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RESUMEN

Para conocer el impacto y los avances hacia la mejora continua en las organizaciones, se
hace necesario establecer métodos de medicién que cumplan con las caracteristicas de
precision, oportunidad, explicitud y practicidad, entre otros aspectos, que permitan
demostrar el cumplimiento de los objetivos organizacionales; ademas de la comparacion
con pares que buscan iguales propdsitos llevando a tomar decisiones para implementar
acciones correctivas o de mejora ante las oportunidades avizoradas. El trabajo expuesto
aqui, muestra la necesidad, las ventajas y la disposicién de los Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje-EAH para adoptar un modelo de gestion que establezca el
método para medir el desempefio de variables, que de acuerdo con la Norma Técnica
Sectorial de Turismo Sostenible -NTS-TS-002, asegure demostrar avances en la mejora
continua de los requisitos de sostenibilidad por ella exigidos y se propone el modelo
general que puedan adoptar los EAH o los entes de control.

Palabras clave: Modelo de competitividad, sistemas de gestion de calidad, turismo

sostenible, gestion ambiental, establecimientos de alojamiento y hospedaje.

ABSTRACT

To know the impact and progress towards continuous improvement in organizations, it
becomes necessary to establish measurement methods meeting the characteristics of
precision, timeliness, explicitness and practicality, among other aspects, demonstrating
compliance with objectives. The comparison with peers in seek of the same purposes and
make decisions to implement corrective actions or improvement before the opportunities
envisaged. The work presented here constitutes a management model that establishes a
method to measure the performance of the variables, which according to the Technical
Standard for Sustainable Tourism 002 - NTS-TS-002, applicable to Accommodation and
Lodging Establishments, ensure progress in continuous improvement of environmental

sustainability requirements.



Keywords: Competitiveness model, Quality management systems, sustainable tourism,

environmental management, lodging and accommodation establishments.

1. INTRODUCCION

El turismo como fendbmeno que constituye desplazamientos temporales del hombre en
voluminosas cantidades alrededor del mundo, impacta profundamente el desarrollo
econodmico y social de las comunidades y el medio ambiente receptor. Como instrumento
para proporcionar mejor nivel de vida de los viajeros y de las comunidades receptoras, el
turismo puede generar excelentes resultados siendo este ademas un sector generador de
valor agregado, sin embargo, lograr un desarrollo sustentable es un reto complejo. En
efecto el desarrollo sustentable como criterio de competitividad organizacional implica una
serie de acciones que son dificiles de instrumentalizar, por los costos operativos y
adaptaciones técnicas, culturales y administrativas que implica el cambio de paradigma en

la gestion empresarial, especialmente en el &mbito latinoamericano.

Dentro de la cadena de valor del turismo, el subsector de la hoteleria afronta el desafio
de desarrollarse de manera sostenible, ya que tiene la responsabilidad de proporcionar un
crecimiento econoémico importante en muchos paises, generando empleo y recursos para
elevar el nivel de vida de las poblaciones. Este beneficio aportante al desarrollo humano,
debe afrontar la problematica de impactos negativos sobre las costumbres de las
comunidades en las que se desarrolla la actividad hotelera y del medio ambiente

circundante.

Para generar un modelo gerencial de desempefio ambiental, que permita al sector de
Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje, —en adelante (EAH)—, orientar indicadores
hacia la competitividad global, se analizan modelos influyentes en el entorno® con el fin de
determinar los principales factores evaluados en ellos, es asi como se constatan con los

factores identificados en la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible (en adelante

! Hace referencia a tener en cuenta el origen de turistas en regiones que impactan el renglén econémico
del turismo, en este caso el colombiano.



NTS-TS-002) y se consulta con el sector la posibilidad de generar informacién y medicion

que pueda alimentar el modelo de manera efectiva.

El tema de estudio se circunscribe, entonces, al medio ambiente circundante de los EAH
con el proposito de proponer un modelo gerencial que permita tomar decisiones oportunas
para evitar, mitigar o eliminar impactos negativos generados por la actividad turistica y
demostrar cumplimiento, sostenibilidad y mejora de requisitos de la NTS-TS-002. El

instrumento sera validado en EAH de la localidad de Usaquén en Bogota, D.C.
1.1 Planteamiento del problema

Segun el informe de la Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 2015), desde un punto
de vista econémico, el sector genera el 9% del PIB mundial y uno de cada once empleos en
el mundo, constituyendo el 6% del comercio internacional y hasta el 30% de las
exportaciones en servicios. Por esta razon, los paises emergentes han hecho del turismo un
sector econdmico lider que avanza de manera sostenida. En la siguiente tabla se presenta un

panorama del comportamiento del sector por tipos de economias.

Tabla 1.

Evolucién de llegada de turistas.

Llegada de turistas internacionales Cuota de Crecimi
. .y recimiento
(millones) mercado  Variacion (%) dio (%
%) medio (%)
1990 1995 2000 2005 2010 2013 2014° 2014 12711 13/12 14/13 06-/14
Mundo 435 527 674 809 949 1087 1.133 100 42 46 43 38
Economias  »q5 535 420 466 513 586 619 547 40 47 58 32
avanzadas
Economias ;49 197 953 343 436 501 513 453 44 45 24 46
emergentes

Fuente: adaptado de Panorama del Turismo Internacional (OMT, 2015, p. 4), muestra el comportamiento
turistico en llegadas internacionales en el mundo.

El turismo es entonces, un instrumento fundamental para el desarrollo humano, la
generacion de empleo y la inversion en infraestructura; reto importante en las economias
emergentes para la redistribucion del ingreso y la generacion de tributos que se destinan a
salud y educacion, entre otros beneficios, lo que lleva a generar interrogantes sobre la

manera de atenuar, evitar y/o eliminar sus efectos adversos. Desafortunadamente en la



actualidad, sus implicaciones desfavorables son considerables, como por ejemplo: la
transformacion de entornos naturales y la alteracion de los ecosistemas, el aumento de la
produccidn de residuos sélidos y aguas residuales, ademas del incremento en el consumo de
recursos como energia y agua y emisiones por consumo de combustibles (especialmente en
desplazamiento), contribuyendo asi a las lluvias &cidas, la pérdida de la biodiversidad y al

cambio climatico.

Por otra parte, el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo -PNUD-
contempla dentro de los ocho objetivos del milenio “garantizar la sostenibilidad del medio
ambiente”. En un arqueo de cumplimiento de los mismos, el informe 2015 de Naciones
Unidas deja ver evidentes progresos por parte de los Estados y pretende apresurar la
agregacion de una de las metas con acciones como la de “Incorporar los principios del
desarrollo sostenible en las politicas y los programas nacionales a fin de mitigar la pérdida
de recursos del medio ambiente y promover las buenas practicas ambientales” (PNUD,
2015, p.1).

Por su parte y en coherencia con lo anterior, la Organizacion Mundial del Turismo -
OMT- desde la iniciativa de los Tour Operadores, mantiene vigente el compromiso con el
turismo sostenible. Segun el secretario general de la OMT, las buenas practicas ambientales
se deben premiar con el objetivo de enaltecer a aquellos que, en su funcion turistica,
trabajan en el marco de “los principios del Codigo Etico Mundial para el Turismo de la
OMT v las aspiraciones definidas en los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en la
busqueda de un turismo sostenible” (OMT, 2016, p.1). Siendo asi, los empresarios del
sector desde el ejercicio de su actividad econdmica, aportan garantias sobre una mejor

utilizacion de los recursos actuales, beneficiando a las generaciones futuras.

En Colombia, desde el Ministerio de Educacion Nacional y el Sistema Nacional
Ambiental -SINA- se muestra la intencion de ser consecuentes con la peticion mundial en
lo referente a la defensa por el medio ambiente. En su promesa, el SINA que promueve el
desarrollo de cultura ambiental, manifiesta una propuesta de educacién acompafiada
permanentemente de una concepcion investigativa, relacionada en forma directa con

fundamentos para la reflexion critica, de proyeccion a la resolucién de problemas del



entorno, en un trabajo permanente de analisis y sintesis de la lectura de contextos y en la
construccion de explicaciones para la comprensién de problemas ambientales a nivel

general (Ministerio del Medio Ambiente y Ministerio de Educacion Nacional, 2002, p.8).

En la busqueda de la articulacion de las politicas ambientales mundiales y nacionales
que se vienen construyendo en materia de medio ambiente, se han establecido politicas
publicas con fines de garantizar y promover la calidad de los prestadores de servicios
turisticos, promoviendo la normalizacion del sector a través de la “implementacion de
procesos de certificacion turistica en los prestadores de servicios” (Lopez, 2009, p.7). Esta
iniciativa se ha implementado para dar respuesta a la peticion de las mejores practicas
ambientales y estar en el marco de la Responsabilidad Social Empresarial -RSE-, entendida
esta, como “el conjunto de obligaciones y compromisos legales y éticos, tanto nacionales
como internacionales que se derivan de los impactos que la actividad de la organizaciones
pueden producir en el &mbito social, laboral, medioambiental y de los derechos humanos”
(Milén, 2009, p.10), los cuales deben ser incorporados dentro de los ejercicios de

planificacion estratégica de las organizaciones.

El Departamento Nacional de Estadistica -DANE- en su boletin técnico “Encuesta
Ambiental de Hoteles™, ilustra sobre esfuerzos del sector en proteccion ambiental,
indicando que:

Las inversiones hechas por el sector Hotelero en el pais para el manejo ambiental en 2013

superaban los 647 millones de pesos y estaban dedicados especialmente a manejo y tratamiento

de aguas residuales el 62.3%, al manejo de residuos primarios el 30.0% y para el manejo del
recurso hidrico el 7%. (DANE, 2015, p. 3)

De acuerdo con el Informe Anual de Turismo — 2013 de la Comunidad Andina “en 2012
el pais recibié mas de 2,2 millones turisticas, lo que se tradujo en unos ingresos superiores
a 2.3 millones de dolares, lo que equivale a unos 4.590 billones de pesos (Comunidad
Andina, 2013). Informacion como esta infiere la necesidad de medir el desempefio
ambiental en el sector de los EAH para lograr mejorar indicadores que permitan evidenciar
su competitividad, teniendo en cuenta que este factor estd incluido en los modelos de
competitividad a nivel global y se requiere mejorar posiciones en los ranking

internacionales, ya que el sector turistico constituye el tercer renglén en los motores de la
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economia del pais y esto representa la oportunidad de mejores exportaciones que favorecen

la entrada de divisas al sistema econémico.

El Centro de Pensamiento Turistico, iniciativa de la alianza entre la Asociacion Turistica
y Hotelera de Colombia — COTELCO vy la Fundacion Universitaria Cafam, surge por la
necesidad de tener informacién para generar nuevo conocimiento y la investigacion
aplicada al campo del turismo. Uno de los primeros trabajos que ha emprendido, ha sido la
valoracion de la competitividad turistica entre los diferentes departamentos del pais, y
desde luego, contempla la variable de sostenibilidad ambiental. La alianza reconoce la
importancia de hacer competitivo el sector en materia ambiental, de manera que uno de los
grandes desafios del sector hotelero es contar con un modelo gerencial que cumpla con esos

criterios en el marco de la NTS-TS-002.

Conociendo el desafio que afronta el sector Hotelero y las inversiones requeridas en el
largo plazo para sufragar los costos ocasionados al medio ambiente, y ademas la necesidad
de implementar estrategias de monitoreo y medicion con indicadores que permitan medir
esos efectos oportuna y efectivamente, nace la necesidad de crear el instrumento adecuado,

desde un modelo gerencial articulado a la NTS-TS-002.

Colombia cuenta con normas propias preparadas por la Unidad Sectorial de
Normalizacion -USN- las cuales son adoptadas y publicadas como Norma Técnica
Colombiana — NTC (Lo6pez, 2009). En la actualidad el Ministerio de Comercio Industria y
Turismo tiene 59 normas Técnicas Sectoriales de turismo que documentan y divulgan
mejores practicas para el manejo de las operaciones turisticas segun estandares
internacionales que permiten, mediante certificaciones, reconocer y promover los productos
y servicios de calidad para mercados locales e internacionales de clase mundial: 3 para
tiempo compartido, 9 para turismo sostenible, 11 para alojamiento y hospedaje, 11 para
establecimientos gastronémicos, 9 para guias turisticos y 16 para las agencias de viajes. A
partir de los afios 90:

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, como organismo

nacional de normalizacién, segun el decreto 2269 de 1993 del Ministerio de Desarrollo
Econémico (hoy Ministerio de Comercio, Industria y Turismo) delegé el proceso de
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elaboracion de normas técnicas a cada sector que lo requiera y determine sus necesidades.
(MINCIT, 2014. p. 1)

Las normas técnicas en el ambito de sostenibilidad para la gestion de destinos turisticos
de Colombia y prestadores de servicios turisticos, estan a cargo de La Facultad de
Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras de la Universidad Externado de
Colombia. A través de su gestién se desarrollan los requisitos de sostenibilidad para
Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje divulgados en la Norma Técnica Sectorial
Colombiana de Turismo Sostenible NTS-TS-002 (actualiza en 2014-11-05), denominada

Requisitos de sostenibilidad de Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje.
1.2 Preguntas de investigacion

Teniendo en cuenta que los implicados con la NTS-TS-002 son los prestadores de
servicios de Alojamiento y Hospedaje EAH, y que es urgente gestionar en el sector un
esquema que les facilite a las organizaciones la implementacion de la NTS, la propuesta de
este trabajo de grado es identificar una modelo optimo que contribuya a que éstas se
adapten a los requisitos y a través de sus planes de mejoramiento, puedan tomar decisiones
acertadas para mejorar la competitividad del sector y reducir las externalidades negativas

del turismo al medio ambiente. De este modo la pregunta general orientadora del trabajo es:

¢Cual es el compromiso de los Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje de la
Localidad de Usaquén en Bogota, con la implementacién y seguimiento de la Norma
Técnica Sectorial de Turismo Sostenible 002, y cual el instrumento adecuado para

implementarla y medir su desempefio?

Para esto se debe reconocer, ¢Cudles son las normas que implementan actualmente los
Hoteles de la localidad de Usaquén que mitigan o reducen los riesgos del impacto
ambiental, socio-cultural o econdémico?, ;Qué dificultades encuentran los Hoteleros de la
Localidad de Usaquén para implementar normas de sustentabilidad ambiental, de manera
especial la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible NTS - TS — 002?, ;Qué
beneficios encuentran los hoteleros de la localidad de Usaquén al implementar la Norma
Teécnica Sectorial de Turismo Sostenible NTS - TS — 002?, ¢Incide la implementacion de

normas de proteccion ambiental en la decision de los huéspedes de los Hoteles en la
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localidad de Usaquén para elegir los establecimientos?, y finalmente, ¢Consideran las
organizaciones hoteleras de Usaquén importante contar con un modelo gerencial que

unifique la medicion de su desempefio ambiental?
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general.

Identificar el compromiso de los Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje de la
Localidad de Usaquén en Bogota, con el cumplimiento de las politicas publicas que
propenden por el desarrollo sostenible, y proponer un modelo gerencial que facilite la
implementacion y la medicion del desempefio de la Norma Técnica Sectorial de Turismo

Sostenible aplicable estos establecimientos.
1.3.2 Objetivos especificos.

