, entre dichos requisitos
estdn: la gestion para la sostenibilidad, requisitos ambientales, socioculturales,
econdmicos y de seguridad, el instrumento a aplicar define treinta 30 atributos que buscan
analizar el contexto interno de la agencia de viajes respecto a los requisitos de la NTS —
TS 003.

6.4. Poblacion, muestray fichatécnica

Se define como poblacién de interés para aplicar el instrumento de medicion disefiado,
los empleados de la microempresa VW Tours, los colaboradores con contrato de
prestacion de servicios y los proveedores de la agencia, considerando el tamafio de la
organizacién y el aporte que pueden hacer a la investigacion, en tanto que, de ellos
depende el funcionamiento de la empresa desde el direccionamiento estratégico y la
creacion de producto hasta la operacion, donde se debe tener en cuenta el cumplimiento
de la normatividad aplicable y los beneficios que representa la implementacion del Sistema

de Sostenibilidad Turistica bajo la NTS TS 003, que se reflejardn en ventajas competitivas
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al demostrar su compromiso con la sostenibilidad frente a los usuarios y demas partes

interesadas (0 stakeholders).

Para definir la muestra, teniendo en cuenta que para poblaciones pequefas la muestra
corresponde al total de la poblacion, lo cual es respaldado por autores como Castro
Marquez (2003), quien afirma que para poblaciones menores a cincuenta (50) individuos,
la poblacién es igual a la muestra (Castro Marquez, 2003), se considera adecuado aplicar
el muestreo por conveniencia, donde de acuerdo con Tamayo (2001), la muestra se

selecciona segun la conveniencia y accesibilidad de los investigadores (Tamayo, 2001).

En este orden de ideas, la muestra para aplicar el instrumento de medicién disefiado
corresponde a los dos (2) empleados de la microempresa VW Tours, los cinco (5)
colaboradores con contrato de prestacion de servicios, los ocho (8) proveedores de la
agencia y cinco (5) clientes, para un total de 20 personas relacionadas con el

funcionamiento de VW Tours.

Con base en lo descrito, con el fin de validar la muestra, se aplicé la siguiente ecuacién
estadistica para proporciones poblacionales en la pagina web de la Agencia de Estadistica
y Mercados - AEM (2021):

z* (p*q)

z2 (p*q)
N

e+

Fuente: AEM (2021).

Donde:

n = Tamaifo de la muestra

Z = Nivel de confianza deseado

p = Proporcién de la poblacion con la caracteristica deseada (éxito)
g = Proporcién de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso)
e = Nivel de error dispuesto a cometer o grado de presicion

N = Tamafio de la poblacién
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Para un nivel de confianza del 95% y un nivel de error del 5% se validé la muestra de

20 personas relacionadas con el funcionamiento de VW Tours a quienes se aplicara el

instrumento de medicién. A continuacion, en la Tabla 5 se presenta la ficha técnica.

Tabla 5. Ficha técnica

Caracteristica

Descripcién

Periodo de recoleccion de

Agosto de 2021

datos
Ciudad de aplicacion Encuentros virtuales por Microsoft Teams?
Cargo de las personas 2 empleados:

encuestadas 1 gerente

1 coordinador administrativo

5 contratistas:

1 coordinador comercial y de operaciones
1 auxiliar de mercadeo

1 apoyo en guianza turistica

1 apoyo social

1 apoyo ambiental

7 _proveedores: Hotel Ruitoque (2), Hotel

La Dulcera, Hotel la Hormiga, Hotel
Cabarfias del porton, Hotel el Delfin y

Empresa de Transporte

6 clientes
Poblacion 20
Muestra 20
Nivel de confianza 95%

! Debido a la emergencia sanitaria por el virus Sars-Cov-2 que causa la enfermedad Covid-19,
atendiendo las medidas de autocuidado y el aislamiento selectivo individual, para evitar el contagio

y garantizar la vida y la salud de las personas.
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Caracteristica Descripcién
Nivel de error o grado de 5%
precision
Medio de recoleccién Creador de encuestas en linea Microsoft
Forms

Fuente: Modificado de Universidad EAN (2021).

6.5. Identificacion de las variables

Para realizar la identificacion de las variables se describe un andlisis interno, el cual
tienen en cuenta factores legales, econdmicos, ecoldgicos, socioculturales y tecnolégicos,
de igual forma de analiza el componente interno de la empresa a partir de variables tales
como la gestion para la sostenibilidad, politica de sostenibilidad, sensibilizacién y mejora

continua, requisitos ambientales y socioculturales.

6.5.1. Analisis externo

Para reconocer los retos y dificultades a los que la empresa VW Tours se puede
enfrentar en los préximos afios y lograr una orientacion de su direccion y posicion de forma
estratégica, se proponen evaluar dieciséis (16) variables, desde los topicos Politico-legal,
Econdmico-Ecolégico, Socio-Cultural y Tecnoldgico, para consolidar su direccion vy
posicién desde un sistema de gestion de sostenibilidad turistica que involucre los criterios

gue se muestran en la Tabla 6.
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Tabla 6. Variables para evaluar dentro del analisis externo.

Variables Factores Variables Factores Variables Factores Variables
Politico-Legales Econdmico Socioculturales Factores
Ecolégico Tecnolbégicos
Politcas de los Tendencias Tendencias sociales Promocion en la
gobiernos locales y econdmicas del que puedan afectar el innovacion y uso
nacionales sector turismo proyecto de negocio delas TIC

de la agencia de viajes

VW Tours
Licencias Empleo Cambios en estilos de Inversion en I+D
vida en el sector
Modificaciones en Inflacion Educacion Brecha digital
los tratados
comerciales
Regulaciones sobre Manejo Habitos de consumo Tendencias en el
el empleo medioambiental uso de nuevas

tecnologias

Fuente: Elaboracién propia (2021).

6.5.2. Analisis Interno

Para medir el cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTS 003 por parte de
la agencia de viajes VW Tours, se tendran en cuenta un total de seis (06) variables que
buscan valorar la gestion para la sostenibilidad, politica de sostenibilidad, sensibilizacion y
mejora continua, requisitos ambientales, requisitos socioculturales y requisitos de
seguridad, que suman un total de treinta (30) atributos a evaluar, los cuales permitiran
realizar el diagndstico a nivel interno de la compafiia, en relacion al cumplimiento de las
principales acciones que se requieren para establecer un sistema de gestion de la

sostenibilidad, tal como se describe a continuacion.
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e (Gestion para la sostenibilidad

Importancia de la designacién de lider del proceso para la gestion de la
sostenibilidad

Necesidad de definicion de responsabilidades en la organizacion para el
cumplimiento de los requisitos la NTS 003

Importancia de definicion de derechos y deberes de los colaboradores,
proveedores y clientes para su compromiso con la sostenibilidad
Identificacion de la legislacion aplicable en los temas turisticos, ambientales,
culturales, econdmicos y laborales

Definicion de mecanismos para cumplir con la legislacion aplicable

e Politica de Sostenibilidad

Definicion de politica de sostenibilidad turistica

Identificacibn de aspectos e impactos ambientales, socioculturales y
economicos

Priorizacion de impactos ambientales, socioculturales y econémicos con
relacion a la politica de gestién de la sostenibilidad

Disposicion de una politica propia de sostenibilidad que este difundida al
publico, colaboradores, proveedores y clientes.

Definicion de objetivos, actividades y metas del sistema de gestién de

sostenibilidad turistica

e Sensibilizacién y mejora continua

Definicion del programa de informacion y sensibilizacion para los
stakeholders

Definicion de estrategias de capacitacion para los stakeholders

Definicion del plan de monitoreo y seguimiento al cumplimiento de la politica
de sostenibilidad

Pertinencia del seguimiento al sistema de sostenibilidad

e Requisitos ambientales

Prevencioén del trafico ilicito de la biodiversidad
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6.6.

Promocién de comportamientos responsables con el entorno natural.
Ahorro y uso eficiente del agua

Ahorro y uso eficiente de la energia

Manejo integral de residuos

Difusién de los programas de ahorro y uso eficiente del agua, la energia y

manejo de los residuos con stakeholders

Requisitos Socioculturales

Manejo responsable del patrimonio cultural

Cumplimiento de la legislacion de la explotacién sexual comercial
Contratacién de empleados y proveedores de base local

Prevencion de préacticas discriminatorias hacia poblaciones vulnerables
Promocién de compra y venta de bienes, servicios, artesanias y/o productos
de base local para favorecer el desarrollo enddgeno.

Fortalecimiento de capacidades econdmicas de las comunidades

Requisitos de Sequridad

Identificacion de acciones para minimizar los riesgos en las instalaciones de
la agencia de viajes VW Tours

Identificacién de acciones para minimizar los riesgos en la actividad turistica
Cumplimiento de las normas de seguridad

Informe sobre las recomendaciones relacionadas con la seguridad en los

destinos turisticos

Instrumento de medicién

Para realizar la medicién del nivel de cumplimiento de las variables anteriormente

descritas, relacionadas con los aspectos internos de la agencia de viajes VW Tours, a partir

de la muestra seleccionada, se aplicara un instrumento tipo encuesta con escalamiento

Likert, como Anexo 1 se presenta el formato de la encuesta a aplicar, la cual involucra 30

preguntas estructuradas.
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6.7. Validacion del instrumento de medicion

Para la validacion del instrumento elegido para realizar el andlisis interno de la agencia
de viajes VW tours, se cuenta con cinco (5) expertos que tendran la labor de evaluar la
claridad de la redaccion, el enfoque conceptual y relaciéon de la pregunta con la variable
gue se quiere medir, utilizando la prueba de coeficiente V de AIKEN, que da la opcién de
calificar con 1 si considera que es adecuada la pregunta en relacién al aspecto evaluado,
o con 0 si considera que no lo es. Esta prueba permite cuantificar la relevancia de los items
propuestos dentro de la encuesta respecto al dominio de contenido sobre la gestién de la
sostenibilidad en el sector turismo a partir de valoraciones como profesionales expertos en

esta area.

Los evaluadores que realizaron la validacion el instrumento de medicién se presentan
en la Tabla 7, indicando nombre, cargo o rol que desempefa e institucién a la que

pertenece.

Tabla 7. Evaluadores a cargo de la validacién del instrumento

Personas a cargo de realizar la validaciéon del instrumento

NlUmero Nombre Cargo y/o rol que desempefia Institucion
1 Nelson Docente y asesor metodol6gico Universidad
Moreno universitario del nivel de posgrado EAN
2 Angela Maria Ingeniera ambiental consultora- SAG S.A.
Cajas Especialista en sistemas integrados de

gestion con enfoque en las normas 1ISO

3 Silvia Cristina Lider SENNOVA (Sistema de SENA
Carrera investigacion, innovacioén y desarrollo
tecnolégico
4 Deya Maritza Magister en Desarrollo SENA
Cortes sostenible y medio ambiente/Instructora
5 Marby Vargas Profesional en turismo SENA

Correa
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Fuente: Elaboracion propia (2021).

A partir de la validacion de las afirmaciones propuestas en el instrumento
(encuesta), el coeficiente de V de AIKEN plantea que las preguntas que se valoren con
una calificacion superior a 0.8 por parte de los expertos, no requieren de ningun tipo de
ajuste y/o cambio, y que para el caso de que este puntaje sea menor a 0.8 si es
recomendable realizar ajustes teniendo en cuenta los comentarios o recomendaciones que
se dicten para cada caso; si alguna de las preguntas obtuviese una valoracion de 0, debe

ser excluida del instrumento.

En este sentido, a partir de la evaluacion se tuvieron en cuenta los comentarios
generados por los expertos, aclarando que de los cinco expertos, dos valoraron el
planteamiento de las preguntas de forma positiva y tres realizaron comentarios y/o
sugerencias que incluyeron el ajuste y cambio de las 30 preguntas de interrogacion a
afirmacion para que se alinearan con la escala de Likert propuesta para su valoracion de

No es importante; Poco importante; No sabe, no responde; Importante y Muy importante.

Acatando la sugerencia dada por el primer evaluador y el cambio del tltimo atributo
de la variable de requisitos socioculturales que pretende evaluar qué tan importante es que
la Agencia de viajes VW Tours adelante acciones para el fortalecimiento de las
capacidades de las comunidades de los destinos turisticos donde opera, ya que para la
guinta experta se debia aclarar a qué tipo de capacidades se hacia referencia, en lo que
el grupo de trabajo coincide y aclara que las capacidades que se desea evaluar a nivel

interno son las de caracter econémico, realizando el respectivo ajuste en la encuesta.

Por ultimo, se ajustaron los dos primeros atributos de la variable de requisitos de
seguridad que valoran la importancia de las acciones en relaciébn a minimizar los peligros
a los que se pueden exponer los stakeholders en la prestacién de los servicios de la
agencia, ya que la experta sugiere que se modifique la palabra peligro por riesgo. Se

adjunta la ficha de validacion como Anexo 2.
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6.8. Metodologia para proponer el plan de mejora de la intervencion

empresarial

Para formular el Sistema de Sostenibilidad Turistica Bajo la Norma Técnica
Sectorial 003 para la Empresa VW Tours, a partir de los resultados obtenidos en el andlisis
externo y en el analisis interno se realizara el diagnéstico mediante un andlisis situacional
respecto al componente de operatividad de la agencia de viajes VW Tours, esto permitira
identificar su estado actual y las posibles oportunidades de mejora para que la empresa

tenga una mejor sostenibilidad turistica.

La fase de diagndstico sera la base para estructurar un sistema de sostenibilidad
turistica que se acoja a las necesidades de la empresa VW Tours y tenga en cuenta los
requisitos establecidos en la NTS TS 003, este sistema tendra en cuenta aspectos de
gestion de la sostenibilidad, politica de sostenibilidad, sensibilizacion y mejora continua,

ademas de los requisitos ambientales, socioculturales y de seguridad.

Finalmente, con base en el diagnédstico situacional se propondra el plan de
implementacién del sistema de sostenibilidad turistica disefiado para la agencia de viajes
VW Tours.

Lo anterior permitira a la empresa VW Tours aportar al desarrollo sostenible en el
sector turismo, contribuir desde su labor al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible y elevar su desempefio en relacién con este tipo de desarrollo, propendiendo
por un equilibrio de las dimensiones ambiental, social y econdmica durante la prestacion
del servicio, de esta manera se espera que la empresa impacte clientes de diferentes
segmentos y generaciones, cada dia mas interesadas en la proteccion del medio ambiente
y el desarrollo sostenible, lo cual se traducird en el impacto empresarial esperado de
alcanzar una mayor cantidad de usuarios, el incremento de las utilidades y la solidez de la

empresa en un mercado en crecimiento.



Sistema de Sostenibilidad Turistica Bajo la Norma Técnica Sectorial 60

003 para la Empresa VW Tours.

7. Diagnéstico Organizacional

El diagnédstico organizacional permitio realizar un andlisis situacional del componente
operativo de VW Tours, teniendo en cuenta el panorama que atraveso el sector turismo
durante la pandemia y su afectacion a este sector econémico, EL cual se vio reflejado en
una disminucion en ventas brutas del 70% durante el afio 2020 en relacion con el afio
anterior segun datos de ANATO (2021) . Afectando aspectos como el empleo y el aporte
de este sector al PIB del pais; aun asi, el afio 2021 presenta un panorama diferente para
el sector turismo, mostrando grandes oportunidades para que las empresas, como las
agencias de viajes puedan retornar a su actividad y recuperarse de la crisis econémica que
atravesaron y mas aun con un reto grande de afrontar las nuevas tendencias del turismo
gue estd generando este perdido Pos pandemia, y las cuales se han hecho tan visibles
gue el Gobierno a través de Bancdldex genero una estrategia de apoyo y financiacion para

la reactivacion del sector turismo.

La crisis de la pandemia ha significado para la Agencia de Viajes VW tour un alto en
el camino forzoso que de una u otra manera le exige a la empresa un crecimiento interno
que le permita mejorar su competitividad en el sector, la cual para la empresa tal como lo
refleja el andlisis interno y externo que se describe a continuacion debe partir por el
cumplimiento de los requisitos legales para su funcionamiento y también se identifica una
gran oportunidad en la certificacién de calidad turistica, la cual brindaria a la empresa un
plus interesante debido a que de las 141 Agencias de Viajes que a octubre del 2021 se
encuentran certificadas en Calidad Turistica, solo una esté ubicada en el departamento del
Huila, y esta en el municipio de Pitalito a 158 km de la ubicacién de la Agencia de Viajes
VW Tours. (MINCIT C., 2021).

El analisis externo e interno que soporta el diagnostico organizacional, se llevé a cabo
de acuerdo con la metodologia descrita en el numeral 6, de esta manera, como se
menciond en el numeral 6.1 para realizar el analisis situacional de la agencia de viajes VW
Tours, se llevaron a cabo dos fases de diagnéstico, que incluyeron la autoevaluaciéon de
los procesos actuales de la empresa en el desarrollo de sus actividades frente a los

lineamientos y requisitos exigidos por la norma NTS - TS 003 para establecer el sistema
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de gestidén de sostenibilidad turistica, a partir de la valoracién de aspectos de caracter
interno y externo. De acuerdo con lo planteado en los numerales 6.2 y 6.3, el andlisis
externo se realiz6 por medio del modelo de analisis PESTEL y para elaborar el analisis
interno de la agencia de viajes se aplicé la encuesta con escalamiento tipo Likert
presentada en el Anexo 1, segun la muestra y ficha técnica (ver Tabla 5) definidas en el
numeral 6.4.

7.1. Procesamiento estadistico de datos

En este apartado se presentan de manera gréfica los datos recolectados y procesados,
teniendo en cuenta el tipo de investigacion, que como se describié en el numeral 6.1 es

aplicada, descriptiva, con enfoque cualitativo ordinal, de tipo deductivo y transversal.

7.1.1. Analisis externo — Modelo PESTEL

En la Tabla 8 se presenta el modelo de analisis PESTEL desarrollado para validar los

principales factores que inciden a nivel externo en el desempefio de la empresa VW Tours.
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Tabla 8. Modelo PESTEL
Porcentaje
e de
Calificacion de Valoracion
_ L impacto
Cuadrante/Variable Descripcion ~ por
impacto
, . | Escalade
Alto |Medio | Bajo 0 a 100

Politicas de los
gobiernos locales vy
nacionales

Licencias

Modificaciones en los
tratados comerciales

Regulaciones sobre el

Tendencias
econdmicas
sector turismo

del

Empleo

Inflacion

Manejo
medioambiental

Tendencias sociales
gue puedan afectar el
proyecto de negocio
de la agencia de
viajes VW Tours

Cambios en estilos de
vida

Educacion

Politico-Legal

Politica de competitividad, el
desafio para alcanzar un
turismo de clase mundial.

Firma del tratado de paz en el
aflo 2016 (Rincon, 2020).

Politica de sostenibilidad

Por desarrollar un turismo
basado en criterios del
desarrollo  sostenible  que

apoye no solo iniciativas de
tipo econdémico sino también

sociales y ambientales.
Afectacion del poder
adquisitivo de la poblacion
colombiana.

Proyeccion objetivos  de

desarrollo sostenible.
Socio-cultural

Se considera que la
generacién actual se
caracteriza por su
competencia digital, gran
movilidad y uso de las redes y
medios sociales.

Oportunidades para el sector
desde la capacitacion en
estrategias para la adaptacion

empleo
Econdmico-Ecoldgico

X 60%
X 60%
X 60%
X 60%
X 50%
X 50%
X 80%
X 50%
X 60%
X 60%
X 50%
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Porcentaje
- - de
Calificacion de ‘.
. Valoracion
_ o impacto
Cuadrante/Variable Descripcion ~ por
impacto
, . | Escalade
Alto |Medio | Bajo 0 a 100
a la nueva situacion de crisis
por la pandemia y la
cooperacion a través de
Habitos de consumo |sinergia de actores.| X 80%

Promocion en la
innovacioén y uso de
las TIC

Inversiéon en 1+D en el
sector

Brecha digital

Tendencias en el uso
de nuevas
tecnologias

Mayor conciencia y habito de
ahorro

A partir de la crisis vy
emergencia generada por la
pandemia que gener6 cambios
estructurales en el uso de las
tecnologias, se considera que
este es y sera un aspecto muy
relevante para todos los
sectores, quienes tendran que
adaptarse y generar
estrategias que les permita
tener nuevas oportunidades
para relacionarse con sus
clientes, desde la oferta de las
nuevas tecnologias para
optimizar la calidad de
transferencia de bienes vy
servicios. Desde la adopcion
de nuevas estrategias para la
resiliencia y adaptacion al
cambio, la mayoria de las
empresas deberan  seguir
invirtiendo en tecnologia para
disminuir la brecha digital en la
oferta de servicios, la ventaja
gue se tiene es que los
gobiernos locales y nacionales
estan  diseflando  nuevas
medidas de apoyo y promocién
para el fortalecimiento de este
aspecto.

Tecnoldgicos

X 90%
X 60%
X 90%
X 90%

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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e Analisis general

A partir de los indicadores analizados por cada uno de los cuatro cuadrantes, a
continuacion, se presenta el panorama general del entorno de la Agencia de Viajes VW
Tours, que permite a la empresa conocer los principales factores que pueden incidir en su
actuar en el futuro inmediato de acuerdo a la escala de valoracién que se generd
internamente, en la cual se distribuye la importancia de cada variable en impacto bajo,
medio y alto (bajo: rango de 0% a 40%, medio: rango de 40% a 70% vy alto: rango de 70%
a 100%).

A partir de los resultados observados en la matriz general, las variables que pueden
llegar a tener un impacto significativo en la estrategia definida por la organizacion son:1)
la promocion de la innovacion y uso de las TIC, el cierre de la brecha digital y las tendencias
en el uso de nuevas tecnologias (valoracion de 90%), ya que en la medida en que las
personas no tengan acceso a la informacién y la empresa no tenga participacion o
visibilidad en el entorno competitivo actual que es el internet, no dara a conocer su
portafolio y el pablico objetivo limitar4 el acceso a su oferta de servicios. Reconociendo
gue hoy en dia la comercializacion de productos y servicios se hace a través de canales
digitales preferiblemente, desconocer este aspecto dentro del impacto empresarial seria
un gran error, toda vez que la consulta, negociacion, adquisicion, pago y valoracion de
estos servicios se trabaja a través de este medio que involucra los factores tecnolégicos

COMO recursos estratégicos.

En cuanto a los aspectos econdmicos, se logroé determinar que la variable de la
inflacion, con una valoracion del 80%, al aumentarse puede generar efectos negativos en
la estrategia, ya que reduce el poder adquisitivo de las personas, convirtiendo este rubro
en un baja prioridad a nivel familiar, desestimando el interés del turismo frente a otros
gastos; lo cual se relaciona directamente con los habitos de consumo, que como variable
tiene una puntuacion de 80%, en razén a los cambios en conciencia y habito del ahorro

gue posterior a la pandemia son mas notorios en todas los niveles socioculturales.
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e Cuadrante A. Factores Politico-Legales

En Colombia se adelantan mudltiples estrategias que se espera logren mejorar la
competitividad del pais implementando el trabajo mancomunado con la comunidad del
sector turistico para fortalecer su sostenibilidad y le permitan posicionar a Colombia como
un destino turistico de preferencia mundial. Al ser considerado como uno de los paises que
cuenta con mayor diversidad en América Latina, cuenta con un alto potencial para la
realizacion de toda clase de turismo a lo largo del territorio nacional favoreciendo la
inclusién e implementacion de politicas de desarrollo sostenible que ayuden a la
preservaciéon de sus recursos. Con la firma del tratado de paz se ha permitido visitar zonas
gue antes eran poco transitadas y conocidas, logrando percibir que, con la firma de esta,
el apalancamiento de este sector puede aportar grandes beneficios para su desarrollo y

reconocimiento.