1. ldentificar las acciones o normas que se implementan actualmente en los EAH de la
localidad de Usaquén que mitigan o reducen los riesgos del impacto ambiental, socio-
cultural y/o econémico sobre el entorno.

2. Reconocer las dificultades y beneficios que encuentran los hoteleros de la Localidad de
Usaquén sobre la implementacion de normas de sustentabilidad ambiental, de manera
especial la NTS - TS — 002.

3. Determinar la incidencia de la aplicacion de las normas de sostenibilidad en los EAH
de la Localidad de Usaquén en Bogota sobre la decision de los huéspedes para elegir
un hospedaje.

4. Analizar la importancia que perciben las organizaciones hoteleras de Usaquén de
contar con un modelo gerencial que unifique la medicion de su desempefio ambiental y
facilite la implementacion de la NTS - TS — 002.

5. Disefiar y validar un modelo gerencial con indicadores de gestion ambiental requeridos
en la NTS-TS-002, para medir el desempefio de sostenibilidad en los EAH de la

localidad de Usaquén, en Bogota, D.C.
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2. CONSIDERACIONES TEORICAS SOBRE EL TURISMO SOSTENIBLE

El concepto de desarrollo sostenible o sustentable es parte de los procesos desarrollados
en donde se obliga la relacién entre la naturaleza y la sociedad. Al paso del tiempo
fundamenta la problematizacién motivada por el caracter destructivo del desarrollo y la
degradacion ambiental a escala mundial. ElI problema eminente que tiene el medio
ambiente ha sido cuestionado a nivel general por ambientalistas de tal manera que se han
tenido que trabajar politicas de marco internacional que han influenciado a los Estados en la

toma de medidas de mitigacion de la problematica. (Gutiérrez. M, 2013).

Roberts y Diederichs (2002), mencionan que es necesario que se adhieran los principios
de desarrollo y duracién, con la necesidad de la integracion y coordinacion de las partes
involucradas en los procesos productivos, tanto comprador como vendedor, con procesos
de planificacion, con el fin de garantizar el compromiso y la participacion de todos los que
intervienen en una economia, con el objetivo de satisfacer las necesidades basicas de las
personas y mejorar su calidad de vida. Para Fuenmayor y Paz, (2006) la sostenibilidad se da
cuando el desarrollo de la sociedad mantiene el espacio social, econémico y politico
preservando esa estabilidad para generaciones futuras, en ese sentido, el desarrollo

sostenible genera esfuerzos que redundan en mejor calidad de vida de las personas.

En lo que respecta al sector turistico la sostenibilidad hace referencia a la gestion un
turismo responsable que permita el disfrute de los recursos naturales como paisajes, rios,
mares, nevados, parques naturales y demas activos ambientales, sin afectarlos para que
futuras generaciones puedan gozar de sitios de esparcimiento y disfrute, especialmente de
la oferta natural. La Organizacion mundial del Turismo -OMT, como principal
organizacion internacional en el &mbito turistico, planta que el turismo sostenible debe
contribuir al crecimiento econémico, a un desarrollo incluyente y a la sostenibilidad

ambiental.

El desarrollo econémico del turismo reconoce en él un instrumento para el desarrollo
humano que en muchos paises contribuye en la generacion de empleo y constituye
importantes aportes a la generacion del Producto Interno Bruto. El desarrollo incluyente

aboga por la conservacion de las costumbres de los grupos sociales receptores y la
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apropiacién de conocimiento que enriquezca el crecimiento del saber en los individuos y en
las comunidades. En esa perspectiva el mayor reto del sector turistico aboga por que el
desarrollo cultural y socio-econdmico sea prospero, asegurando el uso de los recursos
naturales para las generaciones actuales y futuras. Esos propositos van ligados al criterio de
competitividad sectorial del turismo definido por cinco aspectos: la gestion de los recursos
naturales, los recursos culturales, la infraestructura, el equipamiento y los servicios

generales.

Debe reconocerse que el turismo como actividad econdmica y cultural, tiene importantes
afectaciones a los ecosistemas lo que ha creado una verdadera crisis socio-ecoldgica
(Wellmer y Becker-Platen, 2002). Para Cruz (2012) el Estado y los individuos en general
han trabajado en funcidén del crecimiento moderado en apoyo a mitigar el deterioro
ambiental, pero el crecimiento de la pobreza y desigualdad social, convierten al desarrollo

sustentable del sector en un reto para la sociedad.
Oportunidades de un modelo gerencial para el turismo sostenible

En ese escenario la presion ejercida por los sectores sociales y la preocupacion
demostrada por organismos institucionales (entes gubernamentales, organizaciones
solidarias, gremios a nivel internacional, nacional, regional y local), ademéas del evidente
mal uso de los recursos naturales, han generado un amplio despliegue de investigaciones y
documentacién sobre la gestion ambiental, en campos cientificos, sociales, culturales y
econdmicos, especialmente en temas de desempefio ambiental, modelos de competitividad

y compromisos con la calidad, especialmente los orientados en el sector de turismo.

El grupo de trabajo para un desarrollo sostenible del turismo — DANTE (2002) en su
documento ¢ Tarjeta roja para el turismo?, ilustra 10 principios requeridos para mejorar lo
que han denominado “La dificil relacion entre el turismo y un desarrollo sostenible” (p 5).,
de manera que el estudio hace una amonestacion sobre la responsabilidad del turismo y la
sostenibilidad, de donde se desprenden los ambitos del desarrollo socio-cultural, economico
y ambiental adoptados por la OMT en la definicion del desarrollo sostenible del turismo.
Como resultado del documento, se establecen los diez principios para el turismo sostenible,

debidamente argumentados en: 1) la Pobreza/desarrollo, 2) el Clima: trafico/energia, 3) la
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Tierra: suelo/alimentacion, 4) la Biodiversidad, 5) el Agua, 6) la Dignidad humana/equidad
de género, 7) la Participacion de la sociedad civil, 8) el Consumo vy estilo de vida, 9) la
Politica internacional economica y de comercio y, 10) la Politica coherente. El articulo,
ademas de proponer los 10 principios del turismo, destaca los antecedentes que justifican

las necesidades de disefiar un modelo gerencia de turismo sostenible.

Existen ademé&s varias investigaciones que documentan el éxito de sistemas de
certificacion de calidad organizacional en la implementacion de normas sobre
sostenibilidad ambiental, por ejemplo, en Quito, Ecuador se trabajé una investigacion
donde se analiz6 el impacto de los procesos de produccion de alimentos y bebidas, siendo
éste uno de los procesos que mayores impactos negativos genera sobre las aguas y el
manejo de residuos, desde la operacion de las organizaciones hoteleras. Por esta razén el
estudio analizé el desempefio ambiental y los esfuerzos realizados por los empresarios para
garantizar el cumplimiento de la norma 1SO-14001, (Riofrio, 2015). En general, se
concluye que los hoteles de primera categoria en Quito, presentan resultados satisfactorios
en el manejo de los residuos sélidos en produccién de alimentos y bebidas compatibles con

los requerimientos de la norma en estudio.

Por otra parte, en la coleccion de documentos de trabajo del Centro de Altos Estudios
Universitarios de la Organizacion de Estados Iberoamericanos — OEI, el documento
“Década de la Educacién para la Sostenibilidad”, dedica un capitulo al tema de turismo
sostenible y contribuye a resaltar la importancia del tema de esta investigacién. Segun los

autores:

Los datos acerca de las consecuencias del turismo son contradictorios. Por una parte tenemos
claras repercusiones positivas: creacion de empleo, incremento de ingresos econémicos,
evitacion de migraciones por falta de trabajo, mejora del nivel cultural de la poblacion local y
apertura a costumbres mas libres, intercambios culturales en ambos sentidos, de modos de
vida, sensibilizacion de turistas y poblacion local hacia el medio ambiente, etc. Por otra parte
estan las consecuencias negativas, tan importantes como las anteriores: incremento en el
consumo de suelo, agua, energia, destruccion de paisajes, aumento de la produccion de
residuos y aguas residuales, alteracion de los ecosistemas, introduccién de especies exoticas
de animales y plantas, induccion de flujos de poblacién hacia poblaciones turisticas, aumento
de incendios forestales, tréfico de personas y drogas, etc. (Vilches, Macias y Gil, 2002, p. 65)
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El documento pretende obtener un compromiso politico renovado en favor del desarrollo
sostenible y concluye con las politicas centradas en una economia verde en el contexto del
desarrollo sostenible y la erradicacion de la pobreza y en el marco institucional para el
desarrollo sostenible, que para el caso que ocupa esta investigacion es la NTS-TS-002, la

cual se alinea con esos propositos.

En el libro “Turismo responsable, sostenibilidad y desarrollo local comunitario” (Rivera,
2012), se ilustra la relacion del turismo sostenible en sus diferentes variables y desde
diferentes escenarios, en especial el econdémico, visto desde las desigualdades generadas
por el reciente desarrollo del sector, especialmente en la reafirmacion de las fuerzas norte-
sur (ganadores y perdedores), invitando a la reflexion el rol del turismo en los paises en

desarrollo o los paises pobres.

De esta manera, el turismo siendo un sector economico altamente globalizado como
efecto de desarrollo tecnol6gico en comunicaciones y medios de transporte, ha
experimentado un vertiginoso auge al punto de convertirse en motor de muchas economias,
especialmente de naciones en via de desarrollo con alto potencial de productos turisticos.
Por ello, en los ultimos afios se observa como el incremento de la competencia y la
necesidad de mejorar la calidad de las empresas turisticas esta intimamente relacionado,
pero llama la atencion que la mejora de la calidad no sea suficiente para hacer frente a los
efectos que la globalizacion tiene en el sector. Es por eso que la gran apuesta del sector de
turismo es la calidad en la gestién de procesos, las buenas practicas administrativas, el
direccionamiento estratégico y la reduccion de impactos socioambientales que se integran a
la gestion de la Responsabilidad Social Empresarial - RSE en el marco del desarrollo
sostenible. En ese sentido la calidad es un factor fundamental para la sostenibilidad del

sector.

Una ilustracion de la revisién de literatura sobre calidad turistica tiene sus cimientos en
las diferentes concepciones sobre la calidad en la gestion de organizaciones; el concepto de
calidad, como lo apreciamos hoy en el turismo, ha sido acufiada en la modernidad por los

aportes teodricos de gestores en el desarrollo organizacional; por ello se invoca a los
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mayores exponentes que han aportado al concepto de calidad, de ahi nacen conceptos como
el de Calidad Total, en la extension que ella contiene.

De esta manera, la calidad se puede establecer como un sistema de valores
organizacionales que procuran la reduccion de errores y la satisfaccion de los clientes
mediante la actitud de la mejora continua, que es social y ambientalmente responsable, pero
a su vez economicamente viable. Ante esas circunstancias el sector del turismo, altamente
globalizado por el flujo de viajeros hace que los establecimientos de alojamiento y
hospedaje, para ser competitivos en un mercado universal, deban incorporar los conceptos
de la calidad como parte de la cadena productiva, al tiempo que puede capitalizar los
beneficios derivados de un accionar sostenible como un mensaje claro de competitividad y
fidelizacion de sus clientes que puede resultar en mejores utilidades, lo que le da sentido a
la figura altruista de las organizaciones para certificarse en normas técnicas y estandares de

calidad.

Resulta significativo para este marco, el estudio “Nuevas tendencias en el desarrollo de
destinos turisticos: marcos conceptuales y operativos para su planificacion y gestion” que

connota la creciente oferta de tipologias turisticas y afirma que:

Sin duda, la principal referencia ha de ser la calidad como eje de desarrollo fundamental.
Pero construir un producto de calidad no significa construir un turismo caro, sino partir de
una nueva forma de organizar los servicios en la cual prime, ante todo, la satisfaccion del
cliente y la adecuacion de lo ofrecido a sus necesidades y expectativas, con el fin de obtener
y mantener una posicion competitiva en el mercado (Avila, 2005).

Al respecto de la calidad se han definido subcategorias sobre la gestion de experiencias,
competitividad en precios y procesos eficientes, este Ultimo relacionado con lo que
Gonzélez (2014) ha descrito como ecoeficiencia empresarial, la cual indica que se debe
desarrollar el turismo integrandolo dentro de un conjunto amplio y sobre la base de
cooperacion que agrupe agentes publicos y privados y que huya de modelos estandarizados.
La ecoeficiencia empresarial es basicamente un estado de eficiencia ambiental, que se
garantiza en condiciones de sostenibilidad econdmica y social de manera simultanea. Entre
la ecoeficiencia empresarial y los actores del desarrollo local sostenible se establece una

interacciéon en la cual los primeros, a través del cumplimiento de sus objetivos en la
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estrategia de desarrollo local, presionan a las empresas para que alcancen el objetivo
territorial, asociado a la ecoeficiencia, lo que provoca una respuesta gerencial desde las tres
dimensiones de la eficiencia. Esta conclusion reafirma el proposito pretendido por las

normas técnicas sectoriales de turismo sostenible, en el caso colombiano la NTS-TS-002.

También, es evidente que la competitividad en un mundo globalizado encuentra en la
calidad el mejor aliado para perdurar en las organizaciones y que un factor determinante de
la calidad es el desempefio ambiental, condicion impuesta por los grupos sociales
conscientes del uso ineficiente de recursos naturales, que entre otros aspectos, ha tenido
como efecto el calentamiento global, el exceso de residuos y el agotamiento de recursos

naturales que se consideraban no finitos como el agua y el aire.

Los temas de competitividad sectorial han proporcionado la posibilidad de abundantes
exploraciones en las investigaciones por la contraposicion entre tener un sector econémico
generador de beneficios prédigos en el desarrollo humano, a cambio de altos costos en la
sostenibilidad ambiental y la necesidad de sobrevivir en los mercados. Este entonces es el
desafio del sector del turismo cuya responsabilidad sobre el uso de recursos naturales por
cuenta del crecimiento acelerado, lo culpa de atentar contra la sostenibilidad ambiental
como se describe en el estudio “La dificil relacion entre el turismo y un desarrollo
sostenible” (DANTE, 2002).

Bajo esta perspectiva, se ha promovido la medicion del impacto del turismo por medio
de diversas investigaciones, por un lado para tener un sistema de monitoreo periddico y por
otro para establecer una linea de base multidimensional de los efectos de la actividad
turistica. El estudio de Torres (2013), propuso una metodologia basada en indicadores que
se aborda a dos niveles complementarios: el primero con la aplicacion de indicadores de
sostenibilidad social, econémica y ambiental en casos de estudio de Catalufia y el segundo
con la construccién de un indice de Sostenibilidad Turistica elaborado a partir de analisis
empirico. El estudio deja ver la importancia de tener cuadros de monitoreo integrales sobre
el desempefio del sector en diferentes aspectos. Y es que la dimensién ambiental en los
estudios de impacto sobre la sostenibilidad del turismo, ha sido relevante como estrategia

investigativa.
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Por ejemplo Rivas (1998) propuso unos lineamientos metodoldgicos para incorporar la
variable ambiental en las decisiones que afectan el proceso de inversion en areas turisticas
rurales y mediante técnicas descriptivas y analisis del medio ambiente en el area de
influencia de actuaciones turisticas. El autor indica que se deben activar las economias
locales a través del turismo, pero con instrumentos adecuados para compatibilizar el tipo de
actividades con las condiciones de los ecosistemas en las zonas receptoras. Igualmente
concluye que la evaluacién de los impactos ambientales constituye una de las herramientas

béasicas para optimizar la capacidad de acogida del espacio recreativo rural.

Esas circunstancias implican que sélo a través de la construccion de modelos de
seguimiento y monitoreo del turismo, mediante indicadores de desempefio, es cuando se
podra reconocer la verdadera importancia de la conservacion ambiental y las
potencialidades que tiene la implantacion de préacticas sostenibles que se regulan por medio
de NTS o la puesta en marcha de certificaciones ambientales que motiven a los empresarios
al aprovechamiento de los beneficios del turismo sostenible, ya que los impactos
ambientales pueden ser muy altos y en ocasiones desconocidos por los mismo empresarios.
Esta situacion se puede observar en una investigacion donde se identificaron impactos
negativos al desempefio ambiental en la zona cafetera de Colombia. El estudio de Cruz
(2012) indica que no hay conciencia del dafio ambiental y que las acciones tomadas
corresponden Unicamente a la necesidad de disminuir costos. En ningin momento
representa para los duefios o administradores de los EAH un problema ambiental, todo lo
contrario, ni siquiera relacionan estas practicas con el ambiente, lo que corrobora la falta de
informacion y la falta de compromiso ambiental, especialmente a la hora de verificar y

monitorear las practicas ambientales del turismo.

Esto permite reconocer que para generar condiciones de competitividad en el sector, la
primera tarea que se debe llevar a cabo es la de implementar un sistema de medicion que
permita conocer los impactos del turismo, y gestionar de forma dptima las areas en las que
se debe aplicar estrategias de mejoramiento continuo. De hecho Lavado (2014), propuso

que para tener un sector turistico competitivo y sostenible, se debe tener en cuenta que:
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- La competitividad del destino turistico puede incrementarse mediante una gestion
basada en la calidad medio ambiental y en el desarrollo de un turismo sostenible.

- La competitividad es efimera sin sostenibilidad, y méas en el largo plazo.

- La creciente concienciacion ambiental a nivel mundial pone de manifiesto un cambio
en la actitud de los consumidores, que se decantan por productos respetuosos con el
medio ambiente.

- Los destinos que consiguen unas tasas de crecimiento mas elevadas son aquellos que
establecen estrategias orientadas a la sostenibilidad medioambiental del turismo.

- El entorno y los recursos naturales son elementos imprescindibles de la
sostenibilidad, la cual va mas alla de la funcion natural.

- Para que un destino turistico sea sostenible debe conseguir un equilibrio en cuanto a
la equidad social, eficiencia econdémica y conservacion ambiental.

- Para que un destino sea competitivo debe promover el méximo bienestar para sus
habitantes de forma sostenible, ademas, contemplan que el destino turistico debe ser
sostenible no solo econdémicamente sino también ecoldgica, social, cultural vy

politicamente para ser verdaderamente competitivo.

Por todo lo anterior la necesidad de un sistema de monitoreo requiere de indicadores
precisos y confiables que garanticen objetividad en la evaluacion de resultados sobre el
desempefio ambiental de las empresas del sector. Desde el concepto de la competitividad, el
turismo ha sido observado con amplitud y corrobora la pertinencia del tema propuesto por
esta investigacion, pues las herramientas para medir la competitividad del sector turistico,
se encuentran en un estado incipiente en el que los destinos turisticos y la gobernabilidad
local, regional, nacional e incluso internacional, no han implementado estructuras sélidas
de seguimiento, por lo que queda demostrada la importancia de generar indicadores que
permitan tener pardmetros sobre el desarrollo del turismo sostenible en un entorno

altamente competitivo a nivel global.

A nivel nacional se puede destacar la investigacion sobre “Implementacion de guia
metodoldgica de produccion mas limpia en el sector hotelero; estudio de caso Hotel

Hacienda Royal”. Esta mirada del objeto de estudio de este trabajo desde la ingenieria
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ambiental y sanitaria, tuvo como objetivo implementar una guia de oportunidades de
produccion mas limpia en el sector Hotelero, mediante la ejecucion de alternativas que
buscan el ahorro, uso eficiente de los recursos y la minimizacién en la generaciéon de
residuos a través de buenas practicas operacionales y la implementacion de procedimientos
de control operativos, que permitan establecer indicadores de desempefio ambiental
(Medina, 2005). Mediante cinco fases metodologicas que constan de la recoleccion de
informacién, el diagndstico situacional, el andlisis y evaluacion de la informacién, la
formulacidn de alternativas y la implementacion de guias metodologicas, se propuso la guia
que establecié la comparacion de los consumos reales del hotel con los consumos promedio
internacionales del sector. Esto ha ido marcando pautas en las que se debe focalizar a la

hora de actuar sobre un modelo de gestion integral para el sector.

Otro caso interesante a nivel local se evidencia en el trabajo de Carbonell (2010) sobre
el fortalecimiento de la competitividad turistica de la Localidad de Teusaquillo en Bogota.
El trabajo cont6 con el apoyo del Instituto Distrital de Turismo y la Universidad Externado
de Colombia. Se tratd béasicamente de un estudio técnico cuyo objetivo fue el
fortalecimiento del turismo distrital mediante la implementacion de Cdodigos de Conducta
que buscan implementar un sistema de gestion que lleve al cumplimiento de los criterios de
la Norma Técnica Sectorial 001-1 sobre Destinos Turisticos de Colombia, la cual establece
en sus criterios socioculturales que el destino turistico debe contar con un cédigo de
conducta, implementado voluntariamente con todos los actores implicados en el desarrollo
sostenible, en espera que su cumplimiento, seguimiento y control sea responsabilidad de
cada empresario por conviccion propia, lo que llevard al sector a ser mas competitivo
(Alcaldia Local de Teusaquillo, Instituto Distrital de Turismo, Universidad Externado de
Colombia, 2011).

Entonces, los conceptos de calidad y competitividad del sector de turismo estan
intimamente relacionados con la sostenibilidad, desde el ambito economico, socio-cultural
y de manera especial en el desempefio ambiental. EI Estado colombiano como garante de
las metas de desarrollo y turismo sostenible, ha decidido promover la implementacién de la

NTS-TS-002; no obstante hace falta aunar esfuerzos por mantener un sistema de monitoreo
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confiable y veraz que a su vez se integre con un modelo gerencial en pro de la calidad, el
cual puede ayudar a los empresarios del sector a incursionar en el cumplimiento de la
norma y aprovechar de forma mas eficiente los beneficios de la planeacidn estratégica
sostenible por medio de las certificaciones y el reconocimiento por parte de la sociedad a
las organizaciones que trascienden en su forma de actuar a nuevas logicas de

competitividad que haran del sector un aliado estratégico del desarrollo econémico del pais.

En ese orden de ideas Colombia debe mejorar sus sistemas de evaluacion y medicion del
impacto del turismo y establecer estrategias que ayuden a los empresarios a implementar
paulatinamente los acuerdos normativos que regulan el sector, de manera que no generen
traumatismos, que garanticen el cuidado de los recursos naturales y que promueva la
competitividad. Esto implica reconocer que no puede ser solo una accion altruista y
voluntaria, sino que se cifia a las disposiciones legales y los esfuerzos de planificacion que
hay en el pais y que propenden por mejorar el desempefio del sector. A continuacion se

presenta un panorama de esas condiciones legales y normativas.
Contexto legal y normativo

Dando cumplimiento a tratados y directrices del ambito internacional, de manera
especial acuerdos suscritos que lidera la Organizacion Mundial de Turismo-OMT, y a los
requerimientos del ordenamiento nacional, Colombia viene regulando el quehacer del
sector turistico y los subsectores como el gastronémico, el hotelero y el de los viajes. Esto
ha sido una estrategia para minimizar esas externalidades que desarrolla el sector turistico
como la industria en general. Es asi como en la legislacion se presenta el concepto de tasa
retributiva, en el Decreto 2811 de 1974, exponiendo lo siguiente:

La utilizacion directa o indirecta de la atmosfera, de los rios, arroyos, lagos y aguas subterraneas,

y de la tierra y el suelo, para introducir o arrojar desechos o desperdicios agricolas, mineros o

industriales, aguas negras o servidas de cualquier origen, humos, vapores y sustancias nocivas

que sean resultado de actividades lucrativas, podra sujetarse al pago de tasas retributivas del

servicio de eliminacidon o control de las consecuencias de las actividades nocivas expresadas
(articulo 18)
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Ademaés existe un marco de resoluciones y demas instrumentos juridicos que han sido
mecanismos de regulacion para garantizar un turismo sostenible en el pais. Por ejemplo, se

reconocen las siguientes disposiciones legales:
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Cuadro 1

Disposiciones legales y normativas del turismo en Colombia.

Resolucién 0477 de
2017

Por la cual se establece un plazo para ajustar las herramientas tecnolégicas para

inscripcidn y actualizacion del Registro Nacional de Turismo — RNT

Resolucién 3160 de
2015

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

certificacion en calidad turistica (MinCit, 2015)

Resolucion 148 de
2015

Por la cual se reglamente el cumplimiento de las normas técnicas de calidad
expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre Sostenibilidad
Turistica. (MinCit, 2015)

Resolucién 0405 de
2014

Reforma de los articulos 5° y 33 de la ley 1558 de 2012. Todas las actividades de
Turismo de Aventura regidas por los prestadores de los servicios turisticos,
deberan cumplir con todas las Normas Técnicas Sectoriales vigentes. (MinCit,
2014)

Resolucion 2804 de
2014

Se reglamenta el cumplimiento de las Normas Técnicas de Calidad, expedidas por
las Unidades Sectoriales de Normalizacion sobre sostenibilidad turistica.
Establece que todo tipo de prestadores de servicios turisticos deberan cumplir con
obligatoriedad segun su actividad con las Normas Técnicas Sectoriales actuales.

(Ministerio de Comercio Industria y turismo, 2014b).

Modifica la Ley 300 de 1996 — Ley General de Turismo y la Ley 1101 de 2006 y

Ley 1558 de 2012 se dictan otras disposiciones, determina que las normas de calidad turistica son de
obligatorio cumplimiento para quienes presten servicios turisticos
Por el cual se dictan las Normas de Acreditacion de Organismos de Evaluacién.
(MINCIT, 2008), donde se asigna la funcion de acreditacion al Organismo
Decreto 4738 de 2008 | Nacional de Acreditacion de Colombia, ONAC, entidad privada, sin animo de

lucro, que realiza la Acreditacion de los entes del Subsistema Nacional de
Calidad.

Resolucién 0650 de
2008

Se reglamenta el uso de la Marca de Certificacion de Calidad Turistica, en que se

pretende promocionar los servicios y destinos turisticos, y cumplir con los
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objetivo en cuanto a establecer el reglamento de uso de la marca de Certificacion
de Calidad Turistica, que permita: mejorar la calidad de los servicios turisticos
ofrecidos en Colombia, crear una herramienta informativa y comercial para
diferenciar servicios turisticos que comparativamente presenten un mejor
desempefio, promover un cambio hacia el consumo de servicios turisticos de
Optima calidad, facilitar el acceso al mercado y mejorar la imagen de los servicios
turisticos, incentivar la prestacion de servicios turisticos de calidad, promover el
uso y desarrollo de procesos, técnicas y tecnologias de calidad aplicables al sector
turistico. El cumplimiento de estos objetivos le permitira al usuario acceder a
informacion verificable, pertinente, exacta, no engafiosa y con base cientifica,
sobre las cualidades de dichos servicios. (MINCIT, 2008).

Se reglamenta la Categorizaciéon por Estrellas de los EAH que presten sus
servicios en Colombia, (MINCIT, 2005) y la Resolucién 2322 de 2006, en la que
Las Resoluciones 0657 | sefiala el plazo para reacreditacion por estrellas y su publicidad en los EAH.
de 2005 (MINCIT, 2006), por lo cual se reglamenta la Categorizacion por Estrellas de los
Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje, con base a su Norma Técnica

Sectorial.

También en La Constitucion Politica de Colombia, en su Articulo 78, se describe que
“la ley regulara el control de la calidad de los productos o servicios ofrecidos a la
comunidad, asi como la informacion que debe suministrarse al publico en su
comercializacion”. (Republica de Colombia, 1991). En general en Colombia, desde el
sector turistico, se ha proyectado la importancia de la calidad en la prestacion de los
servicios como parte fundamental para los usuarios y la responsabilidad de la sociedad con
el medio ambiente, es por ello que desde la normatividad que esta concebida en la ley 300
de 1996, y sus reformas en la Ley 1101/ 2006 y la Ley 1558/2012, se proponen normas
para el sector turistico con responsabilidad para hacer del turismo, un turismo mas
sostenible y competitivo. Por lo anterior se ve imperante la implementacion de las Normas
Técnicas Sectoriales en Turismo Sostenible que son de caracter obligatorio para los
prestadores de servicios turisticos que quieran renovar su Registro Nacional de Turismo-

RNT, como lo determina la Resolucion 148 de 2015, en la que se reglamenta el
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cumplimiento de las normas técnicas de calidad expedidas por la Unidad Sectorial de

Normalizacion sobre Sostenibilidad Turistica. Las NTS-TS, estan reguladas a través del

Ministerio de Comercio Industria y Turismo, ICONTEC, gremios del sector, especialistas y

la academia, entre otros. Estas normas técnicas de sostenibilidad aplicables al sector de los

EAH, que son propuestas por COTELCO para los hoteles y por la Universidad Externado

de Colombia para el tema de Turismo Sostenible de acuerdo con la delegacion hecha por el

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se sintetizan en la Tabla No. 2

Tabla 2

Normas Técnicas Sectoriales aplicables a los Establecimientos de Alojamiento y
Hospedaje — EAH.

Norma Nombre Descripcion
NTS TS 001-1 Dest_ir]os turisticos Fje_ C_:olombia. Esp_ecifica los requis,ito?c, de sos_tenibilidad amb_iental,
Requisitos de sostenibilidad sociocultural y econdmica, aplicable a los destinos
turisticos colombianos.
NTS_ TS Estableci_mientos de alojgmiento Espegifi_ca los requisit9§ ambientales, sqc!qcultural_es y
002 y hospedaje (EAH). Requisitos de  econdmicos, y de gestion para la sostenibilidad aplicable
sostenibilidad. alos EAH.
Agencias de viajes. Requisitos de  Establece los requisitos de sostenibilidad en los aspectos
NTS - TS sostenibilidad 2007. ambientales, socioculturales y econdmicos que son
003 aplicables a los siguientes tipos de agencias de viajes:
viajes y turismo, mayoristas y operadoras.
NTS— TS Establecimie_nf[os gastronémicos Esp_ecifica los requisjto§ de sostenibilidad a_mpiental,
004 y bareg. _R_equmtos de somocultur_al y econdmica para los establecimientos
sostenibilidad 2008. gastronémicos y los bares.