Colombia ha ido implementando planes de desarrollo que le permiten mejorar cada una
de sus politicas publicas, fortaleciendo lazos para entrar a competir y lograr posicionar su
territorio como destino turistico cada vez mas preferido por los extranjeros en América
Latina. El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo ha creado diferentes politicas
orientadas a la seguridad, la calidad y la legalidad y todo este proceso lo ha llevado con la
colaboracion de instituciones como Fontur y ProColombia, que juegan un papel muy
importante en el apoyo a ciudadanos y empresas del sector. A través de la vinculacion y
relacionamiento con estas entidades e instituciones se podra potencializar la estrategia

definida por la organizacion.

En este sentido, a nivel normativo en el pais existen distintas leyes, decretos y
resoluciones que le permiten a las agencias de viajes ejecutar sus operaciones desde el
marco legal, tal como se puede evidenciar en el Anexo 3.

e Cuadrante B. Factores Econ6mico-Ecoldgicos

La ley de financiamiento colombiana del afio 2019 considera que a nivel econémico

trajo consigo muchos beneficios tributarios para este sector en Colombia, ya que inicié a
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fomentar la inversién de capital para la creacion de empresas que promuevan el turismo y
sus actividades derivadas a este, donde a través de incentivos se apoya a las empresas
del sector para fortalecer los servicios buscando que estos destinos se conviertan en sitios
apetecidos por los turistas tanto nacionales como internacionales. Dentro de los principales
aspectos a mejorar estan: la sostenibilidad, innovacion, exclusividad (marca pais),

proteccion de zonas ecoturisticas, entre otros, apoyando la consecucion de los ODS.

Ahora bien, considerando los indices de inflaciébn que viene manejando el pais
durante los Ultimos afios, esta variable puede llegar a limitar el interés de las personas
objetivo de destinar recursos para temas turisticos frente al cubrimiento de sus
necesidades primordiales; en este aspecto afectara negativamente la estrategia a
desarrollar por la compainiia, toda vez que cualquier grupo familiar dara prioridad a gastos
prioritarios frente a un gasto turistico que es considerado como una segunda o tercera

prioridad .

e Cuadrante C. Factores Socio-Culturales

En relacion a los aspectos de tipo sociocultural, se considera que si bien, en
Colombia se ha realizado mejoras en el sector ecoturistico, aun faltan varios detalles que
se deben perfeccionar frente a la misma calidad del servicio que ofrecen otros
competidores (paises). Es importante, por ejemplo, educar a su poblaciéon para que esté
capacitada, trabaje articuladamente y ayude comunitariamente en la conservacién de su
entorno, generando un contexto que demanda del establecimiento y creacién de sinergias
con las empresas ecoturisticas de las zonas, asi como con los planes de Gobierno. En
cuanto a infraestructura, es un reto para el pais trabajar en el mejoramiento de la red vial,
asi como en la innovacion y disefio de nuevo hoteles y tipos de hospedaje para que los
visitantes tengan mas opciones de alojamiento, ya que en la actualidad existen marcadas
tendencias por la realizacién de practicas recreativas y turisticas ligadas a los recursos

naturales.
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e Cuadrante D. Factores Tecnholégicos

Durante los dltimos afios el Internet ha sido la tecnologia que mayor impacto ha
tenido en las empresas y desde la década de los afios 90 se ha convertido en una
necesidad, cambiando la forma de competir de las empresas, en donde se impone un
nuevo paradigma que, para el caso del turismo, que en su mayoria son servicios, hace que
la innovacién se convierta en un factor diferenciador del mercado, ya que la adopcién de
las TIC, ha tenido una alta aceptacion en todas las etapas del ciclo turistico. La importancia
del uso de las plataformas digitales y redes sociales en las compafias de este sector, les
permite a las empresas ampliar su visibilidad online, mejorar el servicio, captar y fidelizar

a los clientes potenciales y ser mas competitivos frente al mercado.

Asi mismo, las plataformas ofrecen una herramienta de seguimiento y analisis, lo
cual facilitard a las agencias de viajes analizar su influencia en las redes sociales, el
alcance de su contenido y al publico que atrae, dando paso a crear estrategias de
marketing para futuras campafias publicitarias y reducir costos a través de la cooperacioén

local, regional y nacional.

7.1.2. Analisis interno — Encuesta con escala Likert

De acuerdo con las preguntas o atributos planteados en la encuesta y luego de
validar el instrumento, éste se aplico a la muestra de 20 personas relacionadas con el

funcionamiento de VW Tours segun la ficha técnica (ver Tabla 5).

A continuacion, se presentan los resultados de la encuesta agrupados en tablas de
frecuencias. En el Anexo 4 se muestra la frecuencia absoluta para cada atributo, es decir
el nimero de veces que fue seleccionado un valor de la escala por los encuestados; en el
Anexo 5 se relaciona la frecuencia relativa en porcentaje para cada atributo, que
corresponde a la razon entre la frecuencia absoluta y el namero total de datos (20),
mostrando la representatividad de cada valor de la escala; y en la Figura 9 puede
observarse de manera grafica los resultados de la encuesta segln la frecuencia relativa

porcentual para cada atributo de la encuesta.
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Figura 9. Resultados encuesta escala Likert segun la frecuencia relativa porcentual. Fuente: Elaboracién propia (2021).
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7.2. Analisis de los resultados

Los resultados obtenidos son coherentes con la pregunta de investigacion, con los
objetivos general y especificos planteados. La identificacién de oportunidad o brechas de
mejora estan relacionadas con el establecimiento de la politica de sostenibilidad para VW
Tours y la estructuracion e implementacién del sistema de sostenibilidad turistica,
considerando todas las partes interesadas (stakeholders) que haran parte activa de la

formulacién y posterior implementacion del sistema.

Es importante establecer como oportunidad de mejora la incorporacién del sistema de
sostenibilidad en todas las areas de la agencia de viajes VW Tours, ya que la situacion
actual indica que este tipo de empresas del sector turistico cada vez adquieren mas
clientes, ya que dada la situacion generada por la pandemia por el virus Sars-Cov-2 que
causa la enfermedad Covid-19, hoy dia se busca disfrutar con mayor frecuencia de
experiencias turisticas amigables con el medio ambiente, en entornos naturales al aire
libre, que brinden descanso y tranquilidad, por lo tanto se debe trabajar en aspectos de
divulgacion y apropiacién del sistema teniendo en cuenta las fortalezas tales como poder
brindar alternativas de acceso a los paquetes turisticos a bajo costo y con calidad,

garantizando la satisfaccion de los clientes.

7.2.1. Situacién actual

El estado actual de la agencia de viajes WV Tours en relacién con la sostenibilidad
turistica de acuerdo con los resultados del analisis externo, resalta la importancia de los
aspectos tecnolégicos en el modelo de negocio para atraer a sus clientes potenciales, ya
gue en la actualidad existe una tendencia marcada hacia las nuevas tecnologias de
informacion, dando lugar a una combinacién entre tecnologia y turismo, en donde se
genera un nuevo contexto en el que las redes sociales, las aplicaciones, los blogs y otros
recursos, tienen un papel importante a la hora de planificar los viajes desde un enfoque

sostenible. En atencion a esta nueva tendencia se identifica la necesidad de la creacion
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de una pagina web, para la agencia de viajes que le permita mejorar los canales de

comunicacion con sus clientes potenciales y proveedores de servicios.

Para el caso de las tendencias socioculturales, que se enmarcan a partir de la
pandemia, se considera que el cambio ird mucho mas alla de la mejora en procesos o
mejora de las experiencias de los turistas, ya que dentro de los actuales héabitos de
consumo en donde existe un protagonismo hacia la cultura del ahorro, la transformacién
de este sector debe basarse en la mejora del servicio en relacion con los clientes y la
creacion de nuevos modelos de negocio en donde se permita simplificar y enriquecer la
experiencia de viaje de acuerdo a las necesidades de cada cliente especifico, permitiendo

la personalizacion de los servicios segun intereses propios.

Con relacion al andlisis interno, es evidente para los empleados, colaboradores por
prestacion de servicios, proveedores y clientes encuestados, que La empresa VW Tours
no cuenta con el sistema de gestidon de sostenibilidad turistica, pues tal como se muestra
en los resultados del numeral 7.1, para los atributos asociados a los requisitos del sistema
de gestion de sostenibilidad turistica segun la NTS TS 003, los valores o categorias de la
escala Likert con mayor seleccién fueron “4. importante” y “5. muy importante” dar

cumplimiento a dichos requisitos.

De esta manera, la opinion de los encuestados refleja la necesidad de estructurar para
la agencia de viajes VW Tours un sistema de sostenibilidad enmarcado en las variables:
gestion para la sostenibilidad, politica de sostenibilidad, sensibilizaciéon y mejora continua,
requisitos ambientales, requisitos socioculturales y requisitos de seguridad, las cuales
involucran aspectos econdémicos, ambientales, culturales, legales y laborales; donde es
importante tener en cuenta las partes interesadas (o stakeholders), priorizando la
formacion y sensibilizacién del personal de la agencia, proveedores y clientes, como una
mayor garantia de éxito a la hora de formular e implementar el sistema de gestion de

sostenibilidad turistica.

Teniendo en cuenta lo anterior y considerando la situacion actual y necesidades de la

empresa WV Tours, entre las que se destacan: la adopcién de nuevas tecnologias como
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la creacion de una pagina web propia, que permita a los clientes la independencia en la
escogencia de servicios, la optimizacion de los canales de comunicacion, el
relacionamiento a través de redes sociales; asi como la educacién, formaciéon y
sensibilizacién de las partes interesadas para la creacion de sinergias, de manera que se
dé una participacion activa de los stakeholders en la implementacion y mantenimiento del
sistema de gestion de sostenibilidad turistica para cumplir con los requisitos establecidos

en la NTS TS 003 y la normatividad aplicable.

7.2.2. Fortalezas

Se resalta que la agencia de viajes VW Tours cuenta con el compromiso de la direccion
para asegurar la implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de sostenibilidad
turistica; ademas, la empresa cuenta con el compromiso de sus empleados y
colaboradores con contrato de prestacion de servicios respecto a la adopcion del sistema

de gestion como parte de su labor.

De igual forma, como fortaleza para la agencia de viajes VW Tours esta la capacidad
de vincular personal idoneo y capacitado una vez se cuente con el sistema de
sostenibilidad, de esta forma durante su implementacién sera posible tener una adecuada
gestion en los aspectos ambientales, sociales, econémicos y culturales asociados al sector

turistico.

Adicionalmente, como se expresé en el numeral 3, de acuerdo con las tendencias
econdmicas del sector turismo, se evidencia un continuo crecimiento y consolidacién como
uno de los sectores econdmicos de mayor relevancia y expansion a nivel nacional y
mundial, constituyéndose en una fortaleza para el crecimiento de la actual microempresa
VW Tours gue como fortaleza cuenta con la posibilidad brindar a sus clientes alternativas
de acceso a paquetes turisticos a bajo costo y con calidad, garantizando la satisfaccion de

los clientes.
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Sumado a lo anterior, dado que la agencia de viajes VW Tours esta catalogada como
una microempresa y que la cantidad de empleados y proveedores implica poca poblacién,
también se tiene la fortaleza actual de poder tener mayor contacto con las partes
interesadas, lo cual permitié recibir de primera mano su percepcion de la empresa y su
situacion actual en relacion la legislacion aplicable a la agencia de viajes VW Tours en los
temas turisticos, ambientales, culturales, econdmicos y laborales, de tal manera que sea
posible tenerla en cuenta en la formulacién del sistema de gestién de sostenibilidad

turistica.

7.2.3. Oportunidades de mejora

En cuanto a las oportunidades de mejora frente a la sostenibilidad, el disefio de un
sistema de sostenibilidad turistica bajo la NTS TS 003 para la agencia de viajes VW Tours,
le permitira dar cumplimiento a este requisito legal, mejorar su desempefio en relacién con
el desarrollo sostenible equilibrando las dimensiones ambiental, social y econdémica
durante sus operaciones y con ello prestar un servicio de mejor calidad bajo el actual

concepto de turismo sostenible y los lineamientos de la NTS TS 003.

Por ello, se establece como oportunidad de mejora la incorporacion del sistema de
sostenibilidad en todas las areas de la agencia de viajes, ya que la situacion actual indica
gue este tipo de empresas del sector turistico se amplian en segmentos y cantidad de
clientes al abrir nuevos esquemas de servicio turistico como respuesta al posicionamiento,
en el pais y el mundo, de la preferencia por el disfrute con mayor frecuencia de
experiencias turisticas respetuosas con el medio ambiente, en entornos naturales al aire

libre, que brinden descanso y tranquilidad.

Adicionalmente, dado que la agencia de viajes VW Tours es una empresa que requiere
una cantidad limitada de empleados y contratistas para su funcionamiento, es posible
fortalecer las capacitaciones necesarias para la implementacion del sistema de gestion de
manera constante, lo que se constituye en una oportunidad de mejora para la agencia de

viajes.
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Como oportunidad de mejora, la empresa también cuenta con el potencial para
incrementar sus servicios y ampliar su capacidad, dado el crecimiento del sector turistico
a nivel nacional. En este sentido, la agencia de viajes teniendo en cuenta los resultados
de la encuesta, que reflejan la importancia de incorporar e implementar el sistema de
gestion de sostenibilidad turistica, puede mejorar sus procesos a través de la certificacion
de la norma técnica sectorial NTS TS 003, lo cual a su vez le puede ofrecer la oportunidad
de tener mayor cantidad de aliados, comprometidos con la sostenibilidad, que contribuyan

a mejorar la calidad de sus servicios para todas las partes interesadas.

Al divulgar a sus partes interesadas (o stakeholders) el sistema de gestién de
sostenibilidad turistica, VW Tours puede alcanzar mayor protagonismo en el sector turistico
a nivel regional y nacional, lo anterior se traducird en un reconocimiento positivo de las
partes interesadas frente al compromiso de VW Tours con la sostenibilidad, como una
ventaja competitiva que le permitira ampliar su alcance hacia aliados estratégicos como
grandes proveedores comprometidos con la sostenibilidad y diferentes segmentos de
clientes, con la posibilidad de captar y fidelizar usuarios de las actuales generaciones cada
vez mas interesadas en el cuidado del medio ambiente y la sostenibilidad, lo que puede
mejorar la calidad del servicio, incrementar la cantidad de usuarios de la agencia, aumentar

sus utilidades e impulsar el crecimiento de VW Tours en un mercado en expansion.

En relacidon con las tendencias que marcan hoy en dia los retos para el sector del
turismo tanto a nivel nacional como internacional, segun diferentes estudios de la OMT
Organizacion Mundial del Turismo, PROCOLOMBIA; ANATO, y otras instituciones, y, de
acuerdo a los resultados encontrados a partir del analisis externo, desde la aplicacion del
modelo PESTEL que analiza las principales fuerzas que pueden incidir en la actuacién de
las agencias de viaje; se considera como oportunidad de mejora, la incorporacién de
algunas tecnologias que vienen marcando el paso del turismo en la actualidad por los
beneficios que ofrecen para el relacionamiento con los clientes en el corto y mediano plazo,
dentro de las cuales se pueden encontrar: el uso de la tecnologia movil que con la
potencializacién del internet permite tener la base para adquirir servicios cada vez mas

demandantes, el internet de las cosas que permite la transformacion en la personalizacion
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de experiencias, la realidad aumentada que promueve una vision digital de los ambientes,
lugares y experiencias y el Big data que por su parte podria favorecer la segmentacién

para determinar los intereses en servicios.
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8. Plan de Intervencion: Propuesta del Sistema de Gestion para la Sostenibilidad
Turistica bajo la Norma Técnica Sectorial NTS -TS 003 para la Agencia de Viajes VW

Tours y plan de implementacion

Dando respuesta a las siguientes necesidades identificadas en el diagnostico organizacional:

e Estructurar un sistema de sostenibilidad enmarcado en las variables: gestiéon para la
sostenibilidad, politica de sostenibilidad, sensibilizacién y mejora continua, requisitos
ambientales, requisitos socioculturales y requisitos de seguridad, las cuales involucran

aspectos econémicos, ambientales, culturales, legales y laborales.

e La educacion, formacién y sensibilizacion de las partes interesadas para la creacion de
sinergias, de manera que se dé una participacibn de los stakeholders en la
implementacién y mantenimiento del sistema de gestién de sostenibilidad turistica para

cumplir con los requisitos establecidos en la NTS TS 003 y la normatividad aplicable.

o Elaboracion de contenidos digitales que permitan a la empresa dar conocer su oferta de

servicios y su compromiso con la politica de sostenibilidad y los requisitos de la norma.

e Creacion de una péagina web propia, que incluya una administracion efectiva con
actualizacion permanente y la divulgacion del material y campafas publicitarias, que

permita una interaccion entre el publico objetivo y la empresa.

Y con base en los resultados del diagnéstico organizacional, los lineamientos establecidos por
ICONTEC (2018) en la Norma Técnica Sectorial NTS -TS 003 y las recomendaciones del MINCIT
(2021) en la Guia para la implementacion de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS TS 003,
se formulo el Sistema de Gestion para la Sostenibilidad Turistica para la Agencia de Viajes VW

Tours, acorde con la mision y vision de la empresa.
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En los siguientes numerales se presenta el sistema de sostenibilidad turistica bajo la NTS TS
003 disefiado para VW Tours, especificamente en el numeral 8.1 se identifican los requisitos
legales, en el 8.2 se abarcan las variables de la gestion para la sostenibilidad incluyendo la politica
de sostenibilidad, documentacion, sensibilizacion y mejora continua, en el 8.3 se da cumplimiento
a los requisitos ambientales por medio de los programas definidos por la norma NTS TS, en el 8.4
se presentan los programas asociados a los requisitos socioculturales, en el 8.5 se formulan los
programas para el cumplimiento de los requisitos econdmicos y en el 8.6 los programas

relacionados con los requisitos de seguridad.

Es importante aclarar que la creaciéon de la pagina web, se establece en el programa de manejo
de material publicitario, presentado en el numeral 8.3.5. Las acciones orientadas a la educacion,
formacion y sensibilizacién de las partes interesadas, asi como la elaboraciéon de contenidos
digitales se contemplé de forma transversal en cada uno de los programas de gestién para la

sostenibilidad.

Por su parte, el plan de implementacion y el presupuesto se presentan en los numerales 9y el

9.2, respectivamente.

Teniendo en cuenta las necesidades identificadas y las estrategias planteadas para dar
respuesta a las mismas, con el Sistema de Gestion de Sostenibilidad Turistica la agencia de viajes
VW Tours, puede lograr por un lado dar cumplimiento a los requisitos legales y aumentar su
competitividad en el mercado al alinearse con aliados estratégicos con interés en el adecuado
desempefio en materia de sostenibilidad, obtener la certificacion de calidad turistica y aportar desde
su labor en el alcance de los objetivos de desarrollo sostenible, elevando su desempefio como

empresa ambiental y socialmente responsable.

8.1. Requisitos legales

Para dar cumplimiento a la legislacion que le es aplicable a la Agencia de Viajes VW Tours en

los aspectos turisticos, ambientales, culturales, econémicos y laborales, se identificaron las
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principales normas y se establecieron mecanismos que le faciliten a la agencia de viajes identificar
de manera oportuna los cambios que se puedan generar en relacion a dicha legislacion. Asi mismo,
para realizar el seguimiento al cumplimiento de la legislacion, la Agencia de Viajes VW Tours
implementara una estrategia que le permita de forma periodica revisar y validar el cumplimiento de
dicha legislacién y realizar las respectivas denuncias y/o irregularidades en los casos en que haya
lugar. En el Anexo 5 se detalla la legislacién asociada al funcionamiento y regulacion de las
operaciones de la Agencia de Viajes, listado que se complementd del que se habia identificado
durante la fase de diagndéstico en la metodologia de PESTEL cuando es analizaron los factores
externos que podrian incidir en el funcionamiento de la agencia de viajes de forma positiva y/o

negativa de acuerdo a las tendencias de la industria.

Para asegurar la organizacion de la metodologia para la identificacion y actualizacion de los
requisitos legales aplicables a la Agencia de Viajes VW Tours, se establece un procedimiento que
garantiza que la informacién se mantenga actualizada el cual se adjunta al presente documento
como Anexo 6. Y, Respecto al cumplimiento de dichos requisitos legales por parte de la Agencia de
Viajes VW Tours, la gerencia general establecio que se necesitara de la realizacion de verificaciones
de cada disposicion planteada en estos; por lo que se establece una lista de chequeo de acuerdo a
la propuesta que se presenta en el Anexo 7, que define mecanismos y plazos para que cada 12
meses el equipo administrativo verifique que la agencia este cumpliendo las leyes vigentes respecto
a la actualizacion de su Registro Mercantil, Registro Nacional de Turismo (RNT), contribucién

parafiscal y RUT.

8.2. Sistema de gestion para la sostenibilidad

Para garantizar el cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTS TS 003,
manteniendo los documentos y evidencias que esta exige, la agencia de viajes VW Tours establecio
un sistema de gestion para la sostenibilidad, dando cumplimiento a los elementos que dicha norma
propone que involucran compromiso con los aspectos ambientales, socioculturales y econémicos

gue se generen a partir de la prestacion de las actividades, productos y/o servicios que se ofertan



Sistema de Sostenibilidad Turistica Bajo la Norma Técnica Sectorial 003 78

para la Empresa VW Tours.

desde su operacién. La politica esta documentada con base en el diagnéstico realizado y se
fundamenta desde objetivos y metas cuantificables, alcanzables y medibles que seran revisadas
periédicamente por parte del lider de sostenibilidad y que se divulgaran a sus diferentes

stakeholders.

8.2.1. Politica de sostenibilidad

La definicion de la Politica para la Agencia de Viajes VW Tours se implementd a partir de su
compromiso con los aspectos ambientales, socioculturales y econémicos generados a partir de la
prestacion de sus servicios, esta politica se dispondré al publico en general. Politica de turismo

sostenible en idioma Espafiol e Inglés, como se puede evidenciar en los Anexos 8y 9.

8.2.2. Programas de gestidon para la sostenibilidad

Para dar cumplimiento a la gestion de la sostenibilidad dentro de la Agencia de Viajes VW
Tours, se identificaron los impactos significativos que generan las actividades propias de su objeto
social para determinar las prioridades de actuacion a partir de consideraciones ambientales,
socioculturales y econdmicas, con base en la priorizacion que se muestra en el Anexo 10. A partir
de lo evaluado, se define un programa para minimizar los impactos negativos y optimizar los

positivos.

8.2.3. Monitoreo y seguimiento

La agencia de viajes VW Tours en su ejercicio, establece un procedimiento para realizar el
monitoreo y el seguimiento de los programas de gestion para la sostenibilidad, asi como los
objetivos y metas planteados para el cumplimiento de la politica tal como se muestra en el Anexo
11. Como sustento del monitoreo y seguimiento se tendra en cuenta los formatos de registros y
formatos de procedimientos del sistema, que para el primer caso consolidan los documentos en los
gue se registra, de forma organizada, la informacién necesaria para la gestion eficaz de cada uno
de los programas, acciones u objetivos para el cumplimiento de la politica de turismo sostenible de

la agencia de viajes, y, para el segundo, los documentos en los que se hace una descripcion
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sistematica de las actividades plasmadas en los objetivos de la politica de sostenibilidad de la

agencia de viajes.

8.2.4. Gestion de proveedores

Para realizar una gestion de proveedores que favorezca la sostenibilidad de la Agencia de
Viajes VW Tours, se identificaron los bienes y servicios que adquiere la Agencia para la prestacion
de su servicio, para lo que se tuvo que clasificar su impacto, analizando cudles de ellos tienen
mayor afectacion sobre dicha sostenibilidad, para que se puedan establecer criterios de compra
gue incluyan consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas, de acuerdo con la
disponibilidad del mercado. Desde la gerencia de la Agencia de Viajes se dard prioridad a los
proveedores de aquellas empresas que, como parte de su politica comercial, demuestren
compromiso con el desarrollo sostenible y, por ende, implementen acciones que aporten al cuidado
de los recursos naturales y al desarrollo comunitario, para lo cual se tendra que verificar la idoneidad
y legalidad de dichas empresas y/o personas con las que se contrata. Para llevar a cabo esta
gestion de los proveedores la agencia de viajes utilizara el formato que se adjunta como Anexo 12,

porque permite controlar y analizar el impacto de compras de la Agencia.