Empresas de transporte terrestre  Establece los requisitos de sostenibilidad en los aspectos
automotor especializado, ambientales, socioculturales y econémicos que deben
empresas operadoras de chivasy  cumplir las empresas de transporte terrestre automotor

NTS-TS005 otros vehiculos automotores que especializado, las empresas operadoras de chivas y otros
presten servicio de transporte vehiculos automotores que presten servicio de transporte
turistico. Requisitos de turistico.
sostenibilidad, 2009

NTS — TS 00: Playgs_tgristicas. Reql_Jisit(_3§ de Define Io§ rgquisitos de sostenibilida_d aplicables a

2 * sostenibilidad, 11 actualizacion las playas turisticas en los aspectos ambientales,

2015. socioculturales y econémicos.
Sistema de gestion para la Establece los requisitos de un sistema de gestion para

NTS - TS 00¢ sost_enibilidad. Organizadorgs la sostenibilidad gmbiental, sociocultural_y econdmica,

1 profesionales de congresos, feriasy  que deben cumplir los operadores profesionales de

convenciones, 2012. congresos, ferias y convenciones, en adelante el OPC y
los eventos.
Sedes para eventos, congresos, Establece los requisitos ambientales, socioculturales

NTS - TS 00€ ferias y conve.nc.iqnes. Requisitos  y econdmicos relgcionados con el desarrollo _sostenible,

9 de sostenibilidad, 2012. que deben cumplir las sedes en donde se realizan

eventos como congresos, ferias y convenciones, entre
otros.
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Empresas Comercializadoras de
Esquemas de Tiempo Compartido y
Multipropiedad. Requisitos de
sostenibilidad

Establece los requisitos de sostenibilidad en los
aspectos ambientales, socioculturales y econdmicos que
son aplicables a las empresas comercializadoras de
esquemas de tiempo compartido y multipropiedad.

NTS - TS
007.

Fuente: Elaboracion propia. Datos tomados del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, deja ver la
diversidad en cuanto normatividad en los establecimientos de alojamiento y hospedaje.

Ademas de lo anterior, Colombia cuenta con seis unidades sectoriales de normalizacion
para la regularizacion de: Alojamiento y Hospedaje, Agencia de Viajes, Guias de Turismo,
Turismo Sostenible, Gastronomia y Tiempo Compartido. Los 6rganos de certificacion estan
acreditados por la Superintendencia de Industria y Comercio, teniendo como principal
organo, el Organismo Nacional de Acreditacion (ONAC) quien es el Unico autorizado para
otorgar el Sello de Calidad Turistica y tiene la potestad de autorizar al ICONTEC para la
Hotelero

identificacion y evaluacion de estandares de calidad. Para el sector

particularmente aplican 11 Normas Técnicas Sectoriales Colombianas, algunas son de

obligatorio cumplimiento y otras son de caracter voluntario, como lo muestra la Tabla 3.

Tabla 3

Normas Técnicas Sectoriales Colombianas.

Norma Técnica
Sectorial Colombiana

Nombre

Descripcion

NTSH 001
(ICONTEC, 2003)

NTSH 002
(ICONTEC, 2003)

NTSH 003
(ICONTEC, 2003)

NTSH 004

Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje - EAH.
Norma de competencia laboral.
Actividades basicas para la
prestacion del servicio.

Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje. Norma
de competencia laboral.
Informacion a clientes, atencion
de sugerencias y reclamaciones de
acuerdo a politicas de servicio.

Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje. Norma
de competencia laboral.

Prestacion de  servicio de
recepcion y reservas conforme a
los manuales existentes.

Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje. Norma

Por la cual se establecen los requerimientos
necesarios para realizar la apertura y cierre de
las actividades laborales como son el manejo de
equipos y elementos de trabajo.

Determina los requerimientos necesarios para
atender las sugerencias y reclamaciones segun
los requisitos del cliente en un EAH. A través
de pruebas estandar o protocolos que puedan
medir el desempefio laboral conforme a los
criterios del cliente.

Suministra la realizaciéon de formatos para
facilitar los procesos de reservas, check in y
check out segln los procedimientos establecidos
por los establecimientos.

Se establece el protocolo para la entrega y
recepcion de la habitacion por parte de la
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(ICONTEC, 2003)

NTSH 005
(ICONTEC, 2003)

NTSH 006 |
actualizacion,

(ICONTEC, 2009)

NTSH 007
(ICONTEC, 2005)

NTSH 008 |
actualizacion

(ICONTEC, 2011)

NTSH 009
(ICONTEC, 2009)

NTSH 0010
(ICONTEC, 2008)

NTSH 0011
(ICONTEC,2015)

NTSH 0012
(ICONTEC, 2014)

de competencia laboral. Atencion
del area de conserjeria de acuerdo
al manual de procedimientos.

Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje. Norma
de competencia laboral. Manejo
de valores e ingresos
relacionados con la operacion del
establecimiento.

Clasificacion de
establecimientos de Alojamiento
y Hospedaje. Categorizacién por
estrellas de Hoteles, requisitos.

Posadas Turisticas, requisitos
de planta y servicios.

Alojamientos Rurales,
requisitos de planta y servicios.

Apartamentos Turisticos,
requisitos de planta y servicios.

Apartahoteles, requisitos de
planta y servicios.

Hoteles Boutique, Requisitos
de planta y servicios (Documento
en estudio)

Recintos de Campamento o
Camping, requisitos de planta y
servicios.

recepcion.

Facilita los procedimientos para realizar cobros
en los EAH.

Se determinan las caracteristicas de calidad en
cuanto a infraestructura y servicios, que deben
cumplir los EAH, para la obtencion del
certificado de calidad, segun la categorizacion
por estrellas.

Especifica los requisitos en cuanto a
infraestructura y servicio que se debe cumplir
las posadas turistica.

Determina las caracteristicas de calidad que
debe tener un EAH rural para su
funcionamiento.

Establece los requerimientos que debe cumplir
un apartamento turistico para garantizar la
calidad en la prestacion del servicio.

Muestra los requerimientos minimos que debe
cumplir un Apartahotel para garantizar la
calidad en la prestacion del servicio.

Define los requerimientos minimos que debe
cumplir un Hotel Boutique para asegurar la
calidad en la prestacion del servicio.

Determina los requerimientos minimos que debe
cumplir los campamentos para asegurar la
calidad en la prestacion del servicio.

Fuente: Elaboracion propia. Con datos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Permite ver el
enfoque de las Normas Técnicas Sectoriales en el pais.

Todo lo anterior sugiere que en el marco de actuacion colombiano se han establecido un

numero importante de esfuerzos por mejorar la competitividad del sector y regular los

impactos ambientales, econdmicos y socio-culturales, sin perjudicar las iniciativas de

emprendimiento de nuevos negocios turisticos. Las Normas Técnicas Sectoriales han sido
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entonces esas estrategias de acompafiamiento a los empresarios del sector, para que
obligatoria o voluntariamente, segln el objeto de la norma, se promueva la generacién de
capacidades que mitiguen los impactos sociales y ambientales y hagan del sector un motor
de desarrollo en materia econdmica. En este caso para el estudio se ha perfilado el analisis
de la NTS-TS-002 por ser la norma que establece precisamente los requisitos de
sostenibilidad para los Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje. El analisis puntal de
los contenidos y los parametros técnicos de la norma, se ampliaran en la propuesta del

modelo gerencial que se describe en el capitulo cuatro.

3. DISENO METODOLOGICO

El proceso para el logro de los objetivos propuestos requiere de un conjunto de pasos,
técnicas y procedimientos. De acuerdo con Arias, F. (2006) esta parte debe exponer el
modo general o0 manera como seran abordados los objetivos planteados. En concordancia
con esto, a continuacion se describe el tipo de estudio desde el cual se abordé el trabajo
propuesto, la poblacion y muestra, instrumentos que se trabajaron en funcion de la
recoleccion de informacion y las faces o procesos que se llevaron a cabo para el logro de

los objetivos.
3.1 Tipo de estudio

El estudio es de tipo descriptivo, tipologia que se caracteriza porque sirve para analizar
cdémo es y como se manifiesta un fendmeno de estudio, que para el caso de este trabajo son
las diferentes variables que comprometen el cumplimiento de la NTS-TS-002 en EAH.
Segun Danhke (1989 citado en Hernandez, Baptista & Fernandez, 2008) este tipo de
estudios describe fenémenos, situaciones y eventos, que a Su vez se caracterizan porque
especifican las propiedades y perfiles de las personas, grupos o comunidades que se
someten a un analisis en un momento determinado. Por su parte Sabino (1992) expone
frente a este tipo de estudios que:

la preocupacion primordial radica en describir algunas caracteristicas fundamentales de

conjuntos homogéneos de fendmenos. Las investigaciones descriptivas utilizan criterios
sistematicos que permiten poner de manifiesto la estructura o el comportamiento de los
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fendmenos en estudio, proporcionando de ese modo informacién sistematica y
comparable con la de otras fuentes (p. 48)

En correspondencia a lo expuesto por Sabino (1992), este estudio en si tiene el propdsito
de presentar la realidad objeto de estudio, aspectos de ella, sus partes, entre otros factores,
cuya finalidad es esclarecer una verdad y corroborar un enunciado; ademas, presentar por
medio de palabras las caracteristicas de fendmenos, hechos, situaciones, cosas, personas
entre otros. Tal como lo sefiala Bernal (2010), en estos estudios se muestran, se narran o se
identifican hechos, situaciones o caracteristicas de las variables objeto de estudio, pero no
se dan explicaciones o razones de las situaciones o fendmenos. La investigacion sigue
ademas un enfoque empirico-analitico en la medida que toma en cuenta los pardmetros de
la NTS-TS-002 para ubicarlos en un modelo de analisis de las condiciones de sostenibilidad
de los EAH de la Localidad de Usaquén en Bogota, des-escalando los lineamientos de la
norma a una propuesta de instrumento que se aplicO a varios establecimientos vy
posteriormente se triangulé con informacion sobre respuestas de los huéspedes a cerca de
sus perspectivas de eleccidon de un hospedaje que cumple con los lineamientos técnicos de
la norma o que desarrolla acciones en pro del cuidado del medio ambiente. Esto implicd

ademas la validacion del modelo por medio de un pilotaje en un Apartahotel.
3.2 Poblacion

El desarrollo de la propuesta del disefio de un modelo de indicadores para medir el
desempefio ambiental, socio-cultural y econémico de los EAH en el marco de los requisitos
de la NTS-TS-002, tiene en cuenta los Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje que
funcionan en la Localidad de Usaquén, afiliados a la Asociacion Hotelera y Turistica de
Colombia — COTELCO, organizaciones que verifica que los hoteles de la muesgra son
establecimientos legalmente constituidas y cumplen con los requisitos para operar con la
debida inscripcion al Registro Nacional de Turismo, tal como lo establece la normatividad
vigente y el gremio para su vinculacién y actualizacion; el universo entonces esta

constituida por sesenta (60) establecimientos.
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3.3 Muestra

Del total de la poblacion se selecciond la muestra de forma aleatoria, por muestreo
estratificado proporcionado, es decir, por conveniencia y representacion de los diferentes
tipos de EAH ubicados en la zona. Segin Danhke (1989 citado en Hernandez, Baptista &
Ferndndez, 2008) en este tipo de muestra no probabilistica, son seleccionados los actores en
funcion de su accesibilidad o a criterio personal e intencional del investigador. Luego,
aplicado el procedimiento del muestreo aleatorio estratificado proporcionado, se establecio
que se debian aplicar 33 encuestas. Para dar participacion a las mayorias en la poblacion,
los autores han decidido que se priorizara por tipos de alojamiento a los Hoteles, luego los
Apartahoteles y finalmente un grupo integrado por Otros tipos de alojamientos, tales
como: albergues, alojamientos rurales, centros vacacionales, hostales y viviendas turisticas,

teniéndose la siguiente agrupacion:
Tabla 4

Muestra para los establecimientos de alojamiento y hospedaje - EAH en la Localidad
de Usaquén en Bogot4, D.C.

. I No. Representacion Muestreo
Estratos  Tipo de Alojamiento Establecimientos porcentual Estratificado

Hoteles 41 68,3% 26
Apartahoteles 13 21,7% 4

3 Otros 6 10,0% 3
Total establecimientos de alojamiento
y hospedaje - EAH en la localidad de 60 100,0% 33
Usaquén

Fuente: Elaboracion propia. Datos suministrados por COTELCO. Permite evidenciar las condiciones de la
muestra levantada para la presente investigacion.

Ademas de lo anterior, los autores constataron la actitud hacia la sostenibilidad por parte
de los huéspedes de los EAH que integran la muestra, y para ello han establecido un
instrumento para efectuar un sondeo de opinion. En total se encuestaron 34 huéspedes que
respondieron sobre criterios relacionados con su conducta sobre el desarrollo sostenible y la
importancia de elegir un establecimiento de alojamiento cuando éste implementa buenas

practicas ambientales.
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3.4 Instrumentos
3.4.1 La encuesta a los EAH

Para identificar el compromiso de los establecimientos objeto de estudio con la gestion
para el desarrollo sostenible y con el cumplimiento en la implementacion de normas en este
proposito, de manera especial la NTS-TS-002, se preciso una encuesta que esta conformada
por tres partes. La primera caracteriza al establecimiento de acuerdo con las variables que
tienen mayor incidencia en la gestion administrativa, y por ende en la implementacion y
mantenimiento de normas de calidad y sostenibilidad, como son el tipo de establecimiento,
el tamafio medido en ndmero de unidades habitacionales (medicion aceptada
universalmente para los EAH), la cual estuvo complementada con el tamafio de la

organizacion, tomando como referencia el nimero de empleados.

Una segunda parte de la encuesta establece los avances en la implementacion de normas
que indican gestion sostenible en los d&mbitos ambiental, sociocultural o econdmico e
indaga ademéas sobre la concepcidon del establecimiento en la implementacion y
seguimiento de la NTS-TS-002, que es de caracter obligatoria para ellos. La Gltima parte de
la encuesta pretendia establecer la percepcion de los EAH sobre la conveniencia y
aceptacion de tener el modelo gerencial que se proyecta entregar como resultado por parte
de los autores de este trabajo. El formato de la encuesta se puede ver en el Anexo 1.

3.4.2 Encuesta a huéspedes: sondeo de opinion

La encuesta para aplicacion a huéspedes de los EAH en los Hoteles de la Localidad de
Usaquén consta de dos modulos: el primero caracteriza al huésped de acuerdo con su
procedencia, edad y motivo de viaje. El segundo indaga sobre la actitud que tiene el
huésped frente al desarrollo sostenible y su importancia al elegir al EAH proveedor de sus
servicios de alojamiento. Teniendo en cuenta que la Localidad de Usaquén alberga EAH
con alta visita de extranjeros, la encuesta esta en castellano e inglés. El formulario se

presenta en el Anexo 2.
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3.5 Proceso

El desarrollo del estudio y el proceso que se implementd para el logro de los objetivos

propuestos tuvo las siguientes fases:

Fase 1: Aplicacion de las encuestas a los EAH y de sondeo de opinion a los huéspedes,
interpretacion y andlisis de los resultados.

Fase 2. Analisis de los requisitos de sostenibilidad establecidos en la NTS-TS-002.

Fase 3: Formulacion de un modelo de indicadores para medir el desempefio ambiental de
los EAH en el marco de los requisitos de la NTS-TS-002.

Fase 4: Aplicacion del modelo gerencial para validarlo.

Fase 5: Divulgacion ante los posibles interesados de los resultados obtenidos sobre el

instrumento de encuesta y el modelo gerencial.

4. LANTS-TS-002 EN EL CONTEXTO DE LOS EAH. UNA PROPUESTA DE
MODELO GERENCIAL

4.1 Contenido de la norma

La Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible 002 — NTS-TS-002, establece los
requisitos de sostenibilidad para los Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje,
especificamente los requisitos ambientales, socioculturales y econémicos, y de gestion para
la sostenibilidad aplicable a los EAH. Esta norma fue de carécter voluntario desde julio de
2006; en 2014 se someti6 a la primera revision, proceso concluido en noviembre 5 y de
acuerdo con la resolucion 148 de enero de 2015, su implementacion es obligatoria para los

EAH. La estructura de la norma tiene siete capitulos descritos a continuacion:
Tabla 5

Muestra para los establecimientos de alojamiento y hospedaje - EAH en la Localidad

de Usaquén en Bogot4, D.C.

Capitulo Contenido

Generalidades Este instrumento promueve la adopcion de un enfoque basado en normas de producto,
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para permitirle al Establecimiento de Alojamiento y Hospedaje que demuestre, de
manera permanente, que cumple con los requisitos acé establecidos. Cuando uno o varios
requisitos de esta Norma Técnica Sectorial no se puedan aplicar debido a la naturaleza
del establecimiento de alojamiento y hospedaje, se debera justificar técnicamente su
exclusion. (MINCIT, 2014).

Determina el objeto y alcance de la norma; especifica los requisitos ambientales,

Capitulo 1 . - . .
P socioculturales y econémicos y de gestion para la sostenibilidad aplicable a los EAH.
Capitulo 2 Explica los términos y definiciones adoptados por la norma
Contempla los requisitos de Gestién para la Sostenibilidad: define la autoridad y la
responsabilidad dentro de la organizacion, el cumplimiento de los requisitos legales, la
definicion e implementacion de la politica de sostenibilidad, la identificacion de aspectos
Capitulo 3 e impactos ambientales, socioculturales y econémicos, la determinacién de programas de

gestion para la sostenibilidad, el manejo de la informacidn y la sensibilizacion, ademas el
manejo de la comunicacién mediante la documentacion y los registros, la determinacion
del preparacion y respuesta ante emergencias y concluye con los compromisos para la
mejora continua.

Define los requisitos ambientales que contempla la proteccion de la biodiversidad, en
donde se identifican: 1) Prevencion de trafico ilicito de flora y fauna, 2) Apoyo a
Capitulo 4 programas de proteccién y uso sostenible, de agua, energia, y uso y manejo de productos
quimicos, 3) Gestién y manejo de residuos, de material impreso, emision de gases efecto
invernadero (GEI), y emision de sustancias agotadoras de la capa de ozono (SAO).

Define requisitos sociales y culturales: identifica los requisitos sobre conservacion y uso
Capitulo 5 sostenible del patrimonio cultural, el manejo y prevencion de riesgos socioculturales y el
apoyo a las comunidades.

Esta dedicado a la definicion de los requisitos econémicos que contempla los referentes a
Capitulo 6 contrataciéon y generacion de empleo, los aportes al mejoramiento de las capacidades de
las comunidades, compras y calidad y satisfaccion del cliente.

Define los criterios de evaluacion para el otorgamiento del certificado de la calidad
turistica que determina que la certificacion y se otorga con el cumplimiento del 100% de
los requisitos; si algin requisito no es aplicable, el establecimiento debera justificarlo
desde sus condiciones particulares.

Capitulo 7

Fuente: Elaboracién propia con base en la NTS-TS-002

4.2 Los EAH de la Localidad de Usaquén en el contexto del desarrollo sostenible
4.2.1 Caracterizacion de los EAH

Fieles al desarrollo del proceso investigativo se han aplicado 33 encuestas a los EAH

ubicados en la Localidad de Usaquén en donde el 78.8% corresponden a 26 Hoteles
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encuestados, el 12,1% a 4 Apartahoteles y el 9.1% a 3 Hostales. De acuerdo con el criterio
aplicado con la eleccion de la muestra, como se indico, existe una representacion confiable
de los resultados obtenidos en la base de datos de COTELCO. Los EAH en esta localidad,
son pequefos: el 54,5%, (18 de ellos) tienen menos de 50 habitaciones y el 36.4% (12
establecimientos) tienen entre 51 y 100 habitaciones, es decir que el 90.9% son
establecimientos con menos de 100 habitaciones. Se contd con 3 establecimientos que

tienen entre 101 y 300 habitaciones.

Grafica 1

Tamarno de los Hoteles por el nimero de habitaciones.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo, mostrando tamario en los tipos de alojamiento.

La generacion de empleo también es reflejo del tamafio de los establecimientos de
alojamiento y hospedaje del sector en estudio. El 30.3% de los EAH tienen menos de 10
empleados (10 establecimientos), al 12,21% tiene entre 11 y 20 empleados y el 18,2% (6
EAH), tienen entre 21 y 30 empleados permanentes, es decir, el 60,6% de la muestra, son
establecimientos de alojamiento y hospedaje con menos de 20 empleados permanentes.
También el 18,2% de estos EAH tienen entre 51 y 100 empleados, que pueden inferir en

altos niveles de calidad en el servicio. Cabe destacar, que de manera especial, en los
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Hoteles de gran magnitud, la contratacién de personal flotante es alta y se hace por

outsoursing.
Gréfica 2

Numero de empleados permanentes en los EAH, en Usaquén.

= Menos de 10
empleados

Hostales
S0 5o 25

m 21 a 30 empleados

Apartahoteles 31 a 50 empleados
J m51 a 100 empleados
Hoteles m 101 a 150 empleados

: : : : . 151 a 200 empleados
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacién levantada durante el proceso
de trabajo de campo mostrando rangos de cantidad de empleados en los diferentes tipos de alojamiento.

Como se observa en la gréfica anterior, los Hostales emplean menos de 10 empleados,
ademas se dedican a recibir viajeros de ocio Unicamente, mientras que los Apartahoteles,
que en un 50% emplean menos de 10 personas permanentes, en un 25% emplean entre 21y

30y en el 25% tienen entre 31 y 50 empleados.

En cuanto al motivo de viaje, los Hoteles reciben huéspedes que llegan por negocios y
congresos (72,6%), y una buena porcion vienen para tratamientos de salud (11,8%);
viajeros que llegan para desarrollar actividades de ocio son apenas el 5,7%, mientras que
los Apartahoteles que también reciben huéspedes que vienen por intereses de negocios
(42,9%), recibe una buena porcion igual a ésta (42,9%) por viajeros que requieren
tratamientos de salud. Los Hostales se dedican a atender necesidades de los viajeros que
llegan por actividades de ocio como visitar a amigos y familiares, asistir a eventos

culturales y deportivos, realizar tramites legales o hacer turismo en la ciudad.
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Gréfica 3

Motivo de viaje de los huéspedes en los EAH de la localidad de Usaquén.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacién levantada durante el
proceso de trabajo de campo mostrando el motivo de viaje en los diferentes tipos de alojamiento.

Como se observa en la caracterizacion, en el grupo Hoteles se encuentran los EAH mas
grandes por numero de habitaciones y por generacion de empleo directo, que conservan la
mayor pluralidad de motivos de viaje. En este orden, los Apartahoteles ocupan un lugar
intermedio en cuanto a tamafio como EAH, mientras que los Hostales se perfilan como los
mas pequefios y se dedican a un solo motivo de viaje, tales como actividades de ocio de los
viajeros. Por estas razones, los analisis posteriores se identificaran como comportamientos

para tres sujetos bien definidos: Hoteles, Apartahoteles y Hostales.

4.2.2 Los Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje — EAH de la localidad de

Usaquén en Bogota y su compromiso con normatividad de sostenibilidad.

Resulta perentorio analizar la normatividad aplicable por los EAH de acuerdo con el tipo
de establecimiento por la disparidad que se ha encontrado. Los Hoteles, por ejemplo, todos
han implementado la norma 1SO-9001, que si bien define los procesos con la finalidad de
satisfacer al cliente, prepara el espacio adecuado para la implementacion de las demas

normas. El 96.5% de los Hoteles han implementado la norma ISO — 14001, que asegura la
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sostenibilidad ambiental en la organizacion. Es un soporte en la implementacion de la
norma objeto de esta investigacion. El aseguramiento en la gestion de la salud y la
seguridad en el trabajo que promueve la norma 1SO-18001 contribuye con aspectos
contemplados en la NTS-TS-002, y ha sido implementada por el 88.5% de los Hoteles, en

iguales condiciones que la norma 1SO-22000 que propende por la inocuidad alimentaria.

Estas normas internacionales, reguladas por la International Standar Organization - I1SO,
todas de caracter voluntario, han sido acogidas e implementadas por la mayoria de los
Hoteles objeto de estudio; sin embargo, cuando hablamos de la norma nacional de caracter
obligatorio en su implementacion como lo es la Norma Técnica Sectorial de Turismo
Sostenible — NTS-TS-002, sélo el 73.1% de los Hoteles aseguran haberla implementado y
el 61.5% con un nivel de méaximo cumplimento para ostentar el Sello Ambiental

Colombiano.
Gréfica 4

Implementacion de normas de sostenibilidad por parte de los Hoteles.

~.

Sello Ambiental | 61,5%

NTS-TS-002 | , v , o 73/1%
ISO 22000 i ‘ ” , 88,5%
1SO 18001 i , " 88,5%
ISO 14001 | . ¢ ) » ~196,2%

1ISO9001 | U ,, , 100,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacién levantada durante el proceso
de trabajo de campo mostrando la implementacion de normas que inciden en desarrollo sostenible en los
Hoteles.

Diferente resulta el comportamiento de la implementacion de normas en los
Apartahoteles: debe recordarse que son establecimientos en su generalidad pequefios en

cuanto a nimero de habitaciones y empleados permanentes como fueron caracterizados. El

39



75% reconoce estar certificado en 1SO-9001, el 50% estan certificados en 1SO-14001 y
18001 y el 25% en inocuidad alimentaria. EI 75% de ellos han implementado la NTS-TS-

002 y el 50% han alcanzado el Sello Ambiental Colombiano.
Gréfica 5

Implementacion de normas de sostenibilidad por parte de los Apartahoteles.

T\ | | I | |
SELLO AMBIENTAL
NTS-TS-002 “ 75,0%
1SO 22000
1SO 18001 | 50,0%
1SO 14001 ,1 ) )  50,0%
ISO 9001 |, mmmm G M) \ 75,0%0
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%100,0%

Fuente: elaboracién propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo mostrando la implementacion de normas que inciden en desarrollo sostenible en los
Apartahoteles.

Los Hostales, tipo de establecimiento y hospedaje que ha sido caracterizado en un tercer
lugar por su tamafio en habitaciones y en numero de empleados permanentes, recordemos
que en su totalidad tienen menos de 10 empleados permanentes y se dedican a atender
viajeros que visitan la ciudad por actividades de ocio como visitar a amigos y familiares,
asistir a eventos culturales y deportivos, realizar tramites legales o hacer turismo en la
ciudad, son también los menos desarrollados en la implementacion de normatividad. Solo el
33% ha implementado 1SO-9001, el 22% 1SO-14001 y 1SO-18001 y solo el 11,1% ha

implementado la NTS-TS-002, alcanzando el Sello Ambiental Colombiano.
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Grafica 6

Implementacion de normas de sostenibilidad por parte de los Hostales.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacidn levantada durante el proceso
de trabajo de campo mostrando la implementacion de normas que inciden en desarrollo sostenible en los
Hostales.

4.2.3 Dificultades encontradas en la gestion de los EAH al implementar la NTS-TS-
002.

El 38.5% de los Hoteles encuestados han manifestado que la mayor dificultad
encontrada en la implementacion y el seguimiento de la NTS-TS-002 es la poca
informacidn por parte de las autoridades competentes sobre el proceso de implementacion y
seguimiento de la norma, seguido de un 26.9% que consideran que el mayor inconveniente

es no contar con instrumentos de medicién y sequimiento agil, claro y preciso para evaluar

la gestion en la implementacion y sequimiento de la norma, un porcentaje alto en las

organizaciones mas estructuradas que son los Hoteles. En tercer lugar se menciona la falta
de personal idoneo para liderar procesos de implementacion (19,2%), seguida del
desconocimiento del requerimiento (11,5%) y solo el 3,8% reconoce dificultades

presupuestales para adecuaciones los recursos fisicos.
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Gréafica 7

Dificultades encontradas por los Hoteles en la implementacion y el seguimiento de
la NTS-TS-002.

7
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Fuente: elaboracién propia. La grafica ilustra el resultado de la informacién levantada durante el proceso
de trabajo de campo mostrando las dificultades encontradas por los Hoteles en la implementacion y
seguimiento de la NTS-TS-002

Los Apartahoteles no reconocen tener dificultades presupuestales; las demas dificultades

son consideradas paritariamente con un 25%: no contar con instrumentos de medicion y

sequimiento 4qil, claro y preciso para evaluar la gestion en la implementacién vy

seguimiento de la norma, no contar con personal idoneo en el establecimiento que guie el

proceso, poca informacion por parte de las autoridades competentes sobre el proceso de
implementacién y seguimiento de la norma, y desconocimiento del requerimiento legal para

la implementacion de la norma.
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Gréfica 8

Dificultades encontradas por los Apartahoteles en la implementacién y el
seguimiento de la NTS-TS-002.
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Grafica 8. Elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el
proceso de trabajo de campo mostrando las dificultades encontradas por los Apartahoteles en la
implementacion y seguimiento de la NTS-TS-002

Dificultades manifestadas por los Hostales.

Los Hostales con paridad consideran que sus mayores dificultades se orientan a no
contar con un instrumento de medicién y seguimiento agil, claro y preciso para evaluar la
gestion en la implementacion y seguimiento de la norma y el desconocimiento del

requerimiento.
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Grafica 9

Dificultades encontradas por los Hostales en la implementacién y el seguimiento de la
NTS-TS-002.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo mostrando las dificultades encontradas por los Hostales en la implementacion y
seguimiento de la NTS-TS-002

4.2.4 Beneficios que reconocen los EAH objeto de estudio.

Los EAH de la Localidad de Usaquén en Bogotd, reconocen beneficios cuando se
implementa la NTS-TS-002.
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Gréfica 10

Beneficios observados por los Hoteles al implementar la NTS-TS-002.