Dentro de los criterios que se sugieren para realizar dicha gestion de proveedores de forma
adecuada se proponen, la valoracion de un precio justo del mercado, la garantia del producto o
servicio adquirido, condiciones de pago favorables tanto para el comprador como para el vendedor
gue aseguren un comercio justo y equitativo, la promocién que se realice del patrimonio cultural de
la region, el apoyo que se dé al desarrollo econémico de la region donde se encuentra ubicada la
Agencia de Viajes que para este caso es el departamento del Huila, asi como de los lugares a
donde envia sus turistas. Asi mismo la agencia de viajes considera dar prevalencia a los
proveedores con acciones comprobadas de sostenibilidad, que tengan idoneidad legal y que

preferiblemente sean de origen local para apoyar el desarrollo endégeno.

8.2.5. Autoridad y responsabilidad
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Para asegurar la implementacién y mantenimiento del sistema de gestion para la
sostenibilidad, la gerencia de la Agencia de Viajes VW Tours define las responsabilidades y
autoridades de las personas involucradas en el cumplimiento de esta norma, para lo cual se
recomienda en primer lugar el nombramiento de un lider de implementacion de la sostenibilidad
gue trabaje en la definicion de las responsabilidades por parte de la Agencia de Viajes para
garantizar el cumplimiento de los requisitos de la norma a través de su monitoreo continuo. Como
Anexo 13, se presenta el modelo de acta de reunidn para la designacion del lider, que se puede
seguir utilizando para definir las demas funciones y/o responsabilidades propias de cada cargo con

relacion a la gestion de la sostenibilidad.

8.2.6. Informacién y capacitacion

La Agencia de Viajes VW Tours informara al publico su politica y programas de
sostenibilidad en idioma inglés y espafiol, socializando comportamientos ambientales,
socioculturales y econémicos responsables con sus proveedores, prestadores de servicios
turisticos y demas empresas, con los cuales tenga relaciéon comercial para promover el
desarrollo sostenible. Asi mismo, desarrollara un programa de capacitacion para sus
empleados y demas personal vinculado que le permita dar cumplimiento de esta norma 'y
el mejoramiento de sus competencias; para lo cual hara un manejo responsable y
respetuoso de la publicidad de los destinos, productos y servicios que organiza,
promociona, comercializa y opera, de tal manera que no afecte al cliente, ni impacte
negativamente el patrimonio natural y cultural. Para este fin, se utilizaran los formatos
“Programa de Informacion” y “Plan de Sensibilizacion” que se reportan en el Anexo 14 y
Anexo 15. El lider de sostenibilidad sera responsable del desarrollo y ejecucion del plan
de sensibilizacién, informacion y formacion para los empleados a fin de garantizar su
implicaciobn en la politica de turismo sostenible donde se incluirdn acciones de

sensibilizacion ambiental, seguridad, calidad, informacion sobre el destino, entre otros.

8.2.7. Documentacioén

Como mecanismo que facilite el control de los documentos del sistema de sostenibilidad
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turistica la agencia de viajes tendra disponible para su supervision un “Listado maestro de
documentos del sistema” en donde se tendra el nombre de cada uno de los documentos,
gue se convierten en evidencia de que la agencia de viajes esta cumpliendo con los

requisitos de la norma tal como lo evidencia el Anexo 16.

8.2.8. Mejora

La agencia de viajes VW Tours adelantara continuamente acciones y estrategias encaminadas
al mantenimiento y mejoramiento de su gestién en el ambito de la sostenibilidad, para lo cual
registrard cada afio los logros obtenidos y las acciones de mejora por alcanzar, de acuerdo con el
programa de gestion para la sostenibilidad. La evidencia de esta verificacion queda registrada en
un formato de acta de reunidn, con los resultados de los indicadores, las metas cumplidas y las que

faltan por cumplir, dejando compromisos claros de mejora y responsables.

Para llevar a cabo este proceso, la agencia de viajes verificard que se cumplan todas las metas
de sostenibilidad propuestas teniendo en cuenta cuatro elementos que involucran en un primer
momento una fase para planear, donde se podran establecer las metas y objetivos y definir la
metodologia de trabajo; una segunda fase para ejecutar, donde se realizaran las labores de
sensibilizacién, capacitacion e implementacion a través del disefio de indicadores; en un tercer
punto se tendra la fase de verificacion y control para hacer seguimiento y auditoria interna para
valorar los indicadores que se disefien; y, en la cuarta fase se actuara para corregir, retroalimentar
y/o mejorar acciones en pro de la sostenibilidad como se resume en el esquema presentado en el
Anexo 17.
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En la fase de planeacion se deben determinar las metas y objetivos que se quieren
alcanzar definiendo una metodologia clara. En segundo lugar, se debe ejecutar, lo que
implica disefiar los programas de sostenibilidad con sus indicadores especificos,
sensibilizar y capacitar sobre su aplicacién en cada puesto de trabajo. La verificacion y
control se realiza mediante el seguimiento a los indicadores, que se debe hacer cada
periodo, siendo la evidencia de esta verificacion un acta de reunién, con los resultados de
los indicadores, las metas cumplidas y las que faltan por cumplir, dejando compromisos
claros de mejora y responsables, para que en la fase de actuacion se pueda corregir y
reentrenar las acciones de mejora que sean necesarias de aplicar en los programas que
no estén alcanzando las metas, el responsable de este proceso es el lider de sostenibilidad

de la agencia de viajes.

8.3. Requisitos ambientales

En este apartado se establecen pautas para orientar a la agencia de viajes VW
Tours a incorporar practicas para cumplir los requisitos ambientales relacionados con el

desarrollo sostenible, segin la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS TS 003.

8.3.1. Patrimonio natural

La Agencia de Viajes VW Tours con el fin de incorporar los requisitos ambientales en

relacion con el patrimonio natural cultural se compromete a:

e Comunicar a proveedores y clientes acerca de la normatividad legal vigente en
los destinos que opere, promocione o comercialice para evitar el tréfico ilegal

de especies de flora y fauna.

e Liderary promover con las organizaciones y entidades competentes, campafas
relacionadas con la prevencién del trafico ilicito de flora y fauna, teniendo en

cuenta la normatividad vigente.
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Crear el sistema para gestionar, de manera comprometida, la informacién
relacionada con destinos turisticos y actividades relacionadas con el patrimonio

natural del pais y promover su visita.

Establecer, promover y ofrecer productos y servicios turisticos que no generen

impactos negativos en el patrimonio natural.

Acciones para prevenir el trafico ilicito de flora y fauna en el destino donde

funciona la agencia de viajes

Dar la informacion respectiva a los turistas, relacionada con la prevencion del

trafico de flora y fauna.

Contar con informacién descrita en material promocional que se pueda divulgar
por medios electronicos, tales como pagina en Facebook, Instagram, correos

electrénicos, WhatsApp, entre otros.

Se tendrd especial interés en proveedores de hospedaje, alimentacion y
recreacion, que implementen practicas y acciones de proteccion de la flora y

fauna en los destinos que oferta la Agencia de Viajes VW Tours.

Se incentivara a los turistas para que denuncien a vendedores ilegales de flora

y fauna en los destinos visitados.

Informar a los turistas en relacion con la normatividad vigente, en especial lo
relacionado con el Cadigo Penal colombiano.

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, se formula el programa de flora y fauna

relacionado en el Anexo 18.
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8.3.2. Uso eficiente del agua

En lo relacionado con el uso eficiente de agua, VW Tours contempla acciones en

pro de la gestién del recurso hidrico y por lo tanto se compromete a:

¢ Informar a los proveedores y turistas los aspectos importantes asociados al uso

eficiente del agua.

o Desarrollar en conjunto con las entidades competentes, campafas relacionadas

con el uso eficiente del agua.

El programa de uso eficiente del agua se presenta en el Anexo 19.

8.3.3. Uso eficiente de la energia

El programa de uso eficiente de la energia busca generar mayor conciencia frente
al uso de la energia, haciendo uso adecuado de los aparatos eléctricos que se encuentran
en la oficina de la Agencia de Viajes, ademas de concientizar al persona, proveedores y
turistas sobre la importancia del ahorro de energia en los diferentes dmbitos del sector

turistico. En el Anexo 20 se presenta el programa de uso eficiente del agua.

8.3.4. Gestion de residuos

La gestion integral de los residuos es un componente importante que permite
potencializar las practicas asociadas a la separacion en la fuente y el aprovechamiento de
residuos con potencial aprovechable. En el Anexo 21 se formula el programa de gestion

de residuos solidos.
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8.3.5. Material publicitario

Como parte del sistema de sostenibilidad para la agencia de viajes VW Tours se
tiene establecido la elaboracion de material publicitario usando principalmente los medios
digitales, teniendo en cuenta el potencial actual de las redes sociales y otros medios como
los correos electrénicos, a continuacion, se relaciona el programa de manejo del material

publicitario. En el Anexo 22 se presenta el programa de manejo de material publicitario.

8.4. Requisitos socioculturales

En este numeral se establecen pautas para orientar a la agencia de viajes VW Tours
a incorporar practicas para cumplir los requisitos socioculturales relacionados con el

desarrollo sostenible, segin la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS TS 003.

8.4.1. Conservacién y uso sostenible del patrimonio cultural

Con el fin de aportar a la proteccion del patrimonio cultural de los destinos
asociados a los servicios ofertados por WV Tours, al relacionamiento positivo entre los
turistas clientes de la agencia, la comunidad, los proveedores turisticos locales y la agencia
de viajes como operadora de turismo, se formula el programa sociocultural, constituido por
acciones orientadas a contribuir al desarrollo y bienestar local y respeto por el patrimonio
cultural, de manera que se minimicen el impacto negativo y se potencie el impacto positivo
de las actividades de VW Tours en los destinos turisticos ofertados por la agencia. En el

Anexo 23 se presenta el programa sociocultural.

8.4.2. Manejo y prevencion de riesgos sociales

Los principales riesgos sociales relacionados con la actividad turistica corresponden a
la explotacion sexual y laboral a menores de edad, asi como la discriminacion de las

comunidades locales, en el contexto de los viajes y el turismo.
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Como evidencia del compromiso de VW Tours con la prevencion de la explotacion
sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes (ESCNNA, la explotacién laboral infantil y
la discriminacion de las comunidades locales en la actividad turistica, se establece el
Cddigo de Conducta y prevencidon de riesgos sociales, con el fin de que el personal
relacionado con el funcionamiento de la agencia conozca, interiorice y aplique la ética
personal y profesional frente a la explotacién infantil como delito que debe ser prevenido y
erradicado, asi como frente a la discriminacién y exclusion de comunidades locales.

Adicionalmente se formula el programa de y prevencion de riesgos sociales.

El Cddigo de Conducta se presenta en el Anexo 24 y el programa de y prevencion de

riesgos sociales se presenta en el Anexo 25.

8.5. Requisitos econémicos

A continuacién, se definen pautas para orientar a la agencia de viajes VW Tours a
incorporar practicas para cumplir los requisitos econdémicos relacionados con el desarrollo

sostenible, segun la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS TS 003.

8.5.1. Contratacién y generacion de empleo

Con el fin de potenciar el impacto positivo en los destinos donde opera VW Tours, se
formula el Programa de contratacién y generacion de empleo y el Programa de aporte al
mejoramiento de las capacidades de las comunidades, orientados a mejorar los ingresos
debido a la contratacién y dinamizacion de la economia local debido al apoyo y fomento
del consumo de bienes y servicios ofrecidos por la comunidad local. En el Anexo 26 se

presenta el Programa de contratacion y generacién de empleo.
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8.5.2. Aporte al mejoramiento de las capacidades de las comunidades

De acuerdo con los requisitos establecios en la Norma Técnica Sectorial
Colombiana NTS TS 003 y con el fin de aportar al mejoramiento de las capacidades de las
comunidades en los destinos donde opera VW Tours, en el Anexo 27 se presenta el

Programa de aporte al mejoramiento de las capacidades de las comunidades.

8.6. Requisitos de seguridad

En este apartado se establecen pautas para orientar a la agencia de viajes VW
Tours a incorporar practicas para cumplir los requisitos de seguridad para proveedores,

colaboradores y clientes, segun la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS TS 003.

8.6.1. Seguridad

Para garantizar la seguridad de los clientes durante la prestacion el servicio se formula
el Programa de seguridad orientado a velar por que todos los proveedores turisticos en los
destinos donde VW Tours opera cuentan con éptimas condiciones de recurso humano,
instalaciones locativas, vigilancia, bioseguridad, entre otras, que aseguren la tranquilidad,

seguridad y salud de los turistas. En el Anexo 28 se presenta el Programa de seguridad.

9. Plan de implementacion

9.1. Fases de implementacién

El plan de implementacién contempla el compromiso de la empresa en la ejecucion de
la propuesta del sistema de Gestién de la Sostenibilidad Turistica descrito en el numeral
8. para lo cual la agencia de viajes desarrollara un total de 3 fases del proyecto, durante

un periodo de 4 afios, las cuales son:
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Fase 1 (6 meses de
implementacion del Sistema)

Fase 2 (6 meses
para realizar
tramites del proceso
de certificacion)

Fase 3 (3 anos de
mantenimiento de la
certificacion)

Figura 10. Fases de ejecucion del proyecto Fuente: Elaboracion propia (2021).

En la Tabla 9 se presenta el cronograma de la Fase 1 del proyecto el cual contempla
la implementacion del sistema previsto para el afio 2022, con una duracion proyectada de
seis meses, que corresponde con los plazos de ejecucién de las actividades que
conforman los programas de gestidn para la sostenibilidad que constituyen el sistema y
gue fueron presentados en los numerales 8.3 Requisitos ambientales, 8.4 Requisitos
socioculturales, 8.5 Requisitos econémicos y 8.6 Requisitos de seguridad. El plan de
implementacion prevé un horizonte de tiempo entre marzo y agosto de 2022, a partir del
cual, VW Tours debera mantener y actualizar el Sistema de Gestion de Sostenibilidad
Turistica con al fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos de la NTS TS 003 y la
normatividad aplicable, asi como mantener las ventajas competitivas y beneficios

asociados.
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Tabla 9. Cronograma Fase 1 Implementacién del sistema

Tiempo del proyecto en meses — Afio 2022
Programas de gestion

para la sostenibilidad Marzo | Abril Mayo | Junio |Julio | Agosto

Programa de flora y fauna

Programa de uso eficiente

del agua

Programa de uso eficiente
de la energia

Programa de gestion de

residuos sélidos

Programa de manejo de
material publicitario

Programa sociocultural

Programa de prevencién

de riesgos sociales

Programa de contratacion y

generacion de empleo

Programa de aporte al
mejoramiento  de las
capacidades de las
comunidades.

Programa de seguridad.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

La Fase 2 del proyecto corresponde a un tiempo estimado de 6 meses, el cual se
proyecta para el desarrollo de todos los tramites asociados al proceso de certificacion en

calidad turistica.
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La Fase 3 contempla los 3 afios que dura el certificado de calidad turistica hasta la
fecha en que se requiere su renovacion, y por lo tanto las actividades asociadas al

mantenimiento del sistema durante esos 3 afos.

9.2. Evaluacién financiera del Sistema de Gestidn de Sostenibilidad Turistica

VW Tours

Como parte del plan de implementacion, se presenta la siguiente evaluacién
financiera, que tiene como propésito determinar los costos de los recursos necesarios para
la implementacion, puesta en marcha, proceso de certificacibn y mantenimiento del
Sistema de Gestién de Sostenibilidad VW Tours, los cuales se calculan por un periodo de
tiempo de 3 afios que corresponden a la vigencia de la certificacion, hasta cuando se

requiere su renovacion.

Para realizar el analisis financiero se utilizaron los siguientes pardmetros generales,
ingresos historicos y proyectados, asi como los ingresos asociados a la implementacion,
los cuales también se relacionan en el Anexo 29, especificamente en las hojas parametros

generales.

Tabla 10. Pardmetros Generales, ingresos historicos y proyectados de la Agencia de

viajes VW Tours e ingresos asociados a la implementacion del sistema

Parametros Generales
Indicador Incremento Anual
IPC (Inflacién) 4,50%
SMML 5%
Tasas Bancarias 15.39%
Pyme
Incremento Ventas
Afno 1 13,50%
Afo 2 18,50%
Afo 3 23,50%
Ingresos Histéricos y Proyectados
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Afo Ingresos Anuales
2018 $ 246.000.000
2019 $ 278.800.000
2021 Implementacién
2022 $ 316.438.000,00
2023 $ 374.979.030,00
2024 $ 463.099.102,05
Ingresos asociados a Implementacién
Afio Ingresos Anuales
2022 $ 34.175.304,00
2023 $ 55.496.896,44
2024 $87.062.631,19

Fuente: Elaboracién propia (2021).

9.2.1. Costos Directos

Los recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del sistema se

clasifican en cuatro grupos, discriminados de la siguiente manera:

Recursos Humanos: corresponde a los costos asociados con el pago
salarial y prestacional del personal responsables para la implementacion y
el mantenimiento del sistema, los cuales estan detallados en cada uno de
los programas.

Publicidad: incluye los costos de creacién de la pagina web, generacion de

contenido digital y campafias publicitarias.

Papeleria: hace referencia a los materiales de oficina requeridos para la
implementacién y sostenimiento del sistema, tales como formatos impresos,
contratos y todos los documentos que se requieran imprimir para efectos de

firmas y soporte en fisico.
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el mantenimiento.

Materiales y Equipos: cosiste en aquellos materiales y equipos de oficina y

técnicos que se requieren para la ejecucion de los programas del sistema y

A continuacion, se presenta la estimacion de los costos directos por cada grupo de

recursos. Esta informacién también se presenta en el Anexo 29, hoja C. D (RRHH).

Tabla 11. Costos Directos del Recurso Humano por perfil requerido

Perfil
RRHH (Mensual) Lider de Auxiliar de Ingeniero de Auxiliar de Arﬁg'iaeyr?tal Arﬁgiognotal Aux. Apoyo Apoyo
Sostenibilidad | Sostenibilidad | Seguimiento | Seguimiento 1 2 Publicidad | Social 1 Social 2
Base Salarial $ 1.600.000 $ 1.200.000 $ 1.450.000 $908.526 $ $ $ $ $
T T T ) 1.050.000 1.050.000 1.150.000 | 1.200.000 | 1.200.000
Aux. Transp. $ 106.454 $ 106.454 $106.454 $106.454 | $106.454 | $106.454 $106.454 | $106.454 | $106.454
Prestaciones Sociales
Cesantias 8,33% $142.205 $108.871 $129.705 $84.582 $96.371 $96.371 $104.705 | $108.871 | $108.871
Intereses
Sobre 1,00% $17.065 $ 13.065 $ 15.565 $10.150 $11.565 $11.565 $12.565 $13.065 $ 13.065
Cesantias
Primas | 8,3333% $142.205 $108.871 $129.705 $ 84.582 $96.371 $96.371 $104.705 | $108.871 | $108.871
Vacaciones 4,17% $66.667 $50.000 $60.417 $37.855 $43.750 $43.750 $47.917 $50.000 $50.000
Aportes a Seguridad Social
Salud 8,50% $ 136.000 $102.000 $123.250 $77.225 $89.250 $89.250 $97.750 | $102.000 | $102.000
Pension 12% $192.000 $ 144.000 $174.000 $109.023 | $126.000 | $126.000 $138.000 | $144.000 | $ 144.000
ARL 0,52% $8.352 $6.264 $7.569 $4.743 $5.481 $5.481 $6.003 $6.264 $6.264
Parafiscales
CCF 4% $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0
SENA 2% $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0
ICBF 3% $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0
Total $2.410.946 $ 1.839.525 $2.196.663 $1.423.139 $ $ $ $ $
T T T s 1.625.242 1.625.242 1.768.097 | 1.839.525 | 1.839.525
Fuente: Elaboracion propia (2021).
Tabla 12. Costos Directos de Recurso Humano por Dedicacion
Dedicacion Laboral Afio O Afio 1 Afio 2 Afio 3
Programa Flora y fauna $1.159.401 | $1.217.371| $1.278.239| $1.342.151
Programa e uso eficiente | $1.159.401 | $1.217.371| $1.278.239| $1.342.151
del agua
Programa de uso| $1.159.401| $1.217.371| $1.278.239| $1.342.151
eficiente de la energia
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Programa de gestion de | $1.159401 | $1.217.371| $1.278.239| $1.342.151
residuos soélidos
Programa de manejo de | $1.748.767 | $1.836.205| $1.928.015| $2.024.416
material publicitario
Programa sociocultural $1.159.401 | $1.217.371| $1.278.239| $1.342.151
Programa de prevencion | $1.159.401 | $1.217.371| $1.278.239| $1.342.151
de riesgos sociales
Programa de| $2661.844| $2.794936| $2.934.683| $3.081.417
contratacion y
generacién de empleo
Programa de aporte al | $2.945355| $3.092.623 | $3.247.254| $3.409.617
mejoramiento de las
capacidades de las
comunidades
Programa de seguridad $2.255.533 | $2.368.310 | $2.486.725| $2.611.062
Fuente: Elaboracion propia (2021).
Tabla 13. Costos Directos de Publicidad
Presupuesto Marketing
Publicidad (Mensual) Ao 0 Afo 1 Afio 2 Ao 3
Digital Tradicional
$ $ $ $ $ $
Programa Florayfauna | 5400000 | 50.000,00 | 150.000,00 | 156.750,00 | 163.803,75 | 171.174,92
Programa e uso $ $ $ $ $ $
eficiente del agua 100.000,00 50.000,00 150.000,00 | 156.750,00 | 163.803,75 | 171.174,92
Programa de uso $ $ $ $ $ $
eficiente de laenergia | 100.000,00 50.000,00 150.000,00 | 156.750,00 | 163.803,75 | 171.174,92
Programa de gestion de $ $ $ $ $ $
residuos sélidos 120.000,00 80.000,00 | 200.000,00 | 209.000,00 | 218.405,00 | 228.233,23
Programa de manejo de $ $ $ $ $ $
material publicitario | 3.000.000,00 | 2.000.000,00 | 5.000.000,00 | 5.225.000,00 | 5.460.125,00 | 5.705.830,63
Programa sociocultural :$ $ $ iB
Programa de
prevencion de riesgos iS $ $ :$
sociales
Programa de
contratacion y $ $ $ $
generacién de empleo ) ) ) )
Programa de aporte al
mejoramiento de las $ $ $ $
capacidades de las - - - -
comunidades
Programa de seguridad :$ $ $ iB

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Tabla 14. Costos Directos de Papeleria
Papeleria Presupuesto Afo O Afo 1 Afo 2 Afo 3
Programa Flora y fauna $ $ $ $ $
50.000,00 50.000,00 | 52.250,00 | 54.601,25 | 57.058,31
Programa e uso eficiente $ $ $ $ $
del agua 50.000,00 50.000,00 | 52.250,00 | 54.601,25 | 57.058,31
Programa de uso $ $ $ $ $
eficiente de la energia 50.000,00 50.000,00 | 52.250,00 | 54.601,25 | 57.058,31
Programa de gestion de $ $ $ $ $
residuos soélidos 50.000,00 50.000,00 | 52.250,00 | 54.601,25 | 57.058,31
Programa de manejo de $ $ $ $
material publicitario - - - -
- $ $ $ $ $
Programa sociocultural | 54 50900 | 50.000,00 | 52.250,00 | 54.601,25 | 57.058,31
Programa de prevencion $ $ $ $ $
de riesgos sociales 50.000,00 50.000,00 | 52.250,00 | 54.601,25 | 57.058,31
Programa de contratacion $ $ $ $ $
y generacion de empleo 50.000,00 50.000,00 | 52.250,00 | 54.601,25 | 57.058,31
Programa de aporte al
mejoramiento de las $ $ $ $ $
capacidades de las 50.000,00 50.000,00 | 52.250,00 | 54.601,25 | 57.058,31
comunidades
. $ $ $ $ $
Programa de seguridad | 54 500,00 | 50.000,00 | 52.250,00 | 54.601,25 | 57.058,31
Fuente: Elaboracion propia (2021).
Tabla 15. Costos Directos de Materiales y Equipos
Materiales y Equipos | Presupuesto Afio O Afio 1 Afio 2 Afio 3
Programa Flora y fauna $ $ $ $
Programa e uso eficiente | $ $ $ $ $
del agua 100.000,00 100.000,00 | 104.500,00 | 109.202,50 | 114.116,61
Programa de uso $ $ $ $ $
eficiente de la energia | 200.000,00 200.000,00 | 209.000,00 | 218.405,00 | 228.233,23
Programa de gestion de | $ $ $ $ $
residuos soélidos 350.000,00 350.000,00 | 365.750,00 | 382.208,75 | 399.408,14
Programa de manejo de $ $ $ $
material publicitario - - - -
Programa sociocultural $ $ $ $
Programa de prevencion $ $ $ $
de riesgos sociales - - - -
Programa de contratacion $ $ $

y generacidn de empleo

'
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Materiales y Equipos | Presupuesto Afio O Afo 1 Afo 2 Afo 3
Programa de aporte al
mejoramiento de las $ $ $ $
capacidades de las - - - -
comunidades
Programa de seguridad $ $ $ $

Fuente: Elaboracion propia (2021).

9.2.2. Costos Indirectos

Los rubros que se tienen en cuenta para el calculo de los costos indirectos del sistema de

gestion de sostenibilidad turistica corresponden a los siguientes:

e Administracion: Corresponde a los gastos asociados a la administracion del

sistema.

e Oftros: son los rubros erogados para el pago de situaciones imprevistas que se

presenten en la ejecucion del proyecto.

e Certificacion: corresponde a los gastos de los tramites para la obtencion del

certificado de calidad turistica.

En la Tabla 16 se presenta la estimacion de los costos indirectos por cada grupo de

recursos, esta informacion también se presenta en el Anexo 29, hoja C.D (Pub. y Pap.y

Mat Eq).

Tabla 16. Costos indirectos de Materiales y Equipos

Rubro Afio O Afio 1 Afio 2 Afio 3
Costos $ $ $ $
Administrativos 1.200.000 | 1.254.000 | 1.310.430 | 1.369.399

$ $ $ $
Otros 600.000 627.000 655.215 684.700

Certificacién

$

7.500.000
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Fuente: Elaboracion propia (2021).

Con base en lo anterior, se estima que el presupuesto total del Sistema de Gestion
de Sostenibilidad Turistica es de $ 136.730.464,31, el cual incluye los costos directos,

indirectos y de financiacién.

9.2.3. Flujo de caja

A continuacion, se presenta el flujo de caja, esta informacion también se presenta en el
Anexo 29, especificamente en la hoja Flujo de Caja.

Tabla 17. Flujo de caja

Afo O Afo 1 Afo 2 Ao 3
2022 2023 2024 2025

$ $ $ $
jiaialsCosIos 32.617.903,71 | 26.331.048,89 27.602.927,59 28 936.389,90
I ——

$
CloslEs [DIeios I 23. 317 903,71 | 24.450.048,89  25. 637 282,50 26.882.290,87 882 290,87
I I _

RRHH 3
16. 567 903,71 | 17. 396 298,89 18 266 113,84 19 179 419,53
s

Publicidad
I

I 5.650. 000 00 5 904. 250 00 6 169. 941 25 6 447 . 588 61

Papeleria

|
Materiales y

Equipos

I 450. 000 00 O 250 00 491 411 25 3 524 76
I

650. 000 00 679. 250 00 709.816,25 741.757,98
' |
$ $ $

9.300. 000 00 | 1.881.000,00 @ 1.965.645,00 | 2.054.099,03
— —

——
$ $ $

1.200. 000 00 | 1.254.000,00 1.310.430,00 @ 1.369.399,35
$ $ $

600.000,00 627.000,00 655.215,00 684.699,68

|
Costos
Administrativos

]
Costos Indirectos I
i

Otros




Sistema de Sostenibilidad Turistica Bajo la Norma Técnica Sectorial

003 para la Empresa VW Tours.

97

Certificacion

Ingresos

Ingresos
asociados a
sostenibilidad

7.500.000,00

34.175.304,00
——

$
34.175.304,00

55.496.896,44
—

$
55.496.896,44

87.062.631,19
—

$
87.062.631,19

Saldo

37.637.623,74

37.637.623,74

30.137.623,74

-$ $ $ $
Saldo Neto 32.617.903,71 | 7.844.255,11 | 27.893.968.85 | 58.126.241,29
-$ -$ $ $
Saldo Acumulado 32.617.903.71 | 24.773.648,60 | 3.120.320,26 | 61.246.561,55
Financiaciéon
Capital $ $ $ $
32.617.903,71 | 37.637.623,74 | 37.637.623,74 | 30.137.623,74
$ $ $ $
e 5.019.720,03 | 5.792.227,.96 | 5.792.227.96 | 4.638.018,28
. $ $ $
Abono a Capital i 7.500.000,00 | 30.137.623,74
Abono a Intereses $ $ $ $
i 5.792.227.96 | 5.792.227.96 | 4.638.018.28
$ $ $ $

Flujo de Caja Financiero

$ $ $ $
Saldo Neto - 2.052.027.15 | 14.601.740,89 | 23.350.599,27

$ $ $ $
Saldo Acumulado - 2.052.027,15 | 16.653.768,04 | 40.004.367,32

Fuente: Elaboracion propia (2021).

9.2.4. Analisis de indicadores

A continuacion, se presenta el andlisis de los indicadores financieros, esta informacion
también se presenta en el Anexo 29, especificamente en la hoja Flujo de Caja.
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Tabla 18. Analisis de Indicadores

Tasa
Descuento

VPN La suma a obtener a dia de hoy

12% $ 33.924.917.07 es >0, dejando un congepto
favorable de la inversion a

realizar
Parametro Concepto

TIR 4.65%| | La tasa de rentabilidad por
inversion es del 11.87% anual.

Parametro Concepto

El beneficio que representa para

B/C la empresa por cada peso

1,29 invertido son 29 centavos
adicionales

Parametro Concepto

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Para realizar el célculo de la relacién Beneficio Costo de la implementacién del
sistema, se estimd el cotos total, incluyendo los costos directos, indirectos y los de
financiacion; estos ultimos equivalen a los intereses producto de la financiacion con crédito
para PYME , de igual forma se proyectaron los ingresos totales producto de la
sostenibilidad y se obtuvo una relacion costo beneficio de 1, 29, la cual corresponde a un
valor > 1 , indicando que los beneficios son mayores a los costos al generar una ganancia

de 29 centavos por cada peso invertido.



Sistema de Sostenibilidad Turistica Bajo la Norma Técnica Sectorial 99

003 para la Empresa VW Tours.

10. Conclusiones

e Se disefio el sistema de sostenibilidad turistica bajo la NTS TS 003 para la empresa
VW Tours, con base en los resultados del diagnostico organizacional, los
lineamientos establecidos por ICONTEC (2018) en la Norma Técnica Sectorial NTS
-TS 003 y las recomendaciones del MINCIT (2021) en la Guia para la
implementacién de la Norma Técnica Sectorial Colombiana NTS TS 003, dando

respuesta a las necesidades de la empresa y acorde con su mision y vision.

e Se logré identificar en la literatura los referentes tedricos necesarios para el disefio
de un sistema de sostenibilidad turistica con base en la elaboracion del marco de
referencia que constituye el soporte teérico de la investigacion y fundamenta el
problema de investigacion planteado, relacionado con la desventaja competitiva que
implica para la agencia de viajes VW Tours la ausencia del Sistema de Gestion de
Sostenibilidad Turistica exigido por la normatividad vigente. Lo anterior, de acuerdo
con los marcos conceptuales propuestos por diversos autores, lo cual permitié
conceptualizar las variables de estudio como insumo para la fase de diagnéstico y

posterior disefio del sistema de sostenibilidad turistica para VW Tours.

e Se analizo la situacién actual del componente operativo de la agencia de viajes VW
Tours, por medio de un diagndstico organizacional compuesto por un analisis
externo con la metodologia PESTEL y un analisis interno mediante encuesta con
escala tipo Likert, el cual permiti6 profundizar en las caracteristicas de las
operaciones de la agencia y sus necesidades para conocer su estado actual en
relacion con la sostenibilidad turistica, donde los resultados del andlisis externo
resaltan la necesidad de la empresa en innovar mediante la generacién de
contenidos digitales que le permitan dar conocer su oferta de servicios y su
compromiso con la sostenibilidad, asi como la necesidad de incorporar aspectos
tecnoldgicos actuales en el modelo de negocio como la creacién de una pagina web
propia que con una administracion efectiva le permita mejorar los canales de

comunicacién con sus clientes y proveedores de servicios, y la necesidad de
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educacion, formacion y sensibilizacion de las partes interesadas para la creacion de
sinergias y adaptacion a nuevas realidades, de manera que se dé una participacion
de los stakeholders en la implementacién y mantenimiento del sistema de gestion
de sostenibilidad turistica. Por su parte, los resultados del andlisis interno
expresaron como los empleados, colaboradores por prestacion de servicios,
proveedores y clientes encuestados, reconocen el compromiso de VW Tours con la
sostenibilidad y la necesidad de que la agencia cuente con un Sistema de Gestion
de Sostenibilidad Turistica como requisito legal y ventaja competitiva en un mercado

en crecimiento y transformacion cada vez mas comprometido con la sostenibilidad.

e Se propuso el Sistema de Gestidn de Sostenibilidad Turistica para WV Tours, el
cual se formulé con base en los resultados del diagnéstico organizacional de la
situacion actual y necesidades de la empresa, entre las que se destacan: innovar
mediante la generacion de contenidos digitales sobre su oferta de servicios y
compromiso con la sostenibilidad; creacion de una pagina web propia, educacion,
formacion y sensibilizacion de las partes interesadas; y contar con el Sistema de
Gestion de Sostenibilidad Turistica. Es asi, como el Sistema de Gestion de
Sostenibilidad Turistica propuesto se enmarca en variables fundamentales para un
adecuado desempefio en relacion con el desarrollo sostenible: gestion para la
sostenibilidad, politica de sostenibilidad, sensibilizacion y mejora continua,
requisitos ambientales, requisitos socioculturales y requisitos de seguridad, las
cuales, a su vez, involucran aspectos econdémicos, ambientales, culturales, legales
y laborales, que se enmarcan en las dimensiones ambiental, social y econémica las
cuales se pretende llevar al equilibrio durante la prestacion del servicio; para lo cual
tuvo en cuenta las partes interesadas (0 stakeholders), como mayor garantia de
éxito en la formulacion y futura implementacion del sistema, que trasciende de
requisito legal a ventaja competitiva y se constituye en puente de alineacion con
aliados estratégicos en materia de sostenibilidad y creacién de sinergismo en el
sector.

e Se propuso el plan de implementacion para el Sistema de Gestion de Sostenibilidad
Turistica disefiado, que contempla el compromiso de la empresa en la ejecucion de

la propuesta del sistema, constituido por el cronograma y la evaluacion financiera,
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para lo cual la agencia de viajes desarrollara 3 fases durante un periodo de 4 afios
con un presupuesto total de $ 136.730.464,31 que incluye los costos directos,
indirectos y de financiacion. La fase 1 contempla la implementacion del sistema
previsto para el afio 2022, con una duracién proyectada de 6 meses, que
corresponde con los plazos de ejecucion de las actividades que conforman los
programas de gestion para la sostenibilidad, a partir de esta fase VW Tours debera
mantener y actualizar el sistema. La fase 2 del proyecto corresponde a un tiempo
estimado de 6 meses, el cual se proyecta para el desarrollo de todos los tramites
asociados al proceso de certificacion en calidad turistica. Finalmente, la fase 3
contempla los 3 afios que dura el certificado de calidad turistica hasta la fecha en
que se requiere su renovacion, donde es fundamental el compromiso de la empresa
en la gestidn los recursos requeridos para la renovacion periédica del certificado de

calidad turistica.
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11. Recomendaciones

A partir del sistema de sostenibilidad turistica disefiado para la Agencia de Viajes
VW Tours, se recomienda que la empresa acate todas las sugerencias que alli se
definen y continde trabajando acciones de responsabilidad social empresarial en
beneficio de la sostenibilidad, ya que de esta forma estar4 no solo aportando al
desarrollo sostenible del pais, sino también a la contribucién de mejoramiento de la
calidad de vida del lugar donde tiene su operacién y al fortalecimiento de la cadena
de valor local, favoreciendo un comercio justo que aporta al crecimiento de la

agencia y posicionamiento de sus destinos.

A nivel de los hallazgos encontrados dentro del componente de operaciones de la
agencia de viajes VW Tours, se recomienda incrementar el uso de las redes sociales
para realizar una captacion efectiva de clientes ya que los resultados del andlisis
externo denotan la importancia de incorporar nuevos aspectos tecnoldgicos en el
modelo de negocio para atraer clientes potenciales, en los cuales la combinacién
entre tecnologia y turismo genere un nuevo contexto en la planificacion de los viajes
desde un enfoque sostenible, que incluya esquemas comerciales personalizados
con alto nivel de servicio al cliente, ya que el incremento en el comercio electrénico
ha ocasionado que los consumidores se acostumbren a nuevos modelos de negocio
en donde la tendencia en los servicios de viaje se visualiza la importancia de afiadir
servicios locales que incluya la adquisicién de servicios de manera remota con
tecnologias vanguardistas que simplifiquen sus diferentes transacciones, para lo
cual se recomienda como primer estrategia, tener en cuenta la creacién de una

pagina web propia para la agencia de viajes.

Dentro de la propuesta dada en el Sistema de Gestién de Sostenibilidad Turistica
considerando la situacion actual y necesidades de la empresa WV Tours, se
considera la importancia de la independencia que permitan simplificar, enriquecer y
personalizar la experiencia de viaje, el relacionamiento a través de redes sociales y

la educacion para la adaptacion y creacion de sinergias. Segun los resultados del
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analisis interno. Para esto se recomienda que se tenga en cuenta la voluntad de los
consumidores que esperan recibir una solucién integral a sus necesidades de viaje
desde un enfoque sostenible, por lo cual es indispensable contar con una red
eficiente y confiable de servicios complementarios de viaje que cubra la mayoria de
sus necesidades bajo este enfoque. En este sentido se considera vital que VW
Tours articule su trabajo con las distintas organizaciones que pueden aportar

significativamente a elevar su desempefio desde un desarrollo sostenible.

e Con respecto al plan de implementacién del Sistema de Gestion de Sostenibilidad
Turistica propuesto, es importante que la agencia de viajes realice un seguimiento
al mismo para garantizar su ejecucion en los tiempos establecidos, tener una buena
documentacién de las acciones desarrolladas y realizar control a los indicadores
propuestos. Una vez implementadas las acciones es deber de la agencia realizar un
seguimiento continuo y permanente que permita identificar las acciones de mejora
o la necesidad de hacer ajustes al plan de implementacion con el fin de garantizar

el cumplimiento de los requisitos de la NTS TS 003 y la normatividad aplicable.
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Anexos

Anexo 1. Instrumento para la medicion: Encuesta Diagndéstico Interno Agencia de

viajes VW Tours
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INSTRUMENTO PARA LA MEDICION: ENCUESTA

Esta encuesta es para uso Unico y exclusivo de los investigadores de la Universidad

EAN y tiene como proposito realizar un analisis situacional del componente operativo de

la agencia de viajes VW Tours. La informacion aqui contenida es estrictamente con fines

investigativos, se garantiza la confidencialidad de las fuentes. Muchas gracias por

participar.

Nombre de la Empresa:

Direccién:

NIT:

Sitio Web:

Actividad principal de la

empresa:

Nombre del entrevistado:

Cargo que ocupa:

Teléfono:

e-mail:

Tipo de empresaes: () SAS.

(

) Sociedad limitada. () Unipersonal.

() Sociedad An6nima. ( ) Sociedad colectiva.

Califique los siguientes aspectos segln la escala propuesta: [1] No es importante,

[2] 2. Poco importante, [3] No sabe, no responde, [4] Importante, [5] 5. Muy importante

1. Respecto a los requisitos que la agencia de viajes (AV) VW Tours debe cumplir para
implementar un sistema de sostenibilidad turistica bajo la NTS TS 003, qué nivel de
importancia considera que tiene cada uno de los siguientes aspectos:
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NUM

10

ATRIBUTOS

Es importante para la Agencia de Viajes la
designacioén de un lider del proceso para la gestion de la
sostenibilidad.

Es necesario definir las responsabilidades en la
organizacién que garanticen el cumplimiento de los requisitos
de esta norma.

Es importante para la Agencia de viajes establecer los
derechos y deberes de los colaboradores, proveedores y
clientes para su compromiso con la sostenibilidad.

Se debe identificar la legislacién aplicable a la
agencia de viajes VW Tours en los temas turisticos,
ambientales, culturales, econémicos y laborales.

Se deben definir mecanismos para cumplir con la
legislacion identificada de manera oportuna.

La Agencia de Viajes VW Tours debe definir una
politica de sostenibilidad turistica.

Es importante la identificacion de aspectos e impactos
ambientales, socioculturales y econdmicos que puede
generar la Agencia de Viajes VW Tours.

Los aspectos e impactos se deben valorar para
priorizar las actuaciones de la Agencia de Viajes VW Tours
con relacion a la gestién de la politica de sostenibilidad.

La Agencia de viajes debe disponer de una politica
propia de sostenibilidad que este difundida al publico,
colaboradores, proveedores y clientes.

Los objetivos, actividades y metas deben ser claras,
medibles y estar acordes al contexto de las actividades que

desarrolla la Agencia de Viajes VW Tours.
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NUM

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

ATRIBUTOS

La Agencia de Viajes VW Tours debe contar con un
programa de informacion y sensibilizacion para proveedores,
colaboradores y clientes.

Es necesario que la Agencia de Viajes VW Tours
capacite a sus colaboradores para el cumplimiento de los
requisitos de la norma.

Es importante que la Agencia de Viajes VW Tours
haga monitoreo y seguimiento a los programas de gestion de
sostenibilidad para garantizar su cumplimiento.

Es importante para la Agencia de Viajes VW tours
realizar seguimiento al sistema de sostenibilidad para
establecer mecanismos de mejora continua.

Es importante que la Agencia de Viajes VW Tours
formule y adelante acciones en pro de la prevencion del
trafico ilicito de la biodiversidad.

Es relevante que la Agencia de viajes VW Tours
adelante acciones que promueva comportamientos
responsables con el entorno natural.

Es importante que la Agencia de viajes VW Tours
formule y adelante acciones para el ahorro y uso eficiente del
agua.

Es importante que la Agencia de Viajes VW Tours
formule y adelante acciones, para el ahorro y uso eficiente de
la energia.

Es importante la implementacion de un programa de
manejo integral de residuos para la Agencia de Viajes VW
Tours.

Es relevante que la Agencia de viajes VW Tours
difunda con sus stakeholders los programas de ahorro y uso

eficiente del agua, la energia y manejo de los residuos.
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NUM

21

22

23

24

25

26

27

28

ATRIBUTOS

Es importante que la Agencia de Viajes VW Tours
brinde apoyo en la promocién o manejo responsable del
patrimonio cultural para aportar a su conservacion.

Es importante que la Agencia de Viajes VW Tours
capacite periodicamente a sus colaboradores en la
legislacion vigente aplicable relacionada con la prevencién
de la explotaciébn sexual comercial de nifios, niflas y
adolescentes.

Es importante que la Agencia de Viajes VW Tours
contemple la priorizacion de contratacion de empleados y
proveedores de base local.

Es pertinente que la Agencia de viajes VW Tours
prevenga practicas discriminatorias hacia las poblaciones
vulnerables en el &mbito de su organizacion.

Es importante que la Agencia de viajes VW Tours
adelante acciones para promover la compra y venta de
bienes, servicios, artesanias y/o productos de base local para
favorecer el desarrollo endbégeno.

Es importante que la Agencia de viajes VW Tours
adelante acciones para el fortalecimiento de las capacidades
economicas de las comunidades de los destinos turisticos
donde opera.

Es importante que la Agencia de Viajes VW Tours
adelante acciones para minimizar los riesgos a proveedores,
colaboradores y clientes en sus instalaciones.

Es relevante que la Agencia de Viajes VW Tours
adelante acciones en los destinos turisticos que opera y/o
comercializa, para minimizar los riesgos asociados a la
prestacion de sus servicios turisticos, protegiendo a los

viajeros.
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NUM ATRIBUTOS
La Agencia de viajes VW Tours debe exigir a sus
29 proveedores el cumplimiento de las normas de seguridad en
la prestacion de sus servicios.
Es importante que la agencia de viajes informe a sus
30 clientes sobre las recomendaciones relacionadas con la

seguridad en los destinos que van a visitar.
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Anexo 2. Validacion instrumento de mediciéon

o heanm YW lowr-s
U Qestinog

e e e e e universidad
oo

T IMyl

SISTEMA DE SOSTENIBILIDAD TURISTICA BAJO LA NORMA TECNICA SECTORIAL PARA LA EMPRESA VW TOURS

Para cada una de las siguientes preguntas evaluaremos la claridad de la redaccién, el enfoque conceptual y relacion de la pregunta
con la variable que se quiere medir. Por favor califique con 1 si considera que es adecuada la pregunta en relacion al aspecto evaluado,

0 con 0O si considera que no lo es.

PROMEDIO | PROMEDIO | PROMEDIO | PROMEDIO | PROMEDIO V DE AIKEN
NUM VARIABLE PREGUNTA EVALUADOR | EVALUADOR | EVALUADOR | EVALUADOR | EVALUADOR
CALCULADA
1 2 3 4 5
Es
importante para la
Agencia de Viajes
Gestion para | la designacién de
1 o K 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
la sostenibilidad un lider  del
proceso para la
gestibn de la
sostenibilidad.
Gestion para Es
2 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
la sostenibilidad necesario definir
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las

responsabilidades
en la organizacion
gue garanticen el
cumplimiento de
los requisitos de

esta norma.

Gestion

la sostenibilidad

para

Es
importante para la
Agencia de viajes
establecer los
derechos y
deberes de los
colaboradores,
proveedores y
clientes para su
compromiso con

la sostenibilidad.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

Gestion

la sostenibilidad

para

Se debe
identificar la
legislacion
aplicable a la
agencia de viajes
VW Tours en los

temas turisticos,

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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ambientales,
culturales,
econoémicos y
laborales.
Se deben
definir
. mecanismos para
Gestion para ]
o cumplir con la 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
la sostenibilidad ) .
legislacién
identificada de
manera oportuna.
La
Agencia de Viajes
Politica de |VW Tours debe
o . ) 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
sostenibilidad definir una politica
de sostenibilidad
turistica.
Es
importante la
identificacion de
Politica de | aspectos e
o _ 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
sostenibilidad impactos
ambientales,
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puede generar la
Agencia de Viajes
VW Tours.