1,9%
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recursos naturales para el
futuro.
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Los costos a mediano y
largo plazo se reducen

Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso

de trabajo de campo mostrando los beneficios que encuentran los Hoteles al implementar la NTS-TS-002

Gréfica 11

Beneficios observados por los Apartahoteles al implementar la NTS-TS-002.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo mostrando los beneficios que encuentran los Apartahoteles al implementar la NTS-TS-

002
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Gréfica 12

Beneficios observados por los Hostales al implementar la NTS-TS-002.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo mostrando los beneficios que encuentran los Hostales al implementar la NTS-TS-002

Como podemos observar en las tres gréaficas anteriores, en todos los casos el mayor
beneficio observado por los EAH es la posibilidad de incrementar sus ventas; se sienten
mas competitivos si las implementan; para los Hoteles en un segundo lugar los motiva el
cumplimiento de la normatividad, mientras que para Apartahoteles y Hostales, este segundo
lugar lo ocupa su compromiso con el medio ambiente: asegurar la existencia de recursos
naturales para las generaciones futuras y este compromiso pasa a ser el tercero en los

Hoteles.

Preocupa en esta lectura que continta predominando el antropocentrismo, el dominio del
hombre sobre lo no-humano, vemos beneficio si incrementamos las utilidades del negocio
sobreponiendo el interés del hombre sobre la necesidad de garantizar la sobrevivencia de su
entorno natural. EI compromiso con el medio ambiente pasa a un segundo plano lo que
permite inferir que a pesar de los esfuerzos por crear conciencia de la preservacion de los
recursos naturales dentro de un desarrollo sostenible, como se observo en lo expuesto en el

estado del arte sobre este tema que ocupa a los autores, aun no se perfila como prioridad del
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actuar en el subsector Hotelero del turismo, tal como lo comprueba Cruz (2012) para el
sector hotelero del Eje Cafetero colombiano.

4.2.5 Perspectivas sobre la medicion de la implementacion de la NTS-TS-002 de los
EAH de la Localidad de Usaquén

Al indagar sobre el grado de aceptacion de la propuesta de los autores de crear un
modelo gerencial para medir el grado y los avances en el tiempo de la implementacién de la
NTS-TS-002, y constituir un instrumento que evidencie el compromiso con
comportamientos de gestion que favorecen el desarrollo sostenible y que ahora se
consideran variables de medicion de la competitividad en el sector, los Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje han indicado que:

1. Para ellos si es conveniente tener una matriz (instrumento) que permita medir el
desempefio de la sostenibilidad al implementar la NTS-TS-002. El 42,3% de los
Hoteles estan totalmente de acuerdo y el 53,8% estdn de acuerdo; solo el 3.8%
consideran que no es conveniente. Tener un grado de aceptacion de esta conveniencia
del 96,2% valida la necesidad propuesta para los Hoteles. En los Apartahoteles también
se encuentra la conveniencia: el 50% estan totalmente de acuerdo y el 25% de acuerdo.
Un 25% no lo considera conveniente. En los Hostales el 33,3% estan totalmente de
acuerdo y el 66.7% de acuerdo; no hubo desacuerdo en este segmento de
establecimientos.

2. Los EAH ven en la propuesta un instrumento que permite identificar fortalezas para
potenciarlas, o las debilidades para mejorarlas y facilita la medicion al implementar la
NTS-TS-002. El 38,5% de los Hoteles estan totalmente de acuerdo y el 57,7% de
acuerdo, lo que indica que el 96,2% tienen un grado de aceptabilidad positivo. En los
Apartahoteles en el 100% observan estos beneficios y los Hostales.

3. Un instrumento para medir el desempefio en la implementacion y seguimiento de la
NTS-TS-002 permite ahorrar tiempo y dinero al establecimiento. ElI 88.5% de los
Hoteles asi lo consideran; solo el 11.5% no estan de acuerdo con tener estos beneficios

al implementar la propuesta. EI 100% de los Apartahoteles y de los Hostales estan de
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acuerdo con estos beneficios. Con estos resultados, no hay duda en el compromiso y la
buena acogida de la propuesta de un modelo gerencial.

4. Un instrumento unificado para la medicion del desempefio en la implementacion y
seguimiento de la NTS-TS-002 seria Util para comparar a este establecimiento con otros
de similar categoria y fijar criterios para ser mas competitivos. Asi ven los EAH la
propuesta; el 96.2% de los Hoteles y el 100% de los Apartahoteles y de los Hoteles
consideran al instrumento como un eficiente indicador con la competencia.

5. Solo el 3,8% de los Hoteles (un solo establecimiento) ha indicado que no le gustaria
contribuir en aportar a crear un instrumento que permita medir el desempefio de la
implementacion y seguimiento de la NTS-TS-002; el 96,2% de los Hoteles y el 100%

de Apartahoteles y Hostales contribuirian a esta labor.

Resulta satisfactorio para los autores encontrar la alta aceptacion de los Establecimientos de
Alojamiento y Hospedaje de la Localidad de Usaquén en Bogotd, sobre la propuesta de
disefiar y proponer un instrumento que permita el desarrollo del modelo gerencial en la
implementacién y seguimiento de la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible —
NTS-TS-002 para los EAH. Esto ratifica ademéas el compromiso y la necesidad de un
instrumento de tal sentido, para mejorar la competitividad del sector seglin las
recomendaciones hechas por varios autores que han estudiado los desafios que debe
enfrentar el sector hotelero a nivel general (Carbonell (2010); Medina (2005); Lavado
(2014) y Cruz (2012)).

48



Gréfica 13

Grado de aceptacion de los Hoteles sobre la propuesta de un modelo gerencial para
medir implementacion y desempefio de la NTS-TS-002.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo y muestra ilustra el grado de aceptacion de los Hoteles sobre la propuesta de un modelo
gerencial para medir implementacion y desempefio de la NTS-TS-002
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Gréfica 14

Otros aspectos del grado de aceptacion de los Apartahoteles sobre la propuesta de un

modelo gerencial para medir implementacion y desempefio de la NTS-TS-002.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacién levantada durante el
proceso de trabajo de campo y muestra ilustra el grado de aceptacion de los Apartahoteles sobre la
propuesta de un modelo gerencial para medir implementacion y desempefio de la NTS-TS-002.
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Gréfica 15

Grado de aceptacion de los Apartahoteles sobre la propuesta de un modelo gerencial

para medir implementacion y desempefio de la NTS-TS-002.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el
proceso de trabajo de campo y muestra ilustra el grado de aceptacion de los Hostales sobre la
propuesta de un modelo gerencial para medir implementacion y desempefio de la NTS-TS-002.

4.2.6 Los huéspedes de los EAH de la Localidad de Usaqueén en el contexto del

desarrollo sostenible.

Con el fin de observar la orientacion del pensamiento sobre el desarrollo sostenible de
los huéspedes de los EAH objeto de estudio, se realizé la encuesta de sondeo de opinion.
Dentro de la muestra se contd con 28 colombianos y 6 extranjeros como se observa en la

siguiente gréfica.
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Gréfica 16

Procedencia de los turistas que optan por Colombia como destino.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo y muestra la procedencia de los huéspedes consultados en el sondeo de opinién.

De acuerdo con los rangos de edad, como lo muestra la gréfica, los huéspedes, tanto
nacionales como extranjeros se encuentran entre los 26 y 50 afios de edad, en lo que
consideramos la edad productiva, concordante con el motivo de viaje expresado por los
EAH que se caracterizan como: viajeros por negocios, asistentes a convenciones y
congresos Yy para viajeros que pretenden realizarse tratamientos de salud. La edad conduce a
inferir la responsabilidad y el buen criterio para tomar decisiones en cuanto a las
condiciones de los viajes, de manera que los datos que se arrojan corresponden a esta
premisa.
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Gréfica 17

Edad de los viajeros que se hospedan en los EAH de la Localidad de Usaquén.
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Fuente: elaboracidn propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo y muestra, por rangos, la edad de los huéspedes consultados en el sondeo de opinion.

De acuerdo con los viajeros, el motivo de su desplazamiento, de manera especial para
los extranjeros corresponde a realizar actividades de ocio y no por salud, discrepando con
los EAH. Los extranjeros viajan mas por motivos de negocios que los colombianos, lo que
resulta coherente con la dindmica de mercados a nivel global y con cercana paridad para

asistir a eventos académicos y compromisos gremiales.
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Gréfica 18

Motivo de viaje de los viajeros que se hospedan en los EAH de la Localidad de

Usaquén.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo y muestra el motivo de viaje de los huéspedes consultados en el sondeo de opinion.

Los huéspedes de los EAH tienen una clara conviccion hacia el respeto por la
conservacion de los recursos naturales, por la preservacion de las culturas que visitan y el
compromiso con el desarrollo sostenible. La siguiente gréafica ilustra esta conviccion. En el
estudio se muestra un mayor compromiso con el desarrollo sostenible por parte de los
extranjeros; se infiere la necesidad de fortalecer la actitud hacia el buen uso de los recursos

naturales, la preservacion de la cultura en los destinos y procurar mayor bienestar en ellos.

54



Gréfica 19

Orientacion de la conducta de los viajeros sobre el desarrollo sostenible en el destino.
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Fuente: elaboracion propia. La grafica ilustra el resultado de la informacion levantada durante el proceso
de trabajo de campo y muestra la importancia que tiene para los huéspedes consultados en el sondeo de
opinidn la proteccion de recursos naturales para la sostenibilidad ambiental.

En la siguiente grafica podemos observar que una de las variables de los huéspedes para
escoger su proveedor de alojamiento, es que el establecimiento evidencie préacticas de

sostenibilidad ambiental, socio-cultural y econdmica.
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Grafica 20

Importancia que tienen la escogencia de Hotel para el turista cuando el EAH

implementa buenas précticas de desarrollo sostenible.
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Fuente: elaboracién propia. La grafica ilustra el resultado de la informacién levantada durante el proceso
de trabajo de campo y muestra la importancia que tiene para los huéspedes extranjeros consultados en el
sondeo de opinion sobre la importancia de la proteccién de recursos naturales y de elegir un EAH
comprometido con el desempefio ambiental.

4.3 Propuesta del Modelo Gerencial

La medicion de requisitos de una norma es el instrumento que permite evidenciar la
implementaciéon y la mejora continua de un sistema que para el caso que ocupa a los
autores, contempla los requisitos de la NTS-TS-002 la cual “especifica los requisitos
ambientales, socioculturales y econdmicos, y de gestion para la sostenibilidad aplicable a
los EAH” (NTS-TS-002, p.. 4). La propuesta genera la medicion de acuerdo con la
estructura de la norma en lo concerniente a los requisitos que se desarrollan en los capitulos
3, 4,5y 6,y contempla 4 categorias, 27 subcategorias y 90 aspectos, como se ve en el

siguiente esquema y las tablas:
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Grafica 21

Estructura general del modelo gerencial

Gestion para la Sostenibilidad.

Requisitos Econdémicos Requisitos Ambientales

Requisitos Socioculturales

Fuente: elaboraci6n propia con base en la NTS-TS-002
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Tabla 6

Categorias, subcategorias y aspectos de Gestion para la Sostenibilidad.

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

ASPECTO

1. Gestion para la sostenibilidad

1.1 Autoridad y
Responsabilidad

1.1.1 Contar con un lider de sostenibilidad

1.1.2 Definir las responsabilidades en la organizacion que garanticen el
cumplimiento de los requisitos de esta norma

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

1.1.4 Ejecutar las decisiones para el cumplimiento de los requisitos de esta
norma

1.2 Requisitos Legales

1.2.1 Requisitos Legales - EI EAH debe identificar y documentar los
requisitos legales que le sean aplicables y evaluar periédicamente su
cumplimiento

1.3 Politica de
Sostenibilidad

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

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

1.4 ldentificacion de
aspectos e impactos
ambientales,
socioculturales y
econémicos.

3.4.1 El establecimiento identifica los aspectos ambientales,
socioculturales y econdmicos

3.4.2 El establecimiento realiza una evaluacién de impactos que permite
determinar las prioridades de actuacion e incluye consideraciones
ambientales, socioculturales y econémicas enfocadas a la sostenibilidad

1.5 Programas de
gestion para la
sostenibilidad.

3.5.1 Contar con programas enfocados a la sostenibilidad ambiental,
sociocultural y econémica.

1.6 Informacién y
sensibilizacion

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

1.7 Documentacion y
registros.

3.7. 1 El establecimiento cuenta con procedimientos documentados.

1.8 Preparaciény
respuesta ante
emergencias.

3.8.1 Plan de emergencias y contingencias de acuerdo con la legislacién
vigente aplicable.

1.9 Mejora Continua.

3.9.1 Acciones para el mantenimiento y mejoramiento de la gestion de
sostenibilidad y el cumplimiento de la politica de sostenibilidad y demés
requisitos de la norma.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la NTS-TS-002 que ilustran la categoria 4: requisitos
econémicos.
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Tabla 7

Categorias, subcategorias y aspectos de Requisitos Ambientales.

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

ASPECTO

2. Requisitos Ambientales

2.1 Prevencién del trafico
ilicito de flora y fauna

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

2.1.2 Adelantar acciones que promuevan entre sus clientes y huéspedes
comportamientos responsables con el entorno natural

2.1.3 Evitar la coleccion, comercializacién y trafico de especies
animales o vegetales que no cuenten con los permisos y licencias
respectivas otorgadas por las autoridades ambientales competentes

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

2.2 Apoyo a programas de
proteccion y uso sostenible

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

2.2.2 Contar con informacién de las &reas naturales con uso recreativo
permitido en el destino donde opere y promover que sus clientes y
huéspedes las visiten, asumiendo comportamientos responsables;

2.2.3 Contar con informacién que identifique con su nombre local y
cientifico las especies arbustivas y arbdreas mas representativas de su
establecimiento

2.2.4 Adelantar acciones para que su iluminacion externa no cause
alteraciones en el medio natural.

2.2.5 Adelantar acciones para que en la cobertura de las areas verdes y
su ornamentacién prevalezcan las especies nativas del destino.

2.2.6 Evitar la generacién de impactos negativos, cuando disefie, opere,
promueva productos o preste servicios.

2.3 Gestién del agua

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

2.3.2 Registrar y monitorear periddicamente el consumo de agua.

2.3.3 Desarrollar actividades periédicas de mantenimiento preventivo,
en la infraestructura, equipos e instalaciones hidrulicas y sanitarias.

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

2.3.5 Utilizar agua potable para el consumo humano, de acuerdo con la
legislacién vigente aplicable.

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

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

2.4 Gestidn de energia

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

2.4.2 Registrar y monitorear periédicamente el consumo de energia.
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2.4.3 Desarrollar actividades periddicas de mantenimiento preventivo,
para el uso eficiente de la energia.

2.4.4 Adelantar acciones y tener disponible informacion para promover
que los colaboradores, clientes y huéspedes ahorren y hagan uso
eficiente de la energia.

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

2.4.6 Promover el uso y aprovechamiento de fuentes renovables de
energia.

2.5 Uso y manejo de
productos quimicos

2.5.1 Llevar un registro del consumo de productos quimicos empleados.

2.5.2 Usar productos quimicos amigables con el ambiente de acuerdo
con la disponibilidad del mercado.

2.5.3 Emplear las dosis indicadas por el proveedor, para los productos
quimicos.

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

2.5.5 Evitar el uso y vertimiento de sustancias téxicas contaminantes.

2.6 Gestién y manejo de
residuos

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

2.6.2 Adelantar acciones para el manejo integral de residuos, que
incluya minimizacion, reutilizacién, separacion, reciclaje y disposicion
de los mismos.