Politica
sostenibilidad

de

Los
aspectos e
impactos se
deben valorar
para priorizar las
actuaciones de la
Agencia de Viajes
VW Tours con
relacion a la
gestibn de la
politica de

sostenibilidad.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

Politica

sostenibilidad

de

La
Agencia de viajes
debe disponer de
una politica propia
de sostenibilidad
gue este difundida
al publico,
colaboradores,
proveedores y
clientes.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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Los
objetivos,
actividades y
metas deben ser
_ claras, medibles y
Politica de
10 o estar acordes al 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
sostenibilidad
contexto de las
actividades que
desarrolla la
Agencia de Viajes
VW Tours.
La
Agencia de Viajes
VW Tours debe
contar con un
Sensibilizacion | programa de
11 ) ) . . 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
y mejora continua informacion y
sensibilizacion
para proveedores,
colaboradores 'y
clientes.
Es
Sensibilizacion | necesario que la
12 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00

y mejora continua

Agencia de Viajes
VW Tours
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capacite a sus
colaboradores

para el
cumplimiento de
los requisitos de

la norma.

13

Sensibilizacion

y mejora continua

Es
importante que la
Agencia de Viajes
VW Tours haga
monitoreo y
seguimiento a los
programas de
gestién de
sostenibilidad
para garantizar su

cumplimiento.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

14

Sensibilizacién

y mejora continua

Es
importante para la
Agencia de Viajes
VW tours realizar
seguimiento al
sistema de
sostenibilidad

para establecer

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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mecanismos de

mejora continua.

15

Requisitos

Ambientales

Es
importante que la
Agencia de Viajes
VW Tours formule
y adelante
acciones en pro
de la prevencion
del trafico ilicito
de la
biodiversidad.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

16

Requisitos

Ambientales

Es
relevante que la
Agencia de viajes
VW Tours
adelante acciones
que promueva
comportamientos
responsables con

el entorno natural.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

17

Requisitos

Ambientales

Es
importante que la

Agencia de viajes

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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VW Tours formule
y adelante
acciones para el
ahorro 'y uso

eficiente del agua.

18

Requisitos

Ambientales

Es
importante que la
Agencia de Viajes
VW Tours formule
y adelante
acciones, para el
ahorro 'y uso
eficiente de la

energia.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

19

Requisitos

Ambientales

Es
importante la
implementacion
de un programa
de manejo
integral de
residuos para la
Agencia de Viajes
VW Tours.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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20

Requisitos

Ambientales

Es
relevante que la
Agencia de viajes
VW Tours difunda

con
stakeholders
programas
ahorro vy
eficiente del a
la  energia

manejo de

sus
los
de
uso
gua,

y
los

residuos

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

21

Requisitos

Socioculturales

Es
importante que la
Agencia de Viajes
VW Tours brinde

apoyo en
promocién
manejo
responsable
patrimonio
cultural
aportar a

conservacion.

la

(0]

del

para

su

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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22

Requisitos

Socioculturales

Es
importante que la
Agencia de Viajes
VW Tours
capacite
periédicamente a
sus
colaboradores en
la legislacion
vigente aplicable
relacionada con la
prevencion de la
explotacion
sexual comercial
de nifos, nifias y

adolescentes.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

23

Requisitos

Socioculturales

Es
importante que la
Agencia de Viajes
VW Tours
contemple la
priorizacion  de
contratacion  de

empleados y

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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proveedores de

base local.

24

Requisitos

Socioculturales

Es
pertinente que la
Agencia de viajes
VW Tours
prevenga
practicas
discriminatorias
hacia las
poblaciones
vulnerables en el
ambito de su

organizacion.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

25

Requisitos
Socioculturales

Es
importante que la
Agencia de viajes
VW Tours
adelante acciones
para promover la
compray venta de
bienes, servicios,
artesanias ylo
productos de

base local para

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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favorecer el
desarrollo

endégeno.

26

Requisitos

Socioculturales

Es
importante que la
Agencia de viajes
VW Tours
adelante acciones
para el
fortalecimiento de
las capacidades
econémicas de
las comunidades
de los destinos
turisticos donde

opera.

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

0.93

27

Requisitos de

Seguridad

Es
importante que la
Agencia de Viajes
VW Tours
adelante acciones
para minimizar los
riesgos a
proveedores,

colaboradores 'y

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

0.93
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clientes en sus

instalaciones.

28

Requisitos de

Seguridad

Es
relevante que la
Agencia de Viajes
VW Tours
adelante acciones
en los destinos
turisticos que
opera ylo
comercializa, para
minimizar los
riesgos asociados
a la prestacion de
sus servicios
turisticos,
protegiendo a los

viajeros.

1.00

1.00

1.00

1.00

0.67

0.93

29

Requisitos de

Seguridad

La
Agencia de viajes
VW Tours debe
exigir a  sus
proveedores el
cumplimiento de

las normas de

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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seguridad en la
prestacion de sus

servicios.

30

Requisitos de

Seguridad

Es
importante que la
agencia de viajes
informe a sus
clientes sobre las
recomendaciones
relacionadas con
la seguridad en
los destinos que

van a visitar.

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00

1.00
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Anexo 3. Resultados de la encuesta de acuerdo con escala Likert — Frecuencia absoluta para cada atributo.

Frecusncia aoaoluE

" anouto Irrmrglanta Irrmnh Nrneupmnr:zn importants Irr'n'-:lilﬁtsntn- Tatal

] E= imporare para la Agenda de Viajes [a desgnacan de un lider del proceso para b geshon de Ta sostanibibdad. [i] [i] ] E] 10 20

2 E= necesana selinr ks responsatilidades en la onganizacon que garanboen el cumpbmento de los requisios de esta noma. [i] [1] [] ] 15 20

5 Es imporiarfe para fa Agenda de viajes estallecer los derechos i deberes de los colsboradanes, pravesdares y disnbes para o o 1 5 13 20
=1 campromiss can la spstenibilidad

4 5e debe identihicr b Tegislacdn aplicable a la agendia de viaes VW Tours en [os lemas turisioos, ambeniales, cullurales, o o o B 14 a0
soanimicas y kaborakes

] o geben definie mecamsmos para cumplr con la Iegﬁlacw;nldunﬁrw:adade ITEANErS OOOrunes [i] [1] [i] T 13 20

[ La Agencia de Viaes Vil Tours debe definr una poliica de sostenialidad funistica [1] [1] [1] T 13 20

7 Es rportanie |a kdershcacion de aspechos @ impacios ambieniales, soooculbrales y econamicos gue pueds generar b o 0 0 7 13 20
Agercia de Viajes VW Tours.

q Los aspecios & mmpachas s deben valorar para prionzar [es acuascones de [a Agenca de Vaes WV 0TS can relackn a la o o a ) 11 a0
gestion de la poliica de sostenibiidad.

g La Agenci de viajes debe dsponer de una palitica prapia de sostenibildad que este difundida al’ piblics, colabaradones, o ) o 7 13 20
provasgores v clianies

T = ochetrios, aclradades y melas deben ser daras, medibles y esbar aoardes al conbesda de bas aciiadades que desardll Ta o a & 12 20
Agenca de Viajes W Tours.

11 La Agenoa de Viaes VWY Tours Oehe cormar con on programas oe informanon y o sermbileacoon pan provesdonss, o 0 2 5 12 20
colabaradores y clanles

12 Es nece=ano gue fa Agenda de Viajes Wiy Tours apacile a sus colaboradares para el cumplimiznio de Tos requisios de Ta o o ) g a0
FHTTEL

13 | E=imporiants queTa Agenda de Viaes Wi Tours flaga monbansa y seguimients 2 1o programas de geshan de sosenibibdsd o ) o 7 13 20
para gt su cumplimisno

14 E= mporfarte para [a Agencia de Viales VW lours realizar sequimienio al ashema de sostenibilicsd para establecer o ) a & iz 20
FTMSCErISITES die mejora continua.

15 E-:-mrllm:ﬂ que Ta Agenda de Viajes ViV Tours Tormule y adelanie aocones en pro de B prevencon del wafico licko de Ta o o 0 5 14 20

18 E= relevanis :.u: T Agencia de viges VW Tours adeanie So00nes que [Rmusva comparamienios esponsables aon el o o o B 12 a0
anborno natural.

17 | Bz impordarte gue B Agenco de dajes VWV Tours amule v adelint= scdones pars al ahorma y uso shaems o sgua [1] [1] [1] [:] 12 20

T8 | Bz imporante que b Agenca de Viges VW Tours Tarmude y adelants acoones, para el ahamo v ueo ehicenle de [a enegla [1] [1] [1] T 13 20

19 | Es imporante la implementaocn de un progrsma de maneis inlegral de resducs para s Agences de Visjes W Tours [1] [1] [1] [ 14 20

ap | = relevanis que T AQEncs oe vidjes Wl Tours DI Don SUS SERENO0SIE 105 [rogramas Oe ahos y uso elhoee ool o 1 1 & iz a0
agua, a erengia y manejo de los residuas.

It Es imporiante que & Agenda de Viajes WV oS brnde ApOYD BN B promadon o mangjo responsable del palrmanio culfural o o o g 11 a0
A apartar 3 su conEErvacion

22 E= importante gque B Apenda de Viajes VIV Touns capache penddicaments a sus colaborsdores en Ta legslacian vigerte o ) 2 B 12 20
aplcabile reldonada can la prevenadn de la de la eplalaciin sesal comercal de minas, nifas ¢ adolasosntes

3 E= mportare que [a Agenaa de Vs Vi Touwrs coremple [a priorezacaon de contratacion de empleados y provesdores de o ) 10 10 20
Brage local.

24 Es perinerse gue fa Agencia de viages L T prevenga pracicas decrrmnalonas hada las pobladones vulherables en el o o 0 5 15 20
armbito de su anganizaciin,

25 Es importanie que [a Agenda de viaes VW TOUMS A0SENIE ACCOnEs. pard promower [a Compna y werila dee bienes, sericios, o o o B 12 a0

“ | atesanias wo productos de bass koeal para favarsser el desarmollo endogano

28 E= importamie que B Agancia de visjes WiV Tours sdelanta sciones pars of forfalecimiento de [as capacidades scondmices o ) 1 7 12 20
de las comunidadas de los destings ursticos donde opera.

7 Es imporante que b Agencia de Veges Wiy [ouns adelante acoones pars minmear kos nesgas a provesdanss, colaboradores o 0 0 7 13 20

_ |y dlisnbes en sus instalacones.

28 Es relevarne gue I Agenaa de Viges W TOLS AOEmnE Soanres o 0% Deshras WNSIcns gus opera wo comercializa, o o a 5 14 a0
minrnizar los riesgos dsocades a la prestacon die sus sendoos tunisions, protegiendo i los siajenos.

2g | L2 Agenda de vizes VW Tours debe exigir a sue proveedanes el cumglrmesnto de bis nomuas de seguicad en Ta prestacin o ) o 5 15 20
i sum sErvicios.

30 E= imporants que [ agencia de wisges nlorme 3 sus dienbe=s sobre [32 recomendacones rdacionadas ton [a segundad en los o a a 7 13 20
dlaslings que van a visitar,
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Anexo 4. Resultados de la encuesta de acuerdo con escala Likert — Frecuencia relativa para cada atributo.

FrecuEncla relatva
Ho
Ho atributo MO &8 Faco Ty
Importanie | importants m& Impartants Importants Total
] E= imporare para la Agenda de Viajes [a desgnacan de un lider del proceso para b geshon de Ta sostanibibdad. [ (173 5% AERE 110 T |
2 E= necesana delinr ks responsatilidades en la anganizacmon que garanboan el cumpbmento de los requisios de esta noma. [iE) [i7 [ 255 180 T |
5 Es mportarte pana la Agencia de viajes establecer fos derechos y deberes de fos colaboradores, provesdores ¢ dientes para % oo A 10 5 1005
=0 compromisn can la soebeniilidad B )
4 Ta debe ideniiicar [a lEgishoon apicabk a @ agenaa oe aes vy TOUS en 105 SiTes nsioos, anoeniaes, cullrales, a5 o5 e 308 705 1005
soanimics y kaborakes ) i
] Ton pEnar RN MECArISmaS Pard CLMpET oo 18 e elacien ioenilcads o8 manera oooruna [ % [ 450 [ TOFE |
[ La Agencia de Viapes VW Tours debe defnr una paliica de sostenialidad funistica 0% 12 [ J5% i3 T |
7 E= Irpoitanie T2 e riCason 08 fspecos & (ITEasies anbeniaes, sOCocURUREES y Soonomicas qus pusds genenr B Agencia % o % 958 55 1005
e Vigjes WV Tours : )
q Los aspecios & Impackos == deben valonar para priorzar s acluadones de a Agenda de Viajes Wiy Towrs con relbodn ala a5 oo e A58 gEne 1005
gestion de la polifica de seatenibilidad. B ) -
g La Agencia de vimes debe dsponer de una polilica propia de sostenibiidad que este dfundida al pibioo, aoEboradores, % 0% % 358, A58 100
provestores v clienies B )
jo | Los chpinos, aciividades y mefas deben ser daras, medibles y eslar acordes al confexio de Tas achaidades que desamdlla Ta % e 5 0% 70°% 100%
Agercia de Viajes W Tours. : ) i
11 L Ageriaa de Vs Wi | ours debes conbar con un programea de erlonmacion ¥ sensiblizacion pars provesdonss, oolaboradones % o 10% 0P 0% 1005
w clisntes B i i i !
12 Es necasano que fa Agencia de Viajes VY Tours capadle a sus colboradaones para el cumplimiento de fas requisiios de Ta a5 oo 1%, A58 458 1005
FHTTEL
13 | E=importante que Ta Agencia ce Viaes WU Tours Faga moniloneo y seguimiento a los programas de ges3on de sostenibildsd % 0% % 358, A58 100
Erara EEarior su cumplimisno )
14 E= impartanie para [a Apenaa de Vies VI ours realear seguimienio al sisiema de sasteribilidad para estahilecer mecanismos % e 5 A0 0% 100%
e mejana cantinua. ’ ’
15 | B rnportants que T Agenca de Vispes VIV Tours Tormuke y adelants aocicnes enpra de Ta prevencin del irdfics Mg de Ta % oo % 10 704 1005
"~ | Biadivernsidad. ) ) ) ) o
18 = m:wam.-q.u:lu Apencia de vizes W Touns adelants Scciones que romueya comporamiertos responsables con el enloma a5 o5 e 40P A0 1005
matural.
17 | Ezimpodars gue B Agenco de sdajes VWV Tours amule y adebints scdones pars al ahorm y uso shaems o sgua 0% 15 [ AFe B TR |
TH | Es imporanie oue B Agenca de Viages VWY 1 ours omude ¢ adelanbs acmones, para @l ahoma v uso ehoente de Ta enengla [ % [ 350 [0S TOE |
18 | Bz imporane la implementacdn de un programa ge manegs infegral de resducs para la Agencis de Viajes VIV Tours L] (172 (i3 e T TOT |
an | B relevrne quEs T8 RSN de viajes Vv oS DU Don S8 STERENGIIET (08 propraimas o ahora y LS eloemne oo agu, 5 P 5% 0% B0 1005
| energia y marejo de bos residuas ) )
31 Es mporare que Ta Agencia de Viajes ViV Touns brinde apaye en [ promocion o mansn responssile od palimanio cuilbursl a5 o5 e 458 Eme 1005
EIANA Aportar 3 sU ConEEryACkin ) -
22 E= mmportarne que Ta Agenda de Viges VN Tours capadhs penddicamants 3 sie coshomdores en [a [egslacin Wpenie % 0% 0% 308 0% 100
aplcabile relaaonada can la prevendadn )
3 E= importanie que [a Agencia de Viaes WY TOUrs CorbEmplE B pricnzacen oe conraaoon e empleadas v provestores de % e 5 S0e e 100%
Brage local. ) B B
24 Es perinerte que & Agenci de viajes VI Tours prevenga prsdices decrminalonas Fada Tas poblacones wanembles en o % oo % 368, 758 1005
Ambito de suU anganizacdan. B ) i
= | Es impartanie gue Ta Agencia de viaaes VW Tours adefare aodones pam pramover B cormpra ¥ verta de bienes, servicios, . s
5 arteania wia producos de base local pors Brsoneer sl desarmollo endogeno % % 0% 0% a0 100%
28 E= importanta que T3 Agenda da vises Wi Tours sdelants aocianes pars &l ataledmienio de s capacidades acondmicas de % 0% o 358, 0% 100
lirs comuridades de las destinos ursbioes dande apera B )
7 E= imporare que [a Agenca de Viaps WY Tours adelanie aocones para minrmzar [os resgos 3 pravesdonss, colhoraiores % e 5 958 A58 100%
| ¥ dliznbes en sus instalacones. ! )
285 Es redewanie gue Ta Agencia de Viajes ViV Tours adelarme accicnes an Jos desinas luristicos que opera ya comercializa, para a5 oo e 300 70 1005
minrnizar los riesgos dsocades a la prestacon de sus senidos tunision protegiendo o los sisjenos. ) ) i
2g | L2 Agenc de viajes VWV Touns debe exigr a sus provesdores ef cumplimierto de s nomnas de ssgunidad en Ta prestadion de % 0% % 258 758 100
1 SariE
0 E= imporants que [ agence de viajes informe a sus chenles sobre fas recomendaaonss rebaonadss con b segundad enlos % e 5 95 A58 100%
daslinos gue van a visitar. : )
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Anexo 5. Matriz de requisitos legales

y el turismo sexual con
menores

. NTS TS 003 Fecha oct-21
N_FOWS MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES Version 0
" "Tu destind RESPONSABLE Cédigo VW-MRL
Gerencia General
TEMA TIPO NUMERO AUTORIDAD DISPOSICION
Y FECHA
Sostenibilidad Resolucién 3860 de | Ministerio de | Para renovar el Registro Nacional de Turismo (RNT)
2015 Comercio, Industria y | en 2017 se debe implementar y autoevaluar el
Turismo cumplimiento de los requisitos de la norma técnica.
Turismo sostenible. Decreto 646 de | Ministerio de | Por el cual se adopta la Politica Publica de Turismo
2021 Comercio, Industria y | Sostenible “Unidos por la Naturaleza”
Turismo
Nueva Ley de Turismo Ley 2068 de | Ministerio de | Implementacion de medidas para la conservacion,
en Colombia 2020 Comercio, Industria y | proteccién y aprovechamiento de los destinos y
(LEY Turismo atracciones turisticos en Colombia
2068,
2020)
Guionaje turistico Decreto 1053 de | Ministerio de | Por medio del cual se reglamenta el guionaje turistico
2020 Comercio, Industria y | y su ejercicio, se sustituye la Seccion 10 del Capitulo
Turismo 4 del Titulo 4 de la Parte 2 del Libro 2, modifica el
articulo 2.2.4.1.2.7. y se deroga el articulo 1.1.3.7. del
Decreto 1074 de 2015.
Sello de Calidad Resolucion 576 de Ministerio de | Crea el sello de calidad “Check In Certificado”,
2020 Comercio, Industria y | establece requisitos y las condiciones para obtener
Turismo Su uso.
Prevencion de Ley 679 de |Congreso de Ila| Se expide un estatuto para prevenir y contrarestar la
explotacion, pornografia 2001 Republica explotacion, la pornografia y el Turismo Sexual con

menores, en desarrollo del articulo 44 de la

Constitucion
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R NTS TS 003 Fecha oct-21
‘MT MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES Version 0
" Tu destind RESPONSABLE Cédigo VW-MRL
Gerencia General
TEMA TIPO NUMERO AUTORIDAD DISPOSICION
Y FECHA
Lucha contra la Ley 1336 de | Congreso de la | Por la cual se adiciona la ley 679 de 2001, de lucha
Explotacion, la 2009 Republica contra la Explotacién, la Pornografia y el Turismo
Pornografia y el Turismo Sexual con nifios, Nifias y Adolescentes
Sexual con nifios, Nifias
y Adolescentes
Contribucion parafiscal Decreto 1036 de | Ministerio de | Por el cual se reglamenta el recaudo y el cobro de la
2007 Comercio, Industria y | contribucion parafiscal para la promocion del Turismo
Turismo gue se refiere la Ley 1101 de 2006
Codigo de Conducta Resolucién 3840 de | Ministerio de | Por el cual se establece el cdédigo de conducta
2009 Comercio, Industria y | contemplado en el articulo 1 de la Ley 1336 del 21 de
Turismo Julio del 2009 y de dictan otras disposiciones
Responsabilidad en la Decreto 2438 de | Ministerio de | Por el cual se dictan unas disposiciones en las que
prestacion de servicios 2010 Comercio, Industria y | las agencias de viajes deben incurrir acerca de sus
turisticos Turismo responsabilidades en la prestacion de servicios
turisticos
Estatuto del Consumidor Ley 1480 de | Congreso de la | Se expide el estatuto del consumidor y se dictan otras
2011 Republica disposiciones
Exencion del impuesto Decreto 2646 de | Ministerio de | Por el cual se reglamenta la exencién del impuesto
sobre las ventas para 2013 Hacienda y Crédito | sobre las ventas para servicios turisticos
servicios turisticos Publico
Inscripcion y | Resolucion 0477 de | Ministerio de | Por la cual se establece un plazo para ajustar las
actualizacion del RNT 2017 Comercio, Industria y | herramientas tecnoldgicas para la inscripcion y
Turismo actualizaciéon del RNT
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o NTS TS 003 Fecha oct-21
‘MT MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES Version 0
" Tu destind RESPONSABLE Cédigo VW-MRL
Gerencia General
TEMA TIPO NUMERO AUTORIDAD DISPOSICION
Y FECHA
Conformacion Consejo Decreto 335 de Ministerio de | Por el cual se modifican los articulos 1,3,5 y 7 del
Nacional de Seguridad 2017 Comercio, Industria y | decreto 945 de 2014, el cual reglamenté la
Turistica Turismo conformacion y el funcionamiento del Consejo
Nacional de Seguridad Turistica y los Comités
Departamentales de Seguridad Turistica de que trata
el articulo 11 de la ley 1558 de 2012.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 6. Procedimiento de identificacién, evaluacion y actualizacion de requisitos legales

NTS TS 003 Fecha oct-21

PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION, EVALUACION Y

YW IourS ACTUALIZACION DE REQUISITOS LEGALES Version 0

Tu destino! RESPONSABLE
Gerencia General

Cddigo VW-PIEARL

OBJETIVO: Asegurar que la Agencia de viajes VW Tours cumpla con todos los requisitos legales que regulan la prestacion de sus
servicios, garantizando que permanezcan actualizados con la normatividad vigente, en materia ambiental, econémica, cultural y
turistica.

1. Identificacion de legislacion.

La gerencia de la Agencia de viajes VW Tours identificara de manera constante los requisitos legales aplicables al funcionamiento de
las agencias de viaje, definidos por las autoridades competentes en el municipio de Garzén, el departamento del Huila y en Colombia,
en los aspectos turisticos, ambientales, culturales, econémicos y laborales.

2. Las fuentes para identificar los requisitos turisticos son:

Constitucion Politica de Colombia.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Ley General de Turismo.

ANATO (Asociacion Colombiana Agencias de Viajes y Turismo).

Gobernacion del Huila

Alcaldia Municipal de Garzén.

3. Las fuentes para identificar los requisitos medioambientales son:

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

Secretaria de Cultura y Turismo Gobernacién del Huila

Secretaria de Agricultura, Medio Ambiente y Desarrollo Rural Municipio de Garzén

Corporacion Autonoma Regional de Alto Magdalena

4. Las fuentes para identificar los requisitos culturales son:

Ministerio de Cultura.
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NTS TS 003 Fecha oct-21

PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION, EVALUACION Y

v"ﬂl lours ACTUALIZACION DE REQUISITOS LEGALES Version 0

Tu destino! RESPONSABLE
Gerencia General

Cadigo VW-PIEARL

Secretaria de Cultura y Turismo Gobernacion del Huila.

Secretarias de Educacién y Cultura Garzén Huila.

Universidad Surcolombiana

Gestores culturales.

5. Las fuentes para identificar los requisitos econémicos son:

Ministerio u oficinas de trabajo.