2.7 Manejo de residuos
peligrosos

2.7.1 Establecer el manejo de residuos peligrosos, asi como su
disposicion final, de acuerdo con la legislacién vigente aplicable.

2.7.2 Llevar registros periodicos del tipo de residuos que genera 'y de
sus cantidades.

2.8 Manejo de la
contaminacion atmosférica,
auditiva y visual

2.8.1 Identificar las fuentes de contaminacion atmosférica, auditiva y
visual, resultantes de su actividad.

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

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

2.9 Material impreso

2.9.1 Adelantar acciones para la reduccion, reutilizacién y reciclaje del
papel, o su reemplazo por medios magnéticos.

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

2.10 Gestion de emision de
gases efecto invernadero
(GEI)

2.10.1 Identificar las fuentes de emision que generan GEI.

2.10.2 Llevar un registro de uso que incluya tipo de equipo, fuente
energética y consumo energético.

2.11 Gestion de emision de
sustancias agotadoras de la

2.11.1 Llevar un registro de todos los equipos de refrigeracion y
climatizacion identificando el tipo de equipo y cantidad de refrigerante.
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capa de ozono (SAO)

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

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

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

2.11.5 Mantener a disposicion de quien intervenga los equipos o
dispositivos con SAO, la hoja de seguridad de la sustancia, como
elemento primordial de consulta.

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

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

Fuente: elaboracion propia con datos
econémicos.

obtenidos de la NTS-TS-002 que ilustran la categoria 4: requisitos
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Tabla 8

Categorias, subcategorias y aspectos de Requisitos Socioculturales.

CATE
GORIA

SUBCATE
GORIA

ASPECTO

3 Requisitos Socioculturales

3.1
Conservacion
y uso
sostenible del
patrimonio
cultural

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

3.1.2 Participar o brindar apoyo en actividades de conservacién, promocién 0 manejo
responsable del patrimonio cultural dentro del destino donde opere.

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

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

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

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

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

3.1.8 En caso de que esté ubicado en un BIC, cumplir con la legislacion vigente
aplicable relacionada con su conservacion;

3.1.9 Disefiar, operar, promover productos o prestar servicios que no generen
impactos negativos en el patrimonio cultural.

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

3.2 Manejoy
prevencion de
riesgos
sociales

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

3.2.2 Adelantar acciones enfocadas a la prevencion de la ESCNNA, en el contexto de
los viajes y el turismo.

3.2.3 Capacitar periddicamente a sus colaboradores, en la legislacién vigente aplicable
relacionada con ESCNNA.

3.2.4 Demostrar que sus colaboradores declaran su rechazo a la ESCNNA.

3.2.5 Informar a los clientes, huéspedes y proveedores a través de medios visibles
acerca de la legislacion vigente aplicable relacionada con ESCNNA.

3.2.6 Prevenir la explotacion laboral infantil.

3.3 Apoyo a
las
comunidades

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

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

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

3.3.4 Asegurar que no se ejerce ningdn tipo de discriminacion.

Fuente: elaboracidn propia con datos obtenidos de la NTS-TS-002 que ilustran la categoria 4: requisitos
economicos.
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Tabla 9

Categorias, subcategorias y aspectos de Requisitos Econémicos.

SUBCATEGORIA

CATEGORIA

ASPECTO

4.1. Contratacion y
generacion de empleo

6.1.1 Dar prioridad a contratacion de colaboradores de base local.

6.1.2 Dar prioridad en la contratacion a proveedores de base local.

6.1.3 Promover la capacitacién de sus empleados y fortalecer sus
competencias laborales.

4.2 Aportes al
mejoramiento de las
capacidades de las
comunidades.

6.2.1 Promover entre los clientes y huéspedes la compra de bienes,
servicios, artesanias y productos, fabricados por personas o empresas de
base local en condiciones comerciales justas y equitativas, de acuerdo con
su disponibilidad en el destino donde opere.

6.2.2 Adelantar acciones de capacitacion que apoyen el fortalecimiento de
las capacidades de las comunidades del destino donde opera

4. Requisitos econémicos

4.3 Compras

6.3.1 Promover acciones para la compra y el consumo de bienes y servicios
producidos por la poblacion local en los destinos donde opera.

6.3.2 Identificar los bienes y servicios que adquiere o contrata para la
prestacién de su servicio y disefiar criterios de compra que incluyan
consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas

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

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

4.4 Calidad y
satisfaccion del cliente

6.4.1 Medir el grado de satisfaccion de los clientes y huéspedes en relacién
con la calidad del servicio y con el cumplimiento de la politica de
sostenibilidad.

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos de la NTS-TS-002 que ilustran la categoria 4: requisitos

econoémicos.

4.3.1 Ponderacion de categorias y subcategorias.

La ponderacién propuesta por los autores estd sustentada en su posicion de pensamiento

ambientalista reformista porque reconocen la existencia de profundos problemas y crisis

ambientales a los que el turismo ha contribuido de manera decisiva, y que debe tomar

acciones para corregir los impactos negativos que viene generando, pero que también

consideran que siendo el turismo un fenomeno social, se deben privilegiar las relaciones

sociales en lugar del desarrollo tecnoldgico. La ponderacion propuesta también es fruto de

la experiencia de los autores en procesos de gestion de calidad, y de manera especial en
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procesos de acreditacion en alta calidad en programas de educacion superior en Colombia;
por ello, la ponderacién que se indica, debe gozar de libertades para ser modificada por los
EAH. La ponderacion que decida aplicar cada establecimiento, ademas de estar orientada
por la posicion del pensamiento ambiental que profese la organizacion, esta marcada por el
entorno en donde desarrolla la actividad el establecimiento; sera muy diferente el
compromiso de un EAH clasificado como Alojamiento Rural al clasificado como Hotel en

el centro de la urbe.
Tabla 10

Ponderacion dada por los autores a las categorias establecidas por la NTS-TS-002.

Justificacion a la ponderacion de categorias.

Categoria | Ponderacion Justificacion a la ponderacion
1. Gestidn La categoria de Gestion para la sostenibilidad define los requisitos de
para la 30% compromiso en la gestién administrativa del establecimiento en los &mbitos
sostenibilidad de la proteccidn a la biodiversidad, el equilibrio sociocultural y el desarrollo

econémico sostenible. Los autores consideran que dar cumplimiento a los
requisitos de esta categoria y asegurar que se cumplan los requisitos para el

2. Requisi . : ” -
amb‘ieg#tzflgs)s desarrollo ambiental sostenible deben tener una ponderacion superior a las
Proteccion de 30% otras dos categorias. La biodiversidad genera los recursos necesarios para

la afrontar el desarrollo de la vida de manera que las generaciones futuras tengan

acceso a ellos y puedan gozar de iguales o mejores condiciones en sus niveles
de desarrollo humano y por los motivos expuestos otorga una ponderacion
igual, del 30% a cada uno de ellos.

biodiversidad

Proteger las comunidades receptoras en su integridad y contribuir a alcanzar
mejores niveles de desarrollo humano, respetando su acervo cultural, debe ser
un compromiso de los establecimientos dedicados al alojamiento vy el

3. Requisitos 20% hospedaje, como elementos de la cadena de valor en el turismo que impactan
socioculturales de manera profunda el comportamiento cultural. Si se ha protegido la
biodiversidad en su entorno, las comunidades tendran un desarrollo
sociocultural sustentable y por ello sede parte de ponderacion a las dos
primeras categorias.

Garantizar oportunidades de generacion de recursos econémicos que permitan
a las comunidades receptoras tener niveles de desarrollo humano que

Lel-c?neéqgliig(s)s 20% evolucionan permanenten_]ente, es una dg las pretensiones de la norma. Tiene
un menor valor que las primeras categorias, porque en ellas se pretende
resguardar el territorio que garantiza el desarrollo econdmico sustentable.

TOTAL 100%

Fuente: elaboracidn propia. La tabla ilustra la propuesta de ponderacion dada por los autores.

La ponderacion de las subcategorias se propone en relacion directamente proporcional al
impacto negativo que puede generarse por el no cumplimento del requisito a criterio de la
experticia, en este caso de los autores; el incumplimiento del requisito genera un mayor

impacto negativo y por ello tiene una ponderacion mayor.
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Tabla 11

Ponderacion de categorias y subcategorias.

CATEGORIAS, SUBCATEGORIAS Y PONDERACION

CATEGORIA | PONDERACION SUBCATEGORIAS PONDERACION
Autoridad y responsabilidad 10%
Requisitos legales 5%
Politica de sostenibilidad 15%
Identificacion de aspectos e impactos
., . . . 15%
1. Gestion para 30% ambientales, somo_culturales y econémicos
la sostenibilidad Programas de gestion para la sostenibilidad 15%
Informacion y sensibilizacion 10%
Documentos y registros 10%
Preparacion y respuesta ante emergencias 10%
Mejora continua 10%
Prevencion del trafico ilicito de flora y fauna 5%
Apoyo a programas de proteccién y uso
. 8%
sostenible
Gestion del agua 13%
Gestion de la energia 13%
2. Requisitos Uso y manejo de productos quimicos 13%
ambientales- 30% Gestion y manejo de residuos 15%
., 0 A - v o
Proteccién de la Manejo de la contaminacion atmosférica, 8%
biodiversidad auditiva y visual
Material impreso 5%
Gestion de emision de gases efecto 10%
invernadero (GEI)
Gestion de emision de sustancias agotadoras 10%
de la capa de ozono (SAQ)
Conservacién y uso sostenible del 30%
.. . . (0]
3. Reqwsnos 20% patrm_10mo cultura_l _ _
socioculturales Manejo y prevencion de riesgos sociales 30%
Apoyo a las comunidades 40%
Contratacion y generacion de empleo 30%
- Aporte al mejoramiento de las capacidades
Ael.c?negnliliigcs)s 20% de las comunidades 30%
Compras 30%
Calidad y satisfaccion del cliente 10%
TOTAL 100%

Fuente: elaboracion propia. La tabla ilustra la propuesta de ponderacién dada por los autores.

4.3.2 Calificacion de los aspectos que componen las subcategorias de la norma

Los aspectos constituyen los requisitos que exige la norma en las subcategorias y estas
conforman la categoria, de manera que es el aspecto el que se calificara de acuerdo con su

nivel de cumplimiento. Para calificar el nivel de cumplimiento se establecen dos tipos de
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estadio. El primero contempla cuatro niveles de calificacion que se indican como Estadio 1
= E1 y cuya nota es de cero, el Estadio 2 = E2 que califica un cumplimento del requisito
entre el 25,01% vy el 50%, el Estadio 3 otorga una calificacion de cumplimiento del
requisito entre el 50,01% vy el 75% vy el Estadio 4 = E4 que califica el cumplimiento del
requisito entre el 75,01% y el 100%.

Por ejemplo, si se mide el aspecto 1.1.1 en el que la NTS-TS-002 establece que el
establecimiento debe contar con un lider de sostenibilidad, el nivel E1 indica que el
establecimiento desconoce por completo el requerimiento de contar con un lider de
sostenibilidad; el nivel E2 indica que el establecimiento ha elegido a un lider pero no lo ha
nombrado, y la calificacion estard entre un cumplimiento del 25,01% y el 50%. Si el
establecimiento reconoce que debe tener un lider de sostenibilidad, lo ha elegido y
nombrado formalmente y le ha asignado sus responsabilidades y los productos que deba
entregar ubicaremos el nivel de cumplimiento entre el 50% y el 75% Yy si establecimiento
reconoce que debe tener un lider de sostenibilidad, lo ha elegido y nombrado formalmente
y se le hace evaluacion de su desempefio como lider de sostenibilidad, la calificacién estara
entre el 75% y el 100%.

Entre estos rangos puede adoptarse criterios de acuerdo con el sentir del EAH; para el
modelo propuesto se ha dejado en esas cuatro calificaciones nada mas. Cuando la
verificacion de la evidencia indique que se tiene o no, por la imposibilidad de adoptar
criterios que indiqguen mejora continua, existen solo dos estadios: cuando El
establecimiento NO evidencia el cumplimiento del requisito (EA) y cuando si los evidencia
(EB). Si la evidencia no existe, se calificara como cero (0,0) y si se cuenta con la evidencia,
la calificacion sera de 100%. La calificacion del aspecto va puntuando de manera

automatizada la calificacion de la subcategoria y ésta la calificacion de la categoria.
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Tabla 12

Calificacion del nivel de cumplimiento de los aspectos en los requisitos de la NTS-TS-

002

Estadios para cuando el aspecto debe demostrar nivel de avance demostrado por estadisticas o niveles de

satisfaccion de las partes interesadas

ESTADIO NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL ASPECTO O REQUISITO
Estadio 1 El establecimiento desconoce las responsabilidades que tiene par cumplir el requisito (aspecto) de
El la norma (entre el 0% y el 20%)

. El establecimiento reconoce las responsabilidades que tiene para cumplir con el requisito
Estadio 2 : P U . L
E2 (aspecto) de la norma pero no ha tomado acciones que indiquen un inicio de su implementacion

(entre el 25.01% y el 50%)

. El establecimiento reconoce las responsabilidades que tiene para cumplir con el requisito
Estadio 3 . . S . o .

E3 (aspecto) de la normay evidencia haber iniciado su implementacién con mecanismos de
seguimiento (entre el 50.01% y el 75%)

. El establecimiento reconoce las responsabilidades que tiene para cumplir con el requisito
Estadio 4 . . . ; L
Ea (aspecto) de la norma y evidencia haber implementado acciones de seguimiento que demuestran

mejoras sustanciales segun los indicadores adoptados (entre el 75.01% y el 100%)
Estadios para cuando el aspecto debe demostrar el cumplimiento con la existencia de evidencias
documentales
ESTADIO NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL ASPECTO O REQUISITO
Eiadlo A El establecimiento NO evidencia el cumplimiento del requisito (aspecto) de la norma (0%)
Estadio B . . . L - 0
EB El establecimiento Sl evidencia el cumplimiento del requisito (aspecto) de la norma (100%)

Fuente: elaboracion propia. La tabla ilustra sobre la escala de calificacién propuesta por los autores.

4.3.3 Parametros de aprobacién del cumplimiento de implementacion y seguimiento

de los requisitos de la norma. Estudio de caso de un Apartahotel.

Valorados los aspectos y concordante con la ponderacion para las categorias y las

subcategorias, se propone la siguiente escala de calificacion para evaluar la implementacion

y seguimiento de la norma, que debe demostrar sostenibilidad y avances en la mejora

continua sobre los requisitos determinado en la NTS-TS-002.
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Tabla 13

Calificacion de categorias en NTS-TS-002

Nivel de cumplimiento Del: Al: Semaforizacion
No cumplimiento 0,00% 29,99%
Bajo nivel de cumplimiento 30,00% 59,99%
Nivel de cumplimiento aceptable 60,00% 79,99%
Alto nivel de cumplimiento 80,00% 89,99%
Cumplimiento maximo 90,00% 100%

Fuente: elaboracion propia. La tabla ilustra sobre la escala de calificacion propuesta por los autores; en la
validacion se observan los colores de semaforizacion.