Banco de la Republica.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

6. Las fuentes para identificar los requisitos laborales son:

Ministerio u oficinas de trabajo.

Servicio publico de empleo.

7. La gerencia debe estar consultando constantemente las diferentes fuentes de generacion de requisitos, para identificar cambios y
actualizaciones que afecten las operaciones de la agencia de viajes.

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

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 7. Lista de chequeo de requisitos legales

NTS TS 003 Fecha Octubre-2021
- LISTA DE CHEQUEO DE Version 0
Tu destino! REQUISITOS LEGALES
RESPONSABLE Cédigo VW-LCRL

Gerencia General

REQUISITO LEGAL EVALUACION ACCION

CUMPLE / Si CUMPLE / NO
Registro mercantil X Sera revisado anualmente.
por parte de la gerencia.

Registro Nacional de Turismo X Sera revisado anualmente.
por parte de la gerencia.

RUT X Sera revisado anualmente.
por parte de la gerencia.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 8. Politica de turismo sostenible en espafiol

NTS TS 003 Fecha Octubre-2021
‘ 7 X T POLITICA DE TURISMO SOSTENIBLE Version 0
"Tu destino
RESPONSABLE Codigo VW-PTS
Lider de Sostenibilidad

Conscientes de la importancia de mantener un desarrollo turistico sostenible, y asumidos los principios adoptados
especificamente en la Norma Técnica Sectorial NTS—TS 003, la Agencia de Viajes VW Tours se compromete a llevar a cabo una
gestion sostenible de sus actividades, mediante la adopcion de compromisos orientados a prevenir, eliminar o reducir el impacto de
nuestras instalaciones y actividades en los destinos que ofertamos en nuestro portafolio de servicios, asi como optimizar la
sostenibilidad de la Agencia de Viajes VW Tours, mejorando su comportamiento con el entorno. En ese mismo sentido, nuestra
Agencia de Viajes VW Tours 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.

Asi mismo, nos comprometemos a motivar y capacitar a nuestro personal con acciones formativas y de concientizacién sobre
los principios del turismo sostenible, promoviendo las buenas practicas medioambientales en el entorno y su importancia. Uno de
nuestros 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. Para ello, se someteran los
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proyectos de futuras ampliaciones de las instalaciones o actividades a criterios de sostenibilidad y eficiencia en el uso de recursos,
propendiendo por su equilibrio y se trabajara por el compromiso en la prevencion de la explotacion sexual, la explotacién a la flora 'y
la fauna en los destinos donde se opera y a la promocion de buenas practicas medioambientales como la gestion adecuada de

residuos y el ahorro de agua y energia.
Se asegurara el cumplimiento de esta politica de turismo sostenible mediante el seguimiento y monitoreo constante, para
mantener su actualizacion siempre que las circunstancias lo requieran, adoptando y publicando en ambos casos nuevos objetivos de

sostenibilidad basados en la normatividad vigente.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 9. Politica Turismo Sostenible en idioma inglés

‘ Ve NTS TS 003 Fecha Octubre-2021
Tu destino! SUSTAINABLE TOURISM POLICY Version 0
RESPONSIBLE Cédigo VW-PTS
Lider de Sostenibilidad

Aware of the importance of maintaining a sustainable tourism development, and assuming the principles specifically adopted
in the Sectoral Technical Standard NTS TS 003, VW Tours Travel Agency is committed to carry out a sustainable management of its
activities, through the adoption of commitments aimed at preventing, eliminating or reducing the impact of our facilities and activities in
the destinations we offer in our portfolio of services, as well as optimizing the sustainability of VW Tours Travel Agency, improving its
behavior with the environment. In the same sense, our Travel Agency VW Tours has adopted the following sustainable tourism policy,
through which it is committed to meet the requirements established in the Sectoral Technical Standard NTS TS 003, which includes,

among others, the legal requirements that regulate the effects generated by tourism activities.

Likewise, we are committed to motivate and train our staff with training and awareness actions on the principles of sustainable
tourism, promoting good environmental practices in the environment and its importance. One of our main objectives is to improve
sustainable management, assuming the commitments of continuous improvement in all areas of sustainability: socio-cultural, economic
and environmental, as well as customer satisfaction. To this end, projects for future expansions of facilities or activities will be subject

to criteria of sustainability and efficiency in the use of resources, striving for balance and working for the commitment to prevent sexual
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exploitation, the exploitation of flora and fauna in the destinations where we operate and the promotion of good environmental practices

such as proper waste management and water and energy saving.

Compliance with this sustainable tourism policy will be ensured through constant follow-up and monitoring, in order to keep it

updated whenever circumstances so require, adopting and publishing new sustainability objectives based on current regulations.

Anexo 10. Matriz de evaluacién de impactos

MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS ,
V. VAP

Tu destino!

IDENTIFICACION DE
ACTIVIDADES, PRODUCTOS
Y SERVICIOS QUE AFECTEN

LA SOSTENIBILIDAD

ACTUACION

EJE
ATENCION

VALORACION
PRIORIDAD DE

Incorporar los requisitos ambientales en relacién con el patrimonio

natural: La agencia de viajes VW Tours debe sensibilizar y
_ _ concientizar a los turistas acerca de la importancia del cuidado del
Patrimonio natural 1 ) . _ o
patrimonio natural y cultural de los destinos turisticos que oferta|

para promover su preservacion desde un enfoque de desarrollo

-
<
-
Z
—
o0
=
<

sostenible que mantenga su equilibrio con el entorno.

Uso eficiente del agua: Con el desarrollo de sus operaciones, la
Uso eficiente del agua 1

agencia de viajes VW Tours debe velar porque sus funcionarios y|
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MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS

" W
Tu destino!

EJE

ATENCION

ACTUACION

PRIORIDAD DE

clientes, implementen practicas de uso eficiente del agua para

aportar a su conservacion como recurso renovable que es escaso

vulnerable.

Z
e

IDENTIFICACION DE O
ACTIVIDADES, PRODUCTOS é
Y SERVICIOS QUE AFECTEN O
LA SOSTENIBILIDAD Z,:'

>

Uso eficiente de energia 1

Uso eficiente de la energia: Priorizar el uso de luces led y

desarrollar un plan donde se establezcan estrategias de
capacitacion acerca de la importancia del uso eficiente de la
energia, promoviendo el conteo de indicadores de consumo para|

establecer propuestas de mejora que favorezcan su uso.

Gestion de residuos

Gestion de residuos: Llevar un registro de la cantidad mensual |
tipo de residuos que se generan en las labores asociadas a las
operaciones de la agencia de viajes, para favorecer practicas de
separacion en la fuente que permitan hacer un buen reciclaje y
por ende aprovechamiento de los residuos con potencial
aprovechable a partir de campafias de sensibilizacion ylo

capacitacion.
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MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS

7../ E‘T{U

u destino!

IDENTIFICACION DE
ACTIVIDADES, PRODUCTOS
Y SERVICIOS QUE AFECTEN

LA SOSTENIBILIDAD

EJE

VALORACION

Material publicitario

Liderar, apoyar o promover con
las organizaciones y entidades
competentes, campafas

enfocadas a la prevencion del

comercio y explotacion sexual de

PRIORIDAD DE
ATENCION

Media

ACTUACION

Gestion de material publicitario: En atencion a las nuevas
tendencias del mercado que promueven cada vez mas los canales
digitales, se considera que la agencia de viajes debe tener en
cuenta estrategias que permitan la elaboraciéon de material
publicitario mediante los principales medios digitales que
propician el relacionamiento con sus stakeholders, como las redes
sociales, cuentas de correo electronico, material audiovisual,
entre otros, para realizar sus actividades de operatividad,
promocion e informacion favoreciendo el cuidado de los recursos

naturales y la gestion del tiempo.

Disefiar y publicar un cédigo de conducta donde se demuestre el
compromiso de la agencia de viajes frente a la prevencién de la
explotacion sexual y comercial de nifias, nifios y adolescentes
(ESCNNA).

Generar actividades de sensibilizacion y capacitacion a
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MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS

EJE

IDENTIFICACION DE
ACTIVIDADES, PRODUCTOS
Y SERVICIOS QUE AFECTEN

LA SOSTENIBILIDAD

VALORACION

ATENCION

ACTUACION

PRIORIDAD DE

menores de edad, y denunciar los

casos segun la legislacion vigente

empleados para ayudar a promover la prevencién de Ila
explotacion sexual y comercial de nifias, nifios y adolescentes
(ESCNNA).

Patrimonio cultural

Informar a los turistas sobre los atractivos turisticos de los

destinos ofertados por la agencia de viajes a través de material

digital.

Contratacién y generacion de
empleo

Fortalecimiento a la contratacion y generacion de empleo:
Priorizar la contratacion de mano de obra local para aportar al
desarrollo enddgeno de las regiones donde la agencia de viajes

tiene operacion.

Capacitacion de las comunidades
locales

Fortalecimiento a la capacitacion de las comunidades locales:
Promover instancias de capacitacion y desarrollo dirigidas a los
habitantes de las regiones donde la agencia de viajes tiene

operacion, que brinden mecanismos e instrumentos a las

comunidades que favorezcan su autogestién y desarrolle el
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MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS

VW) lours
el w
) ol 8 2z
IDENTIFICACION DE Q 9‘: ‘Q
ACTIVIDADES, PRODUCTOS é ) g ACTUACION
L Y SERVICIOS QUE AFECTEN 9 @ W
u LA SOSTENIBILIDAD < @ ';:
> nd
o
-sentido de pertenencia regional.
Generacion de beneficios indirectos: Establecer alianzas|
_ estratégicas comerciales u operacionales con empresas en los
Beneficios indirectos 3 Baja

destinos turisticos que aporten al desarrollo del turismo sostenible
en el pais.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 11. Procedimiento de monitoreo y seguimiento

NTS TS 003 Fecha | Octubre-2021

PROCEDIMIENTO DE MONITOREO Y SEGUIMIENTO Version 0

YW lowrs RESPONSABLE

ool e Cédigo | VW-PMS
' Lider de Sostenibilidad '

1. OBJETIVO: describir los requisitos y los responsables para realizar monitoreo y seguimiento de los programas, objetivos y metas
de sostenibilidad dentro de la Agencia de Viajes VW Tours.

2.ALCANCE: este procedimiento es aplicable al monitoreo y seguimiento del sistema de gestion de la sostenibilidad de la agencia de
viajes VW Tours.

3.DEFINICIONES:

Seguimiento: supervisién del comportamiento de las mediciones en un periodo.

Medicion: proceso que consiste en estimar el resultado de cierta estrategia durante un periodo determinado.

4. RESPONSABLE

El responsable del procedimiento es la gerencia y el lider de sostenibilidad.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Monitoreo y seguimiento de programas

La gerencia de la agencia de viajes VW Tours junto con su lider de sostenibilidad, debera hacer monitoreo de los programas
establecidos en la agencia, para confirmar que las actividades definidas en ellos se estan llevando a cabo de acuerdo a lo establecido
en su estrategia.

Este monitoreo se realizara periddicamente una vez cada mes, y debera confirmar la realizacién de las actividades descritas en los
programas visitando las areas objeto del programa, para lo cual se debera generar un acta del monitoreo para realizar su validacion.
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NTS TS 003 Fecha | Octubre-2021

PROCEDIMIENTO DE MONITOREOQO Y SEGUIMIENTO Version 0

MW RESPONSABLE
U gestino:

Lider de Sostenibilidad

codigo | VW-PMS

El seguimiento de los programas lo debe efectuar el lider de sostenibilidad una vez cada tres meses, asegurandose de que las
actividades de todos los programas se llevan a cabo y en el caso que se encuentre gque un programa no se esta desarrollando, se
deberan establecer las estrategias necesarias para asegurar su ejecucion.

5.2 Monitoreo y seguimiento de los objetivos y metas

Es responsabilidad de la gerencia de la agencia de viajes y el lider de sostenibilidad hacer monitoreo y seguimiento mensual de las
metas propuestas, y determinar cuales se estan cumpliendo.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 12. Formato analisis del impacto de compras
NTS TS 003 Fecha Octubre-2021
FORMATO ANALISIS DEL IMPACTO DE COMPRAS Version 0
NTM RESPONSABLE Cddigo VW-FAIC
Gerencia General
Impacto sobre Reg. Sistema de gestiéon de Proveedor
la Nacional sostenibilidad aprobado
sostenibilidad | de turismo
. - © 2 S
Nombre del Tipo de servicio y/o 3|5 2 Q S
proveedor vinculo comercial % = I= o _ o o _ _S o _
5|5 |2 |z |9 |z e v |5 |z |0
El2 |8 i g
S L
Cootranshuila Transporte terrestre X X
OnVacation Paquete turistico Amazonas X X
Hotel Servicio de hospedaje X X
Restaurante Servicio de Alimentacion X X
Piscilagos Atracciones turisticas X X
Parque Tayrona Atractivo natural X X
Hacienda el Paraiso Atractivo natural X X
Basilica el Sefior de Atractivo religioso X X
los Milagros
Zoologico de Cali Atractivo natural X X
Parque Lago Calima Atractivo natural X X
Hacienda Napoles Atracciones turisticas X X
Guatapé Atractivo natural X X

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 13. Formato acta de reunion

NTS TS 003 Fecha Octubre-20211

ACTA DE REUNION Version 1

W Towrs RESPONSABLE Codigo VW-AR

| gestin Lider de Sostenibilidad

ACTA No. 1 ASISTENTES

Lider del sistema de gestidn de sostenibilidad.

FECHA 17 de octubre de 2021
Colaboradores.

HORA 8:00 a.m. INVITADOS:

LUGAR: Agencia de viajes VW Tours. Stakeholders

ORDEN DEL DiA:

1. Llamado a lista y verificacién del quérum.

2. Lecturay aprobacion del acta anterior.

3. Temas a tratar: Nombramiento del lider de sostenibilidad y definicién de responsabilidad, deberes de los cargos en el sistema
de gestion de sostenibilidad turistica de la Agencia de Viajes VW Tours.

4. Varios.

5. Cierre y conclusiones de la reunion.

DESARROLLO:

Se presente al lider del Sistema de gestidén de la sostenibilidad para la agencia de viajes, quien sera el responsable de la
implementacién de la NTS TS 003, quien cuenta con autoridad y autonomia para el éxito del proceso.

COMPROMISOS:

El lider acepta hacerse cargo del proceso de implementacién del sistema de gestién de sostenibilidad turistica de la agencia de
viajes y velar por su correcto desarrollo.

TAREA(S) RESPONSABLE(S)| FECHA(S)
Realizar seguimiento y control a las metas y objetivos propuestos en cada uno de los Lider de
. . S . Mensual
programas disefiados en el sistema de gestién. sostenibilidad
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Capacitar al personal de la agencia de viajes sobre los compromisos adquiridos por la Lider de| .
o , . o . Trimestral
organizacién sobre las acciones orientadas a la sostenibilidad. sostenibilidad
. . . . . Lider de
Supervisar el debido cumplimiento de los requisitos que exige la norma. . Mensual
sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 14. Formato programa de sensibilizacién e informacion

NTS TS 003 Fecha Octubre-2021

"Tu destino
FORMATO DEL PROGRAMA Version 0

DE SENSIBILIZACION E INFORMACION

RESPONSABLE Cddigo VW-FPSI

Lider de Sostenibilidad

Area de informacion L -
Tema de formacion Participantes
Todo el personal de Sostenibilidad de la politica de
la agencia de viajes sostenibilidad Todos
Ventas Sociocultural Asesor comercial

Evidencias de sensibilizacion: listas de asistencia, registro fotografico, otras que se consideren durante los eventos.

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 15. Formato plan de capacitacién

DE CAPACITACION

e VI NTS TS 003 Fecha Octubre-2021
‘ATyu;ggr%“rs FORMATO PLAN DE CAPACITACION Version 0
RESPONSABLE Caodigo VW-FPC
Lider de Sostenibilidad
PLAN DE CAPACITACION SEMESTRE | — 2022
PARTICIPANTE TEMA INSTRUCTOR FECHA FIRMA

Stakeholders

(funcionarios, clientes yj

Politica y programas|

de sostenibilidad

Lider de la sostenibilidad

Febrero de 2022

proveedores)

desarrollo sostenible

proveedores)
Stakeholders Acciones Lider de la sostenibilidad Marzo de 2022
(funcionarios, clientes yfresponsables para el

Stakeholders

proveedores)

(funcionarios, clientes |

Requisitos
sobre  patrimonio

cultural y social.

legales|Lider de la sostenibilidad

natural,

Marzo de 2022

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 16. Listado maestro de documentos

| NTS TS 003 Fecha Octubre-2021
Tu destino LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS version 0
RESPONSABLE Cédigo VW-LMD
Lider de sostenibilidad

NOMBRE DEL DOCUMENTO

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

e Lista de Chequeo de Requisitos Legales

e Matriz de Evaluacién de Impactos

e Politica de sostenibilidad de la agencia de viajes
e Programa de Floray Fauna

e Programa de Uso Eficiente del Agua

e Programa de Uso Eficiente de la Energia

e Programa de Gestion de Residuos Sdlidos

e Programa de Material Publicitario

e Procedimiento de Identificacion, Evaluacion y Actualizacion de Requisitos Legales
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o NTS TS 003 Fecha Octubre-2021
Tu destino! LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Version 0
RESPONSABLE Cédigo VW-LMD
Lider de sostenibilidad

NOMBRE DEL DOCUMENTO

e Programa de Conservacion y Uso
e Programa de Prevencion de Riesgos Sociales

e Programa de Contratacion y Generacion de Empleo

e Programa de Seguridad

e Cddigo de Conducta de Prevencion de la ESCNNA

e Programa de Aporte al Mejoramiento de las Capacidades de las Comunidades

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 17. Ciclo de Mejora

/-Establecimiento de w
metas y objetivos.

*Definicion de
metodologia

. 1.
Planeacion

4. Actuacion

*Corregir
*Retroalimentar
*Mejorar

g )

Fuente: Modificado de MINCIT (2021) Ciclo PHVA

( *Sensiblizacion
»Capacitacion
*Impementacion
*Disefio de
indicadores

3.
Verificacion
y control

Hacer seguimiento
< Auditoria interna
< Analizar

indicadores y
L resultados
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Anexo 18. Programa de floray fauna
Octubre-
NTS-TS-003 Fecha
e \ 2021
N laws Programa de floray fauna Versién 0
2R S
Tu destino! Responsable -
) o Cddigo VW-PFF
Lider de sostenibilidad
] ] ] Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Conocer las
Identificacion por entidades locales y
o _ medio de consulta a regionales de
Identificacion de las entidades _ y
_ con la autoridad proteccion y
locales 'y regionales que _ _ _ Humano. o »
y Apoyo Marzo y abril | ambiental nacional. administracion de
promuevan la proteccion de los _ .
ambiental. de 2022. los bienes de
recursos naturales (flora vy ] , _
Registro en la base patrimonio natural.
fauna). _
de datos de los en los destinos
paqguetes turisticos. turisticos
ofertados.
Identificacién de los recursos de Identificacién por H Conocer el
umano.
flora y fauna de interés en cada | Apoyo Marzo y abril | medio de consulta a patrimonio natural
uno de los destinos turisticos | Ambiental. de 2022. la con las entidades local de los

ofertados por VW Tours.

ambientales de los

destinos turisticos
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sitios de interés
(Corporaciones
autébnomas y parque
nacionales

naturales)

Registro en la base
de datos de los

paqguetes turisticos.

ofertados con el fin
de promover su
visitay aportar a su
proteccion y

conservacion.

Coordinador

Comercial y de

A partir de
mayo de 2022.

Medios digitales con

Piezas publicitarias

Contribuir con la

agencia de viajes, dando

mediante

Campafias  preventivas  en _ Se realiza . »
o Operaciones. _ de las campaias de | Humano. prevencion del
contra del tréfico ilicito de floray continuamente o _
los servicios trafico de flora y
fauna. de acuerdo _
Apoyo o ofrecidos por VW fauna.
_ conlos viajesy
Ambiental. _ Tours.
destinos
programados.
o Capacitaciones Fortalecer los
Capacitaciones semestralmente , _ o
_ A partir de | virtuales 0 | Humano. conocimientos del
al personal que labora en la | Apoyo Ambiental | )
junio de 2022. | presenciales, personal en lo

relacionado con la
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enfoque en la normatividad

contra trafico de flora y fauna

presentaciones
magistrales y mesas

de trabajo.

Registro de

asistencia.

proteccion y tréfico

de flora y fauna.

Sensibilizacién de los turistas en
cada venta de los paquetes
turisticos mediante una charla
sobre la importancia de la

proteccion y la conservacion del

Coordinador
comercial y de

operaciones.

A partir de julio

Informacion verbal.

Registro de

Humano.

Sensibilizacion de

_ _ ) de 2022. capacitaciones los turistas.
patrimonio natural, asi como las . )
_ o Apoyo recibidas a clientes 'y
pautas a para evitar en trafico de _ _ _
_ Ambiental. posibles clientes.

flora y fauna en los destinos
turisticos.

Indicador Meta
Directorio turistico con la informacion del patrimonio natural y de las entidades locales y regionales encargadas 1
de proteger los recursos de flora y fauna en los destinos turisticos.
(Numero de paquetes turisticos vendidos asociados a campafias de promocién de una oferta turistica
comprometida con la proteccion del patrimonio natural / Namero total de paquetes turisticos vendidos a 100%

destinos con bienes de patrimonio natural) * 100
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(Numero de personas que labora en la agencia de viajes capacitadas en temas de la normatividad contra

trafico de flora y fauna / Numero total de empleados de la agencia de viajes) * 100 100%
(Numero de ventas de paquetes que tuvieron charla de sensibilizacion a los turistas sobre la importancia de la

proteccion del patrimonio natural y evitar en trafico de flora y fauna en los destinos turisticos/ Namero total de 100%
ventas de paquetes turisticos) * 100

Numero de quejas relacionadas con la afectacion negativa a patrimonio natural en los destinos ofertados. 0

Revisado y aprobado:

Gerencia Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 19. Programa de uso eficiente del agua
NTS-TS-003 Fecha oct-21
| n ' T Programa de uso eficiente del agua Version 0
inol Responsable
Tu destino! , - Cédigo VW-PUEA
Lider de sostenibilidad
_ _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
A partir de
marzo de
_ _ y ) Coordinador 2022. Medios digitales con o
Brindar la informacion a turistas _ _ S Sensibilizar a
Comercial y de Piezas publicitarias _
y  proveedores sobre el _ _ . clientes y
_ _ Operaciones. Se realiza | de las campanfas de
compromiso de la Agencia de _ o Humano. proveedores en el
o _ continuamente | los servicios o
Viajes en lo relacionado con el _ uso eficiente del
- Apoyo de acuerdo | ofrecidos por VW
uso eficiente del agua. _ o agua.
Ambiental. conlosviajesy | Tours.
destinos
programados.
Capacitaciones semestralmente Capacitaciones
_ Fortalecer los
al personal que labora en la _ virtuales 0 o
_ o Apoyo A partir de ) conocimientos  del
Agencia de Viajes, dando _ o presenciales, Humano.
Ambiental. junio de 2022. personal en lo

enfoque en el uso eficiente del

agua.

mediante

presentaciones

relacionado con el
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magistrales y mesas

uso eficiente del

de trabajo. agua
Registro de
asistencia.
» o Contar con
Facturacion servicio o
. indicador de
) A partir de | de agua
Registrar consumo mensual | Apoyo consumo de
) marzo de | Formato para | Humano. i
agua. Ambiental. _ energia agua para
2022. registro de consumo )
establecer acciones
de agua. _ _
de mejora continua.
Revisar  continuamente el A partir de Fortalecer los
estado de los grifos y baterias marzo de | Medios fisicos. conocimientos del
con el fin de prevenir fugas de | Apoyo 2022. Humanao. personal en lo
agua y poder realizar | Ambiental. Registro de | Técnico. relacionado con el
mantenimientos preventivos y Revision inspeccion. uso eficiente del
correctivos pertinentes. mensual. agua.
Sensibilizacion de los turistas en | Coordinador .
. Informacion verbal.
cada venta de los paquetes | comercial y de _ o R
o _ _ A partir de julio Sensibilizacion de
turisticos mediante una charla | operaciones. Humano.

sobre la importancia del uso

eficiente del

agua en las

Apoyo Ambiental

de 2022.

Registro de

capacitaciones

los turistas.
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instalaciones de la agenciay en recibidas a clientes 'y
los destinos turisticos. posibles clientes.

Indicador Meta
(Numero de campafias publicitarias relacionadas con el uso eficiente del agua realizadas / NUmero total de 100%
campafias publicitarias relacionadas con el uso eficiente del agua programadas) * 100
(Numero de personas que labora en la agencia de viajes capacitadas en temas de uso eficiente del agua / 100%
Numero total de empleados de la agencia de viajes) * 100
(Numero de revisiones realizadas a grifos y baterias sanitarias / Nimero de revisiones planeadas a grifos y 100%
baterias sanitarias) * 100
(Numero de fugas y dafios corregidos en a grifos y baterias sanitarias / Numero de fugas y dafios identificados 100%

en revisiones realizadas a grifos y baterias sanitarias) * 100

(Consumo de agua del periodo del afio anterior en m? - Consumo de agua periodo del afio actual m3/ Consumo

del periodo del afio anterior m®) * 100

1% Disminucion en
el consumo de agua
respecto al periodo

del afo anterior

(Numero de ventas de paquetes que tuvieron charla de sensibilizacion a los turistas sobre la importancia del
uso eficiente del agua en las instalaciones de la agencia y en los destinos turisticos / Nimero total de ventas

de paquetes turisticos) * 100

100%

Revisado y aprobado:

Gerencia Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 20. Programa de uso eficiente de la energia

de Viajes.

NTS-TS-003 Fecha oct-21
| n ‘ T Programa de uso eficiente de la energia Version 0
- inol Responsable
Tu destino , - Codigo VW-PUEE
Lider de sostenibilidad
_ Medios Recursos o
Acciones Responsable Plazo _ _ Objetivo
necesarios asignados
A partir de marzo
_ _ y de 2022. Medios digitales Informar a turistas y
Brindar la informacion a _ _
_ Coordinador con Piezas proveedores sobre el
turistas y proveedores sobre _ _ o _
) ~ | Comercial y de | Se realiza | publicitarias  de compromiso de la
el compromiso de la Agencia _ _ . _ o
. _ Operaciones. continuamente las campafas de | Humano. Agencia de Viajes
de Viajes en lo relacionado o
o de acuerdo con | los servicios respecto al uso
con el uso eficiente de la _ o _ o
) Apoyo Ambiental. | los  viajes vy | ofrecidos por VW eficiente de la
energia. _ )
destinos Tours. energia.
programados
Instalacion de iluminarias Instalar iluminarias
ahorradoras de energia en _ _ o o ahorradoras en el
_ _ Coordinador A partir de julio | lluminarias Humanos. _ .
las instalaciones de la sede o _ o primer  afio de
o _ | Administrativo de 2022. ahorradoras. Técnico. »
administrativa de la Agencia aprobacion del

programa
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Facturacion

Contar con indicador

servicio de
_ de consumo de
_ A partir de marzo | energia ) e
Registrar consumo mensual . energia eléctrica
) Apoyo Ambiental | de 2022. Formato para | Humano.
de energia _ para establecer
registro de ) _
acciones de mejora
consumo de .
) continua.
energia.
Capacitaciones
virtuales o]
o presenciales, Fortalecer los
Capacitaciones _ o
mediante conocimientos  del
semestralmente al personal ) o _
_ _ A partir de junio | presentaciones Humano. personal en lo
que labora en la Agencia de | Apoyo Ambiental _ _
o de 2022. magistrales y relacionado con el
Viajes, dando enfoque en el _ o
o ) mesas de trabajo. uso eficiente de la
uso eficiente de la energia ]
energia.
Registro de
asistencia.
Sensibilizacion de los turistas _ _
Coordinador Informacion
en cada venta de los _ _ o o
o ) comercial. A partir de julio | verbal. Sensibilizacion  de
paquetes turisticos mediante _ Humano. )
de 2022. Registro de los turistas.
una charla  sobre la . o
Apoyo Ambiental. capacitaciones

importancia del uso eficiente
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de la energia en las
instalaciones de la agencia y
en los destinos turisticos.
Indicador Meta
(Numero de camparias publicitarias relacionadas con el uso eficiente de la energia realizadas / Numero de 100%
campafas publicitarias relacionadas con el uso eficiente de la energia realizadas programadas) * 100
(Numero de personas que laboran en la agencia de viajes capacitadas en temas de uso eficiente de la energia 100%
/ Numero total de empleados de la agencia de viajes) * 100
(Namero de luminarias ahorradoras instaladas / Numero total de luminarias de la sede administrativa de la 100%
agencia de viajes) * 100
1% de

(Consumo de energia del periodo del afio anterior en kw - Consumo de energia periodo del afio actual en kw

/ Consumo de energia del periodo del afio anterior kw) * 100

Disminuciéon en el
consumo de energia
respecto al periodo

del afio anterior

(Numero de ventas de paquetes que tuvieron charla de sensibilizacion a los turistas sobre la importancia del
uso eficiente de la energia en las instalaciones de la agencia y en los destinos turisticos / Namero total de

ventas de paquetes turisticos) * 100

100%

Revisado y aprobado:

Gerencia Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 21. Programa de gestiéon de residuos sélidos

NTS-TS-003 Fecha oct-21
Programa de gestion de residuos sélidos Version 0
. inol Responsable
Tu destino , e cédigo VW-PGRS
Lider de sostenibilidad
_ Medios Recursos o
Acciones Responsable Plazo _ ) Objetivo
necesarios asignados
Identificar los tipos de
residuos que se generan A partir de marzo o _ _
Procedimientos Cantidad y tipo de
tanto en la sede de 2022. ) _
o _ _ establecidos por | Humano. residuos
administrativa como en los | Apoyo Ambiental. _ o
_ _ la Agencia de | Técnico. generados por
medios de transporte que Un informe |
_ Viajes. semestre.
contrata la Agencia de semestral.

Viajes.
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Brindar la informacion a

turistas y proveedores sobre

Coordinador

Comercial y de

A partir de marzo
de 2022.

Se realiza

Medios digitales
con Piezas

publicitarias de

Informar a turistas
y proveedores

sobre el

el compromiso de la Agencia | Operaciones. ) . Humano. compromiso de la
. _ continuamente las campafas de _ o
de Viajes en lo relacionado o Agencia de Viajes
L de acuerdo con | los servicios
con la gestion integral de los Apoyo o _ respecto a la
_ . _ los viajes vy | ofrecidos por VW o
residuos solidos. Ambiental. ] gestion integral de
destinos Tours. _ -
residuos solidos.
programados.
Disponer
Contar con punto ecolégico adecuadamente
o _ Representante legal _
en la sede administrativa de _ . , ) los residuos
o agencia de viajes. A partir de marzo | Los establecidos | Humano. . _
acuerdo con el cddigo de o solidos con el fin
. o de 2022. por la Norma. Técnico.
colores vigente (Recipientes _ de fortalecer la
Apoyo Ambiental. »
negro, verde y blanco). separacion en la
fuente.
Implementar estrategias de | Representante legal Disponer
gestion de residuos durante | de VW Tours. A partir de marzo | Los establecidos | Humano. adecuadamente
el transporte a los sitios de 2022. por la Norma. Técnico. los residuos
turisticos y dar cumplimiento | Apoyo Ambiental. soélidos con el fin
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a los planes de manejo
integral de los sitios como
hoteles, restaurantes vy

parques que cuenten con

de fortalecer la
separacion en la
fuente y su

gestion adecuada

este requisito ambiental, en en los sitios
caso de que no cuenten con turisticos.
este la agencia de viajes
implementara una estrategia
de gestion de los residuos.
Capacitaciones
virtuales o]
o _ Fortalecer los
Capacitaciones presenciales, o
_ conocimientos del
semestralmente al personal mediante

personal en lo

gue labora en la Agencia de _ A partir de junio | presentaciones Humano. _
o Apoyo Ambiental. _ relacionado con la
Viajes, dando enfoque en la de 2022. magistrales y o
y _ _ gestion integral de
gestion integral de los mesas de trabajo. .
_ . los residuos
residuos solidos. .
_ solidos.
Registro de
asistencia.
Sensibilizacién de los | Coordinador _ ~ | Informacién S
_ _ A partir de julio Sensibilizacion de
turistas en cada venta de los | comercial y de verbal. Humano.

paquetes turisticos mediante

operaciones.

de 2022.

los turistas.
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una charla sobre la Registro de
importancia  la  gestion | Apoyo Ambiental. capacitaciones
integral de los residuos recibidas a
soélidos en las instalaciones clientes y
de la agencia y en los posibles clientes.
destinos turisticos.

total de ventas de paquetes turisticos) * 100

Indicador Meta
Documento con la identificacion de los tipos de residuos que se generan tanto en la sede administrativa como
en los medios de transporte que contrata la Agencia de Viajes. !
(Numero de campafias publicitarias relacionadas con la gestion integral de los residuos sélidos realizadas /
Numero total de campafas publicitarias relacionadas con la gestion integral de los residuos sélidos 100%
programadas) * 100
Punto ecolégico en la sede administrativa de VW Tours de acuerdo con el codigo de colores vigente
(Recipientes negro, verde y blanco). !
(NUumero de estrategias de gestion de residuos en el transporte y en sitios turisticos implementadas / Namero 100%
total de estrategias de gestion de residuos en el transporte y en sitios turisticos programadas) * 100
(Numero de personas que labora en la agencia de viajes capacitadas en temas de gestién integral de los 100%
residuos sélidos / Numero total de empleados de la agencia de viajes) * 100
(Numero de ventas de paquetes que tuvieron charla de sensibilizacion a los turistas sobre la importancia la
gestion integral de los residuos solidos en las instalaciones de la agencia y en los destinos turisticos / NUmero 100%
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(Numero de Informes de la gestion integral de residuos sélidos en la sede administrativa de la agencia de viajes
/ Nimero de meses laborados) * 100

100%

(Numero de Informes de la gestion integral de residuos sélidos en paquetes turisticos / NUmero total de

paguetes turisticos ejecutados) * 100

100%

Revisado y aprobado:

Gerencia Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 22. Programa de manejo de material publicitario

NTS-TS-003 Fecha oct-21
jendia d Programa de manejo de material »
T o Version 0
‘M OWS. publicitario
o inol
Tu destino Responsable o
) o Cddigo VW-PMMP
Lider de sostenibilidad
_ Medios Recursos o
Acciones Responsable Plazo _ ) Objetivo
necesarios asignados
Creacion de una pagina web | Coordinador A partir | Dominio en | Humanos Crear de una pagina
propia para la agencia de viajes. | comercial 'y de | de plataforma Técnicos web propia para la
operaciones marzo | tecnoldgica. agencia de viajes.
de
2022
Elaboracion de material | Coordinador A partir | Medios  digitales | Humanos Contar con
publicitario digital, que contenga | comercial 'y de | de tales como: Técnicos informacion  digital
la descripcion de los sitios | operaciones marzo | Pagina web propia detallada y
turisticos, los requisitos de de Correos disponible de
sostenibilidad y las tarifas y 2022 electrénicos manera permanente
planes. Facebook para los clientes en
Instagram relacion  con el
WhatsApp sistema de
sostenibilidad.
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Uso restringido del papel solo a | Representante legal | A partir | Medios  digitales | Humanos Limitar el consumo
documentos que requieran | agencia de viajes de tales como: Técnicos de papel en las
firmas o soportes en fisico marzo | Pagina web propia actividades d la
de Correos empresa.
2022 electronicos
Facebook
Instagram
WhatsApp
Creacién de contenido digital | Representante legal | A partir | Herramientas para | Humanos Generar contenido
tipo video y audio que den | agencia de viajes de la creacibn de | Técnicos digital de soporte
soporte al compromiso de la marzo | videos. para la
agencia de viajes con los de sensibilizacién a los
requisitos de sostenibilidad, los 2022 usuarios frente a los
cuales se reproduciran durante requisitos de
los viajes como material para la sostenibilidad.
sensibilizacion.
Indicador Meta
Pagina web propia para la agencia de viajes. 1
(Numero de piezas publicitarias digitales / Numero de destinos turisticos) * 100 100%

(Consumo de resma de papel del periodo del afio anterior - Consumo de resma de papel del periodo del afio

actual / Consumo de resma de papel del periodo del afio anterior) * 100

1% Disminucion en
el consumo de

resma de papel
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respecto al periodo
del afio
inmediatamente

anterior

(Numero videos o audios de publicidad sobre los requisitos de sostenibilidad / NUmero de destinos turisticos)
*100

100%

Revisado y aprobado:

Gerencia Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 23. Programa sociocultural
NTS-TS-003 Fecha oct-21
n T Programa sociocultural Version 0
+inol Responsable
Tu destino! , e Codigo VW-PSC
Lider de sostenibilidad
_ _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Identificaciéon por
) Conocer el
medio de consulta a ) .
L _ _ . _ patrimonio cultural
Identificacion de los bienes | Coordinador la administracion
_ _ _ _ L local de los
materiales e inmateriales de | comercial y de _ | local 'y verificacion . o
_ _ _ Marzo y abril N Humano. destinos turisticos
patrimonio cultural en cada uno | operaciones. en sitio. _
_ o de 2022. ofertados con el fin
de los destinos turisticos
_ _ de aportar a su
ofertados por VW Tours. Apoyo social. Registro en la base y
proteccion y
de datos de los o
o promover su visita.
paquetes turisticos.
Identificacion de las entidades _ L Conocer las
Coordinador Identificacion por _
locales que promuevan la _ _ entidades locales
y , comercial y de _ | medio de consulta a y
proteccion de los bienes . Marzo y abiril o y de proteccion y
operaciones. la administracion | Humano.

materiales e inmateriales de

patrimonio cultural y sus

administradores locales.

Apoyo social.

de 2022.

local y verificaciéon

en sitio.

administracion de
los bienes de

patrimonio cultural.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
| n T 5 Programa sociocultural Version 0
Hnol Responsable
Tu destino! , s Cédigo VW-PSC
Lider de sostenibilidad
. _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Registro en la base local de los
de datos de los destinos turisticos
paguetes turisticos. ofertados para
entablar un
adecuado
relacionamiento.
Establecer alianzas con las Concertacion de Aportar a la
entidades locales de proteccion reuniones virtuales o proteccion del
y administracion de los bienes _ presenciales con las patrimonio
_ _ Coordinador _ o
de patrimonio cultural en los _ entidades locales de histérico—cultural.
) . comercial y de ) y
destinos turisticos ofertados por A partir de | proteccion y | Humano.

WV Tours, que permitan:

Apoyar o liderar campafias para
promover el manejo
responsable del patrimonio

operaciones.

Apoyo social.

mayo de 2022.

de

bienes de

administracion
los
patrimonio cultural y
de

por

materializacion

las alianzas

Promover una
oferta turistica
responsable  con

caracteristicas

culturales locales.




Sistema de Sostenibilidad Turistica Bajo la Norma Técnica Sectorial 003 para la Empresa VW Tours.

179

NTS-TS-003 Fecha oct-21
| n T 5 Programa sociocultural Version 0
- Hnol Responsable
Tu destino! , P e Cédigo VW-PSC
Lider de sostenibilidad
. _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados

cultural segun la legislacion
vigente, como la Constitucion
Politica de 1991 que consagra
el deber del Estado y las
personas de proteger las
riguezas culturales de la nacién
principio adoptado por la Ley
General de Cultura (Ley 397 de
1997), y la prevencion del

trafico  ilicito de  bienes
culturales.
Incorporar los bienes de

patrimonio  cultural en los
paguetes turisticos

promoviendo su visita, respeto,

medio de la
elaboracion de
acuerdos,
convenios,

estrategias, entre
otros, para el trabajo
conjunto en los

destinos turisticos.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
‘ n T S- Programa sociocultural Version 0
) Responsable
Tu destino! ) P o Cédigo VW-PSC
Lider de sostenibilidad
. _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados

cuidado y transferencia del
conocimiento histdrico-cultural

asociado a cada bien material e

inmaterial cultural, como
artesanias, saberes
ancestrales, lenguas y

dialectos, gastronomia local,
expresiones artisticas y
folcldricas, museos, lugares con
significados historicos,
edificaciones de entidades
publicas, edificaciones

educativas, edificaciones

militares, entre otros.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
| n T 5 Programa sociocultural Version 0
B HNO! Responsable
Tu destino! , e Cédigo VW-PSC
Lider de sostenibilidad
. _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Capacitar semestralmente a
empleados y proveedores de
servicios, como son los hoteles,
restaurantes y transporte, sobre Capacitaciones
el relacionamiento respetuoso virtuales o]
con las comunidades de los _ presenciales,
) o Coordinador _
destinos turisticos ofertados, _ mediante L
o comercial y de ) , Capacitacion  de
resaltando el valor histérico- _ A partir de | presentaciones
_ ) operaciones. o _ Humano. empleados y
cultural de los bienes materiales junio de 2022. | magistrales y mesas
) _ _ _ _ proveedores.
e inmateriales de patrimonio _ de trabajo.
Apoyo social.
cultural tales como la
gastronomia local, expresiones Registro de
artisticas y folcléricas, saberes asistencia.

ancestrales, cosmovision,
Lenguas y dialectos, Artesanias

entre otros.
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teniendo en cuenta las alianzas

con las entidades y
administradores locales de los

bienes culturales.

NTS-TS-003 Fecha oct-21
n T 5 Programa sociocultural Version 0
. HNo! Responsable
Tu destino! , P e Cédigo VW-PSC
Lider de sostenibilidad
. _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Manejo responsable de
. o Aportar a la
campafias publicitarias y y
y proteccion del
promocion de una oferta ) .
o o patrimonio
turistica con caracteristicas o
_ histérico—cultural.
culturales locales, divulgando
de manera respetuosa la _ _ L L
. y _ Coordinador Piezas publicitarias Difusion de
informacion sobre los atractivos _ _
. _ comercial y de , _ | de las campafias de material con
y actividades asociadas al _ A partir de abril o . y
_ _ operaciones. los servicios | Humano. informacion a
patrimonio cultural y de 2022. . o
_ o ofrecidos por VW sensibilizar a los
promoviendo su visita, en el _ _
Apoyo social. Tours. turistas sobre el
marco del respeto de las ) _
) ) patrimonio cultural
comunidades y los bienes,

existente en los
destinos ofertados

por VW Tours.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
| n T 5 Programa sociocultural Version 0
- Hnol Responsable
Tu destino! , e Cédigo VW-PSC
Lider de sostenibilidad
. _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Promover una
oferta turistica
responsable con
caracteristicas
culturales locales.
Sensibilizacion de los turistas
en cada venta de los paquetes
turisticos mediante una charla .
_ _ _ Informacion verbal.
sobre la importancia del | Coordinador
respeto, cuidado, apoyo y |comercial y de _ o _ o
o ) ) A partir de julio | Registro en el Sensibilizacion de
significado de los bienes | operaciones. Humanao.

materiales e inmateriales de
patrimonio cultural especificos,
asi como las pautas a seguir
para el adecuado

relacionamiento con las

Apoyo social.

de 2022. contrato del servicio

turistico celebrado

con los clientes.

los turistas.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
| n T 5 Programa sociocultural Version 0
~Tu destinol Responsable Codigo VW-PSC
Lider de sostenibilidad
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios Recursos Objetivo
asignados

comunidades del destino a
visitar.

Indicador Meta
Directorio turistico con la informacion de los bienes materiales e inmateriales de patrimonio cultural y de las
entidades locales que promuevan la proteccion de los bienes materiales e inmateriales de patrimonio cultural 1
con sus administradores locales en los destinos turisticos.
(Numero de alianzas en ejecucién con entidades y administradores locales de bienes de patrimonio cultural /
Numero total de entidades y administradores locales de bienes de patrimonio cultural en los destinos 80%
ofertados) * 100
(Numero de empleados y proveedores capacitados en temas de relacionamiento respetuoso con las
comunidades y el valor de los bienes de patrimonio cultural / Namero total de empleados y proveedores de la 100%
agencia de viajes) * 100
(Numero de camparias publicitarias que promueven el respeto y la visita a los atractivos de patrimonio cultural
realizadas / Numero total de campafias publicitarias que promueven el respeto y la visita a los atractivos de 100%

patrimonio cultural programadas) * 100
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cultural en los destinos ofertados.

NTS-TS-003 Fecha oct-21
| n T : 5 Programa sociocultural Version 0
inol Responsable
Tu destino! , e Cédigo VW-PSC
Lider de sostenibilidad
. _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
(Numero de ventas de paquetes a destinos con bienes de patrimonio cultural que tuvieron charla de
sensibilizacion a los turistas / Namero total de ventas de paquetes a destinos con bienes de patrimonio cultural) 100%
*100
Numero de quejas relacionadas con la afectacion negativa a bienes materiales e inmateriales de patrimonio 0

Revisado y aprobado:

Gerencia

Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 24. Cédigo de Conducta

NTS-TS-003 Fecha oct-21

Codigo de Conducta y prevencion de

- T _ _ Versién 0
m ours riesgos sociales

sy
Tu destino Responsable o VW-CC-
odigo
Lider de sostenibilidad 9 PRS

“De acuerdo con lo establecido en la Ley 679 del 03 de agosto de 2001, todas las personas deben prevenir, bloguear, combatir y
denunciar la explotacidn, alojamiento, uso, publicaciéon, difusion de imagenes, textos, documentos, archivos audiovisuales, uso
indebido de redes globales de informacién, o el establecimiento de vinculos teleméticos de cualquier clase, relacionados con
material pornogréfico o alusivo a actividades de explotacién sexual de menores de edad. El incumplimiento de lo anterior podria

generar responsabilidad de tipo penal y administrativo” (MINCIT-FONTUR, 2021, pag. 50).

Politica de prevencion de la ESCNNA, explotacién laboral infantil y discriminacion

En la agencia de viajes VW Tours, comprometida con la prevencion de la explotacion sexual comercial de nifios, nifias y
adolescentes (ESCNNA), la explotacion laboral infantil y la discriminacién de las comunidades locales en la actividad turistica,

desarrollamos las siguientes actividades de prevencién:

e Se garantiza y verifica que los prestadores de servicios de alojamiento:

- Informen a los huéspedes, por medio de piezas informativas, que en las instalaciones se aplica el articulo 16 de la Ley

679 de agosto 03 de 2001, para proteccion a menores de edad, de la explotacién sexual.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21

Cdédigo de Conductay prevencion de

‘ ‘ | _ _ Versién 0
‘M OWS riesgos sociales

~Final
Tu destino: Responsable codi VW-CC-
6digo
Lider de sostenibilidad J PRS

- Solicitan informacion a los huéspedes y acompafantes de menores de edad, en el registro realizado durante su llegada,
acerca de su documento de identidad: pasaporte si es extranjero y cédula de ciudadania si es nacional.

- Para el caso de los menores de edad, solicitan en el registro de llegada tarjeta de identidad o registro civil, con el fin de
verificar vinculos que los identifiguen con parentesco de primer grado; en caso de que una persona se aloje con otro
pariente menor de edad que no sea su hijo, se informa que debe portar carta de autorizacién de los padres para alojarse.

- No prestan el servicio cuando se tiene sospecha de un caso de abuso sexual a menores, evitan que el cliente se retire

e informan inmediatamente a las autoridades.

e No se promocionan paquetes turisticos, destinos, iméagenes, textos, publicidad, videos u otro medio relacionado con
actividades sexuales con menores de edad y adolescentes, explotacion laboral infantil o discriminacion de comunidades
locales; y se verifica que nuestros proveedores de servicios tampoco incurran en estas actividades mediante la revision

de sus portafolios de servicios.

e Los paquetesy actividades de turismo promocionados por VW Tours promueven la inclusion y equidad de raza, género,

comunidades locales y vulnerables, evitando la discriminacion y exclusion.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21

Cdédigo de Conductay prevencion de

v | _ _ Version 0
‘M O'WS riesgos sociales

g
Tu destinc Responsable codi VW-CC-
6digo

Lider de sostenibilidad J PRS

e Se capacita y sensibiliza constantemente a empleados, proveedores de servicios y clientes, respecto a la importancia de

la prevencion de la ESCNNA, la explotacion laboral infantil, discriminacion y la normatividad vigente aplicable.

Revisado y aprobado:

Gerencia Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 25. Programa de prevencion de riesgos sociales
NTS-TS-003 Fecha oct-21
jendia d Programa de y prevencion de riesgos »
T _ Version 0
M sociales
2 o
Tu destino! Responsable -
] o Cddigo VW-PPRS
Lider de sostenibilidad
_ Medios Recursos o
Acciones Responsable Plazo _ _ Objetivo
necesarios asignados
Incluir en las campafas
publicitarias el tema de Ila
prevencion de la ESCNNA, la
explotacion laboral infantil y la Sensibilizaciéon  de
discriminacion en el contexto de los _ Piezas los turistas.
o _ _ Coordinador L
viajes y el turismo, mencionando ) | publicitarias de
o comercial 'y de|A partir . y
las instituciones en las que se _ las campafias de Prevencion de la
) operaciones. de marzo o Humano.
pueden efectuar las denuncias de de 2022 los servicios ESCNNA, la
e :
este tipo de situaciones, como la _ ofrecidos por VW explotacién laboral
) _ _ Apoyo social. _ _
linea gratuita nacional 141 del Tours. infantil y la
ICBF, Policia Nacional o la linea discriminacion.
virtual de denuncia Te Protejo
creada por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de y prevencién de riesgos .
T } Version 0
“, '” sociales
’ inol
Tu destino! Responsable -
i o Cddigo VW-PPRS
Lider de sostenibilidad
. Medios Recursos o
Acciones Responsable Plazo _ _ Objetivo
necesarios asignados
Comunicaciones  (MiInTIC); el
Instituto Colombiano de Bienestar
Familiar (ICBF), la Fundacion
Telefonica y Red PaPaz. También,
la Fiscalia por medio de las Unidad
de Reacciéon Inmediata (URI),
Salas de Atencibn al Usuario
(S.A.U) y Casas de Justicia, estas
Gltimas tanto para los casos de
ESCNNA como de discriminacion
Capacitar ~ semestralmente  a | Coordinador Capacitaciones L
) , , Capacitacion de
empleados y proveedores de |comercial y de| A partir | virtuales o]
. . o : empleados y
servicios, como son los hoteles, | operaciones. de junio | presenciales, Humano.
_ proveedores.
restaurantes y transporte, sobre la de 2022. | mediante
prevencion de la ESCNNA, | Apoyo social. presentaciones
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de y prevencién de riesgos .
T } Version 0
“, '” sociales
’ inol
Tu destino! Responsable -
i o Cddigo VW-PPRS
Lider de sostenibilidad
. Medios Recursos o
Acciones Responsable Plazo _ _ Objetivo
necesarios asignados
explotacion laboral infantil y la magistrales y Prevencion de la
discriminacién en el contexto de los mesas de ESCNNA, la
viajes y el turismo. trabajo. explotacion laboral
infantil y la
Registro de discriminacién
asistencia.
Informar a los turistas, durante la y e
o Informacion Sensibilizacion  de
venta de los paquetes turisticos, _
. verbal. los turistas.
sobre la Ley 679 de 2001 y la Ley | Coordinador
1482 de 2011 (ley | comercial y de|A partir _ y
L ) _ Registro en el Prevencion de la
antidiscriminacién), asi como las | operaciones. de marzo Humano.
o contrato del ESCNNA, la
instituciones en las que se pueden de 2022. o o »
_ _ servicio turistico explotacion  laboral
efectuar las denuncias de casos de | Apoyo social. _ _
y celebrado  con infantil y la
ESCNNA, explotacion laboral , o
_ ) o los clientes. discriminacion.
infantil y discriminacion.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de y prevencién de riesgos .
T } Version 0
‘M OWS sociales
’ inol
Tu destino! Responsable -
i o Cddigo VW-PPRS
Lider de sostenibilidad
. Medios Recursos o
Acciones Responsable Plazo _ _ Objetivo
necesarios asignados
Indicador Meta
(Numero de empleados y proveedores capacitados en prevencion de la ESCNNA, la explotacién laboral 100%
0
infantil y la discriminacion / Numero total de empleados y proveedores de la agencia de viajes) * 100
(Numero de campanfas publicitarias que incluyen la prevencién de la ESCNNA, la explotacion laboral infantil 800
0
y la discriminacién realizadas / NUmero total de campafas publicitarias realizadas por la agencia) * 100%
(Numero de ventas de paquetes que tuvieron charla de sensibilizacién a los turistas sobre la prevencién de
la ESCNNA, la explotacion laboral infantil y la discriminacién / Namero total de ventas de paquetes turisticos) 100%
*100
Numero de quejas relacionadas con casos de posible ESCNNA, explotacion laboral infantil o discriminacion 0

en los destinos ofertados.

Revisado y aprobado:

Gerencia Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 26. Programa de contratacion y generacién de empleo

asi como la cadena

de valor turistica

NTS-TS-003 Fecha oct-21
jendia d Programa de contratacion y generaciéon de »
—r Version 0
‘M ours empleo
7\ ‘ot
Tu destino! Responsable —
] o Caodigo VW-PCGE
Lider de sostenibilidad
] ) ] Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Identificacién de las
o Conocer las
principales o
_ principales
necesidades de ,
necesidades de
desarrollo o
o ) o . desarrollo econémico
Identificacion de necesidades de _ econémico  segun _
o Coordinador , de las comunidades
desarrollo econémico de los _ los instrumentos de _
) comercial 'y de|Marzo vy ] de los destinos
destinos ofertados por VW _ . ordenamiento Humano. o
operaciones. abril de o turisticos  ofertados
Tours, asi como la cadena de territorial y planes de ,
_ 2022 con el fin de aportar a
valor turistica local y _ desarrollo de los o
Apoyo social. o su mitigacion,
proveedores locales. municipios a los que _
teniendo en cuenta la
pertenecen los
_ o cadena de valor local
destinos turisticos,

y proveedores

locales.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21

jencia die Viak Programa de contratacion y generacion de .
T Version 0
S empleo
7 ol
Tu destino Responsable _
o Caodigo VW-PCGE
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo

asignados

local y proveedores
locales, con
verificacién en sitio,
la cual puede ser
realizada con apoyo
de los presidentes
de las Asociaciones
de Juntas de Accion
Comunal

(Asocomunal).

Registro en la base
de datos de los

paquetes turisticos.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de contratacion y generacion de .
T Version 0
‘M empleo
o inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PCGE
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Apoyar la generacién
de empleo en
condiciones justas y
Contratar personas naturales o o
. _ equitativas,
juridicas de las comunidades Contratos de _
_ vinculando a las
locales, teniendo en cuenta los ) acuerdo con la .
Coordinador o comunidades de base
proveedores y emprendedores _ ) normatividad
_ » comercial y de | A partir de | local.
locales identificados y _ vigente,
. operaciones. mayo de| o Humano.
poblaciones vulnerables, en disponibilidad  del _ o
2022. Evitar discriminacion

condiciones justas y equitativas
de acuerdo con la disponibilidad
del mercado, paquetes y rutas

turisticas que opera VW Tours.

Apoyo social.

mercado, paquetesy
rutas turisticas que

opera VW Tours.

y explotacién laboral.

Promover el consumo
de bienes y servicios
ofrecidos por la

comunidad local.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de contratacion y generacion de .
T Version 0
‘M empleo
- inol
Tu destino! Responsable .
o Caodigo VW-PCGE
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
_ _ Contribuir al
Alianzas, convenios,
_ desarrollo y
Incluir en los paquetes y rutas acuerdos, contratos, o
o emprendimiento
turisticas operadas por VW entre  otros, con _
_ local, articularse a la
Tours, a proveedores vy | Coordinador proveedores,
_ ) cadena de valor
emprendedores locales, actores | comercial y de | A partir de | emprendedores y o _
_ _ o turistica existente en
locales culturales, ambientales, | operaciones. junio  de | actores locales, para | Humano. )
_ los destinos y
artesanales, artisticos, 2022. hacer parte de los
. _ promover la
folcléricos, entre otros, de | Apoyo social. paquetes y rutas L
_ o o participacion de
acuerdo con la disponibilidad del turisticas operadas
actores locales en la
mercado. por VW Tours, en o o
o _ actividad turistica
condiciones justas.
local.
Establecer relacionamiento | Coordinador A partir de | Espacios virtuales o Fomentar el
entre las instituciones de | comercial y de | julio de | presenciales de | Humano. fortalecimiento de la
educacién y los proveedores, | operaciones. 2022. relacionamiento prestacion de los
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de contratacion y generacion de .
T Version 0
‘M empleo
- inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PCGE
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
emprendedores y  actores entre las servicios turisticos en
locales, con el fin de motivar la | Apoyo social. instituciones de los destinos, por
capacitacion en temas educacion 'y los medio de la
relacionados con el trabajo y el proveedores, capacitacion de
desarrollo humano, para emprendedores vy proveedores,
fortalecer sus competencias actores locales. emprendedores y
laborales y la prestacion de los actores locales.
servicios turisticos locales. Registro de
asistencia.
_ Coordinador o Capacitacion
Capacitar semestralmente a . Capacitaciones
comercial y de ) _ de empleados,
empleados y proveedores, , A partir de | virtuales o]
_ operaciones. o _ proveedores,
incluyendo los proveedores, junio  de | presenciales, Humano.
_ proveedores,
emprendedores y  actores 2022. mediante
Apoyo _ emprendedores y
locales, para fortalecer sus _ presentaciones
social. actores locales.
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las comunidades locales por parte de WV Tours.

NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de contratacion y generacion de .
T Version 0
JTw empleo
’ inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PCGE
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
competencias laborales y la magistrales y mesas
prestacion del servicio. de trabajo.
Registro de
asistencia.
Indicador Meta
Directorio turistico con la informacion de las necesidades de desarrollo econdmico de los destinos ofertados 1
por VW Tours, asi como la cadena de valor turistica local y proveedores locales.
(Numero de contratos celebrados con personas naturales o juridicas de las comunidades locales en
condiciones justas y equitativas de acuerdo con la legislacion vigente aplicable / Nimero total de contratos 100%
0
celebrados con personas naturales o juridicas de las comunidades locales de los destinos que opera VW
Tours) * 100
Numero de quejas relacionadas con las condiciones de contratacion de personas naturales o juridicas de 1
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los destinos ofertados.

NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de contratacion y generacion de .
T Version 0
YW lowrs empleo
’ inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PCGE
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados

(Numero de paquetes y rutas turisticas con proveedores y emprendedores locales de acuerdo con la 800
0

disponibilidad del mercado / Namero total de paquetes y rutas turisticas de la agencia) * 100

Numero de quejas relacionadas con las condiciones de participacion de proveedores, emprendedores y 0

actores locales en los paquetes y rutas turisticas que opera WV Tours.

(Espacios virtuales o presenciales de relacionamiento entre las instituciones de educacién y los proveedores,

emprendedores y actores locales realizados en los destinos turisticos / Namero total de destinos turistico 80%

gue opera WV Tours) * 100.

(Numero de empleados y proveedores capacitados en fortalecimiento de competencias laborales y la 100%
0

prestacion del servicio / Numero total de empleados y proveedores de la agencia de viajes) * 100

Numero de quejas de turistas relacionadas con la prestacion de los servicios turisticos por parte de

proveedores, emprendedores y actores locales incluidos en los paquetes y rutas turisticas de VW Tours en 0

Revisado y aprobado:

Gerencia Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracién propia (2021).
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Anexo 27. Programa de aporte al mejoramiento de las capacidades de las comunidades

NTS-TS-003 Fecha oct-21
jendia d Programa de aporte al mejoramiento de las »
T _ _ Version 0
‘M O(AJ’S capacidades de las comunidades
2 ‘ot
Tu destino! Responsable —
] o Caodigo VW-PAMCC
Lider de sostenibilidad
] ) ] Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Identificacion por Conocer los
- medio de consulta a productos autéctonos
Identificar los productos o . o
i . la administracion y servicios
autoctonos de cada destino _ )
o Coordinador local, presidentes de elaborados y
turistico ofertado por WV Tours, _ o
) _ comercial y de| Marzo vy | Asocomunal y comercializados por
como artesanias, alimentos, _ _ o N
o operaciones. abril de | verificacion en sitio. | Humano. personas de la
entre  otros, y  servicios _
o 2022. comunidad 0
elaborados y comercializados _ _
_ Apoyo social. Registro en empresas locales con
por personas de la comunidad o _
la base de datos de el fin de apoyar y
empresas locales.
los paquetes promover su
turisticos. comercializacion.
Apoyar Yy promover la | Coordinador A partir de | Programacion de | Humano. Fortalecer la
comercializacion de productos | comercial y de | mayo de | paquetes Yy rutas comercializacion de
autéctonos y servicios locales | operaciones. 2022 turisticas. productos y servicios
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de aporte al mejoramiento de las .
T ] ) Version 0
‘M capacidades de las comunidades
- inol
Tu destino! Responsable .
o Caodigo VW-PAMCC
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo

asignados

de los destinos durante la locales y las

prestacion del servicio,
incorporandolos en los paquetes
y rutas turisticas, por ejemplo,
visitando con los turistas sitios
de comercializacion de
artesanias, alimentos,
elaboracion de peinados,

servicios terapéuticos, entre

otros, elaborados y
comercializados por personas
de la comunidad o empresas
locales, de acuerdo con su

disponibilidad en el destino

Apoyo social.

Registro en la base
de datos de los

paquetes turisticos.

capacidades de las
comunidades

incluyéndolos en una
oferta turistica con

alcance nacional.

Promover el consumo
de bienes y servicios
ofrecidos por la
comunidad y
empresas locales.

Crear alianzas

estratégicas
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ofertados.

Apoyo social.

de datos de Ilos

paquetes turisticos.

NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de aporte al mejoramiento de las .
T ] ) Version 0
‘M capacidades de las comunidades
- inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PAMCC
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
turistico y en condiciones comerciales y
comerciales justas. operacionales con
personas de la
comunidad o]
empresas locales en
los destinos turisticos.
Apoyar las
Programacion de actividades culturales
_ Coordinador paquetes y rutas y sociales, por medio
Incluir en los paquetes y rutas ) ) . ) )
o comercial y de | A partir de | turisticas. de la asistencia con
turisticas la agenda cultural y _ _
_ _ _ operaciones. agosto de Humano. turistas o contratando
social del destino de los destinos ,
2022 Registro en la base con proveedores

locales actividades en
de

eventos culturales y

el marco los
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de Viak Programa de aporte al mejoramiento de las .
T ] ) Version 0
‘M capacidades de las comunidades
o inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PAMCC
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
sociales tradicionales
del destino.
Vinculacion
mediante
divulgacion de las
o Apoyar las
actividades en las o _
o _ _ . actividades sociales
Participar activamente en las | Coordinador campafas
_ o _ _ ) o convocadas por
diferentes actividades sociales, | comercial y de | A partir de | publicitarias de los o
_ . _ o Humano. organizaciones
recreativas 0 benéficas | operaciones. marzo de | paquetes turisticos,
o o comunales o]
convocadas por organizaciones 2022. apoyo logistico vy
_ , empresas locales, en
comunales o empresas locales. | Apoyo social. donaciones cuando o
) beneficio de las
sea posible.

Registro en el

formato de

comunidades.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de Viak Programa de aporte al mejoramiento de las .
T ] ) Version 0
‘M capacidades de las comunidades
o inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PAMCC
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
responsabilidad
social empresarial.
Capacitacion de las
Capacitaciones personas de la
Capacitar semestralmente a las virtuales o] comunidad y
personas de la comunidad y _ presenciales, empresas locales que
_ Coordinador _ o _
empresas locales que han sido _ ) mediante han sido incluidos en
_ _ comercial 'y de | A partir de _
incluidos en los paquetes y rutas _ o presentaciones los paquetes y rutas
o operaciones. junio  de _ Humano. o
turisticas para fortalecer sus 2022 magistrales y mesas turisticas.
capacidades y competencias _ ' de trabajo.

y ~ | Apoyo social. . _
para la prestacion del servicio Promover instancias
turistico. Registro de de capacitacion

asistencia. dirigidas a las

comunidades.
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de aporte al mejoramiento de las .
T ] ) Version 0
‘M capacidades de las comunidades
- inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PAMCC
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
Capacitar semestralmente a
empleados y proveedores de
servicios, como son los hoteles, o
Capacitaciones
restaurantes y transporte, sobre _
_ _ virtuales o]
el relacionamiento respetuoso _
. presenciales,
con las personas de la | Coordinador _
) _ ) mediante L
comunidad y empresas locales | comercial y de | A partir de _ Capacitacion de
o _ _ o presentaciones
gue han sido incluidos en los | operaciones. junio  de _ Humano. empleados y
o magistrales y mesas
paguetes y rutas turisticas de los 2022. _ proveedores.
) ) de trabajo.
destinos ofertados, resaltando el | Apoyo social.
valor cultural de los productos _
i o Registro de
autoctonos y servicios locales _ _
asistencia.

que incluyen saberes

ancestrales, asi como la

importancia de aportar al
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de Viak Programa de aporte al mejoramiento de las .
T ] ) Version 0
‘M OWS capacidades de las comunidades
o inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PAMCC
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
mejoramiento de las
capacidades de las
comunidades.
Sensibilizacion de los turistas en
cada venta de los paquetes
turisticos mediante una charla
sobre el valor cultural de los _ Informacion verbal.
) o Coordinador
productos autoctonos y servicios . )
_ comercial 'y de | A partir de _ L
locales que incluyen saberes _ o Registro en el Sensibilizacion de los
) ) operaciones. julio de ~ | Humano. )
ancestrales, la importancia del 2022 contrato del servicio turistas.
aporte al mejoramiento de las _ ' turistico  celebrado
_ Apoyo social. _
capacidades de las con los clientes.
comunidades y las pautas a
seguir para el adecuado
relacionamiento con las
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de aporte al mejoramiento de las .
‘MTOWS capacidades de las comunidades version 0
Tu destino! Responsable —
Lider de sostenibilidad Codigo VIW-PAMCC
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios Recursos Objetivo
asignados
comunidades del destino a
visitar.
Indicador Meta

Directorio turistico con la informacion de los productos y servicios locales en los destinos turisticos. 1
(Numero de paquetes turisticos vendidos en el afio que incluyen productos y servicios locales y/o la agenda
cultural y social segun disponibilidad en el destino / Numero total de paquetes turisticos vendidos en el afio) 80%
*100.
Numero de actividades sociales convocadas por organizaciones comunales o empresas locales en las que 1
VW Tours se vinculé voluntariamente en el afio.
(Numero de personas de la comunidad y empresas locales que han sido incluidos en los paguetes y rutas
turisticas para fortalecer sus capacidades y competencias para la prestacion del servicio / Niumero total 100%
personas de la comunidad y empresas locales que han sido incluidos en los paquetes y rutas turisticas de
la agencia de viajes) * 100
(Numero de empleados y proveedores capacitados en relacionamiento respetuoso con las personas de la 100%

comunidad y empresas locales / Nimero total de empleados y proveedores de la agencia de viajes) * 100
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
jencia de \ Programa de aporte al mejoramiento de las .
T ] ) Version 0
‘M capacidades de las comunidades
- inol
Tu destino! Responsable -
) o Caodigo VW-PAMCC
Lider de sostenibilidad
) _ _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
(Numero de ventas de paquetes que tuvieron charla de sensibilizacion a los turistas sobre el valor cultural 100%
0
de los productos autéctonos y servicios locales / Namero total de ventas de paquetes turisticos) * 100
Numero de quejas relacionadas con las condiciones de participacion de personas de la comunidad y 0
proveedores locales incluidos en los paquetes y rutas turisticas que opera WV Tours.
Numero de quejas de turistas relacionadas con los productos y servicios locales elaborados y
comercializados por las personas de la comunidad y proveedores locales incluidos en los paquetes y rutas 0

turisticas que opera WV Tours.

Revisado y aprobado:

Gerencia

Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Anexo 28. Programa de seguridad

NTS-TS-003 Fecha oct-21
n T Programa de seguridad Version 0
- +no! Responsable
Tu destino! ’ e Codigo VW-PS
Lider de sostenibilidad
) ) _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios . Objetivo
asignados
Garantizar la
o seguridad y salud de
Seguros de viaje y _ _
) ) ) o los turistas mediante
N _ Coordinador asistencia médica. o
Verificar que se incluyen los _ seguros de viaje y
o _ ~ | comercial y de _ _ o
seguros de viaje y asistencia _ _ asistencia  meédica
o operaciones. Permanente | Registro  en el | Humano. S
meédica en los paguetes o para cubrir siniestros
_ contrato del servicio
turisticos ofertados. _ o y enfermedades
Apoyo social. turistico celebrado
. durante la
con los clientes. .
prestacion del
servicio.
- Coordinador Programas de Garantizar la
Verificar semestralmente que _ ) _ .
comercial y de | A partir de | seguridad y tranquilidad,
los proveedores cuentan con _ _ _
o o operaciones. marzo de | emergencias de | Humano. seguridad y salud de
optimas condiciones de recurso _
_ _ _ 2021. todos los los turistas durante
humano, instalaciones locativas, _ o
Apoyo social. proveedores. los servicios
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
n‘ ' T 5 Programa de seguridad Version 0
inol Responsable
Tu destino! , e Codigo VW-PS
Lider de sostenibilidad
) ] _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
vigilancia, bioseguridad, entre prestados por el
otras. Registro en la base proveedor.
de datos de los
proveedores.
Verificar semestralmente que Programas de
. Asegurar adecuada
los proveedores cuentan con seguridad y _
, _ , capacidad de
programas de seguridad vy | Coordinador emergencias de
_ _ ) respuesta ante la
emergencias aprobados, | comercial y de | A partir de | todos los o
_ _ materializacion  de
acordes con su entorno interno | operaciones. marzo de | proveedores. Humano. . .
_ _ ) un riesgo o siniestro
(instalaciones) y externo (area 2021. o
L ) ) durante los servicios
de ubicacién) y que cumplen las | Apoyo social. Registro en la base
_ prestados por el
normas de seguridad en la de datos de los
y o proveedor.
prestacion del servicio. proveedores.
Indicador Meta
(Numero de paquetes turisticos vendidos en el afio con seguro de viaje y asistencia médica / Namero total 100%
0

de paquetes turisticos vendidos en el afio) * 100
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NTS-TS-003 Fecha oct-21
n‘ ' T 5 Programa de seguridad Version 0
inol Responsable
Tu destino! , o Codigo VW-PS
Lider de sostenibilidad
) ) _ Recursos o
Acciones Responsable Plazo Medios necesarios _ Objetivo
asignados
(Numero de proveedores que cuentan con programa de seguridad y emergencias aprobados Optimas
condiciones de recurso humano, instalaciones locativas, vigilancia, bioseguridad, entre otras / Namero total 100%
de proveedores) * 100
Numero de quejas de turistas relacionadas con inadecuadas condiciones de seguridad como recurso 0

humano, instalaciones locativas, vigilancia, bioseguridad, entre otras.

Revisado y aprobado:

Gerencia

Lider de sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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