La propuesta de los autores es que se considere que la norma ha sido implementada
cuando se supera el nivel minimo de cumplimiento aceptable que es del 60% y se otorgue
el Sello Ambiental Colombiano cuando la calificacién supera el limite inferior del
cumplimiento maximo que es del 90%. Para validar la propuesta se hizo la validacién del
modelo gerencial en un Apartahotel, con la calificacién correspondiente; en Excel se
tendria la calificacién de acuerdo con las ponderaciones previstas y cada EAH o ente de
control que desee adoptarlo, debera realizar la programacion requerida. EI modelo seréa la
guia. En la siguiente tabla se resumen los resultados generales de la validacion del modelo
y en el Anexo 3 las ponderaciones especificas por aspecto, subcategoria y categoria del

modelo gerencial.
Tabla 14

Presentacion del modelo gerencial validado en un Apartahotel.

SAVEEOIR]A :butg:l?tjj% Ezl;gi?;o Cump(I){Omiento
Gestién para la sostenibilidad 0,80 1,20 66,7%
Requisitos ambientales-Proteccién de la biodiversidad 1,07 1,20
Requisitos socioculturales 0,80 0,80 100,0%
Requisitos econémicos 0,69 0,80
Valoracion total 34 4,0

Fuente: elaboracion propia con base en el modelo gerencial de la NTS-TS-002
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5. CONCLUSIONES

El Estado colombiano, comprometido con el desarrollo sostenible ha estado dispuesto a
evidenciar acciones que dan cuenta del propdsito de avanzar en mejores condiciones de
sostenibilidad a nivel regional y sectorial en todo el pais. Desde su participacion en
importantes tratados internacionales que propenden por el aseguramiento de los recursos
naturales para las generaciones futuras y la preservacion de las manifestaciones culturales
en la diversidad de los pueblos, el gobierno ha empezado a exigir la implementacion de
normas que operacionalicen esos propositos; asi surge la Norma Técnica Sectorial de
Turismo Sostenible — NTS-TS-002 aplicable a los Establecimientos de Alojamiento y
Hospedaje — EAH. Esto ha sido ademéas el resultado de una agenda publica de
competitividad sectorial, que en el caso de la localidad de Usagquén en Bogota, tiene
relacién con el desarrollo de programas como el de Transformacion Productiva PTP que

impulsa el turismo de bienestar.

En primera instancia se identifica que la mayoria de los establecimientos pertenece al
tipo Hotel (78.8%) de acuerdo con la clasificacion hecha por la NTS-HO06 (el 78%), el
12,1% a Apartahoteles y el 9.1% a Hostales. Esta segmentacion es importante al analizar el
problema de estudio porque los Hoteles cuentan con una estructura organizacional méas
compleja y depurada que les permite una gestion mas eficiente; le siguen los Apartahoteles
y finalmente los Hostales que son por lo general, negocios incipientes como organizacion.
Esto implica también, que la preocupacion por atender la normatividad y disponer de
recursos para la implementacion de normas tendientes a fortalecer el desarrollo sostenible,

es mas accesible para los Hoteles que para los Apartahoteles y los Hostales, en este orden.

En cuanto al tamafio, visto por la capacidad instalada (nimero de habitaciones) y por la
cantidad de empleados permanentes que poseen, se concluye que los EAH son pequefios ya
que el 88% menos de 100 habitaciones. Asimismo el 61,5% cuentan con menos de 50
empleados. En el caso de los Apartahoteles el 75% tienen menos de 50 habitaciones y
menos de 10 empleados, mientras que los Hostales, todos, tienen menos de 50 habitaciones

y menos de 10 empleados.
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Para los Hoteles y los Apartahoteles la mayoria de los huéspedes viajan por motivos
negocios (51% y 42,9% respectivamente). Aunque los Hoteles recogen el 11,8% de
huéspedes que han viajado por motivos de salud, los Apartahoteles constituyen el 42,9% de
la preferencia hotelera de la zona. A los Hoteles viajan el 15,7% huéspedes por motivos de
ocio, mientras que en los Hostales son el 100%. En efecto el sondeo de opinion a
huéspedes, indico que la mayoria viaja para hacer actividades de ocio, seguido por los
negocios y la asistencia a congresos. Sélo los huéspedes nacionales han indicado viajar por
motivos de practicarse tratamientos de salud. Existe discrepancia entre el sondeo de opinion
y lo indicado por los EAH, situacion normal, ya que los viajeros por motivos de placer
tienen mayor disposicién para atender este tipo de estudios, mientras que desde los EAH la
informacién corresponde a realidades observadas en todos los huéspedes mediante los
registros de contratos de alojamiento. En ese orden de ideas, los viajeros que llegan a los
EAH de la Localidad de Usaquén lo hacen por motivos de negocios, para asistir a
congresos y convenciones y atender tratamientos de salud. Es claro que los huéspedes que
viajan por actividades de ocio como el asistir a actividades deportivas o culturales,
simplemente conocer la ciudad por sus atractivos arquitectonicos o de compras o visitar

amigos y familiares, eligen EAH de mayor austeridad como es el caso de los Hostales.

Siendo el segmento de los Hoteles los establecimientos con organizaciones mejor
estructuradas, corresponden con una mayor diligencia en la implementacion de la
normatividad; es asi como el 96.5% de ellos han implementado la norma 1SO-14001,
norma de caracter internacional que asegura la sostenibilidad ambiental y al garantizar
inocuidad alimentaria han implementado la norma [SO-22000 el 88.5% de éstos
establecimientos. Preocupa que solo el 73,1% de los Hoteles hayan implementado la NTS-
TS-002, ya que lo dispuesto por la Resolucion 148 de 2015 dispone su implementacion con
caracter obligatorio para los EAH. Si bien la certificacion en normas internacionales es alta
en los Hoteles, deben dar cumplimiento a lo dispuesto sobre la norma objeto de estudio,
pues ellas no garantizan sostenibilidad socio-cultural y econdémica. En ese sentido, el
modelo gerencial puede ser un instrumento para mejorar este indicador en el segmento

Hoteles.
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En consideracion a que los Apartahoteles son organizaciones con estructuras menos
robustas que los Hoteles, evidencian una menor gestion en la implementacion de
normatividad que garantice gestion de desarrollo sostenible: sélo el 50% han implementado
la norma ISO-14001 y el 25% la de inocuidad alimentaria 1SO-22000. ElI 75% ha
implementado la NTS-TS-002 y el 50% lo ha hecho con maximo cumplimiento; por ello
ostentan el Sello Ambiental. En este segmento el modelo gerencial propuesto también sera
de gran utilidad como lo corroboraran las dificultades que encuentran los EAH en la
implementacion de la norma objeto de estudio. Entre tanto, los Hostales, con mayor razoén,
han descuidado la implementacion de normas que mitiguen o reduzcan riesgos del impacto
ambiental, socio-cultural o econdémico, ya que sélo el 22.2% cuentan con ISO-14001. La
NTS-TS-002 la ha implementado en este tipo de establecimientos sélo 11,1%, de manera

que la propuesta del modelo gerencial serd de gran ayuda en este segmento de EAH.

Queda establecido que no hay cumplimiento de las disposiciones de obligatoriedad de la
implementacion de la NTS-TS-002. Los EAH han manifestado que encuentran dificultades
especialmente en la poca informacion y la falta de instrumentos de medicion. En efecto, el
38% de los Hoteles y el 25% de los Apartahoteles sienten que hay poca informacion por
parte de las autoridades competentes sobre el proceso de implementacion y seguimiento de
la norma. El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, a través de la Direccion de
Andlisis Sectorial y Promocion del Viceministerio de Turismo, tendrd que intervenir
actuando diligentemente para subsanar la brecha existente en la informacién sobre estos
aspectos, de manera que esta direccion podria adoptar el modelo gerencial propuesto como

instrumento que facilite la implementacion de la norma y posteriormente su seguimiento.

Ademas, los EAH sienten que la mayor dificultad encontrada para la implementacion y
el seguimiento de la NTS-TS-002, es no contar con instrumentos de medicion y
seguimiento &giles, claros y precisos para evaluar la gestion en la implementacion y
seguimiento de la norma (los Hoteles en un 26.9%, los Apartahoteles en el 25% vy los
Hostales en el 50%). Esta dificultad justifica el interés de disefiar y presentar un modelo de
gestion que satisfaga los intereses de los EAH al implementar y hacer seguimiento de la

NTS-TS-002 y de los responsables del control de esa implementacion.
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Los EAH encuestados encuentran beneficios en la implementacion de la norma, lo que
permite inferir una gran disposicion para dar cumplimiento a los diferentes requisitos que
ella instaura. En el mismo orden, los Hoteles, Apartahoteles y Hostales consideran que en
primer lugar, la implementacion de la norma les permitira ser mas competitivos y mejorar
sus indicadores de ingresos. En segundo lugar manifiestan que es perentorio asegurar la
existencia de recursos naturales para las generaciones futuras, lo que indica ya un
acercamiento a la actitud consciente de la responsabilidad con el desarrollo sostenible, y
luego demuestran esa responsabilidad del compromiso ciudadano al observar que la

implementacién de la norma tiene el beneficio de dar cumplimiento a la normatividad legal.

Como oportunidad de mejora queda el poder demostrar a las organizaciones de EAH
quienes implementen la norma, que en el mediano y largo plazo podran reducir sus costos
de operacién y aumentar el ingreso econémico por cuenta de la fidelizacion de los clientes
y la tendencia a de éstos a la hora de preferir bienes o servicios amigables con el medio

ambiente y responsables con las sociedad.

Sobre el modelo de gestion para medir avances en la implementacion de la NTS-TS-002,
El 96,1% de los Hoteles consideran que es conveniente tener una matriz para medir la
implementacion y desempefio de la NTS-TS-002, la cual contribuye a identificar fortalezas
para potenciarlas o debilidades para mejorarlas. Asimismo, el 88,5% estan de acuerdo en
que este instrumento ahorraria tiempo y dinero al establecimiento. La mayoria de los
Hoteles también considera que el instrumento si esta unificado, seria Gtil para comparar su
negocio con otros de similar categoria y asi poder fijar criterios que los hagan mas
competitivos. Finalmente, la mayoria de Hoteles manifiestan estar dispuestos a contribuir
en la creacion del instrumento, lo que indica una disposicion para aportar en perfeccionar el

modelo que se propone para cuando deban utilizarlo.

También los Apartahoteles y los Hostales reciben con beneplacito el modelo; todos
consideran que un instrumento asi les ahorraria tiempo y dinero, les permitiria tener un
referente de desempefio al compararse con otros de similar categoria, los ayudaria al

identificar fortalezas para potenciar sus negocios y les mostraria oportunidades de mejora.
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Ademaés estarian dispuestos en colaborar para el disefio del instrumento, infiriendo la
posibilidad de afinacion de la propuesta.

6. RECOMENDACIONES

Como se indico, el modelo gerencial propuesto atiende a criterios de los autores con
experticia en auditoria de gestion de calidad, pero es bien claro que la implementacién de
modelos de gestion para el aseguramiento, depende de variables exdgenas y de entorno
general de las organizaciones que a ellas se acogen. Asi lo indico la validacion hecha del
modelo a un Hotel de tamafio grande administrado por una cadena, y el aplicado también a
un Apartahotel con caracteristicas de organizacion vigorosa: en ambos casos indicaron que
es necesario incluir en la escala de valoracién de los cuatro Estadios propuestos la
posibilidad de calificar con “no aplica”, pues algunos de los requisitos podrian no ser
pertinentes al establecimiento, situacidbn que debe argumentarse. Atender a este
requerimiento, muy pertinente, implica la adaptacion que deba hacer cada EAH en el
modelo sobre la valoracion y ponderacion de categorias, subcategorias y aspectos

evaluados.

La propuesta es la base para iniciar la implementacion de mejoras al instrumento, que se
recomienda, sea adoptado no solo por EAH, sino que la Direccion de Analisis Sectorial y
Promocion del Viceministerio de Turismo, del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, podria hacer de este modelo de gestion un instrumento propicio para la importante
labor que deben cumplir en la vigilancia de la implementacion de la NTS-TS-002. Ademas
como se documentd en experiencias similares de otros contextos, los desafios que enfrenta
el sector, estan relacionados con la implementacion de modelos de evaluacién de impactos

y monitoreo que harian mas competitivo el turismo como sector jalonador de la economia.
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Anexo 1

ENCUESTA PARA ESTABLECER LAS NECESIDADES DE UNIFICAR UN
INSTRUMENTO QUE PERMITA DETERMINAR EL ESTADO DE LA GESTION SOBRE
LA IMPLEMENTACION DE LA NTS-TS-002

Obijetivo: determinar las necesidades de implementar un instrumento claro, agil y preciso que

permita medir el estado de la gestion en el cumplimiento de los requisitos de la NTS-TS-002.

Su tiempo y veracidad de la informacion contribuiran a que en un futuro cercano se puedan
identificar fortalezas para potenciar u oportunidades para mejorar la gestion y hacer del

establecimiento una organizacion sostenible.

l. Caracterizacion del establecimiento:

1. Nombre del establecimiento

2. Su establecimiento esta clasificado como:

Albergue

Alojamiento Rural

Apartahotel

Centro Vacacional

Hostal

Hotel

Vivienda Turistica

Otro. Cual?

3. Su establecimiento cuenta con:

Menos de 50 habitaciones

Entre 51 y 100 habitaciones

Entre 101 y 150 habitaciones

Entre 151 y 200 habitaciones

Entre 201 y 250 habitaciones

Entre 251 y 300 habitaciones

Maés de 301 habitaciones

4. En el establecimiento los empleados permanentes estan entre:
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Menos de 10 empleados

Entre 11 y 20 empleados

Entre 21 y 30 empleados

Entre 31 y 50 empleados

Entre 51 y 100 empleados

Entre 101 y 150 empleados

Entre 151 y 200 empleados

Mas de 201 empleados

5. La mayoria de los huéspedes que se alojan en el establecimiento lo hacen por: (elija los dos

motivos mas frecuentes).

Razones de negocios

Asistir a congresos, convenciones o0 eventos

Practicarse tratamientos de salud

Asistir a eventos culturales o deportivos

Turismo en la ciudad

Visitar amigos y familiares

Otro motivo. Cual?

I1. Normas de sostenibilidad en el establecimiento.

6. El establecimiento ha implementado las siguientes normas de sostenibilidad: (Elija todas las

implementadas por el establecimiento).

1SO-9001

1SO-14001

1SO-18001

1SO-22000

Sistemas de Gestion Integrado-1SO (9001, 14001 y 18001)

Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible NTS-TS-002

Sello ambiental colombiano

Certificado de Calidad Turistica

Cumplimiento del Decreto 3075/97 o resolucién 2674 de 2013

Otra motivo. Cual?

7. Cuales considera las mayores dificultades en la implementacion y el seguimiento de la
NTS-TS-002? (Elija las dos mas representativas).
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Desconocimiento del requerimiento legal para la implementacion de la norma.

Poca informacidn por parte de las autoridades competentes sobre el proceso de implementacion y seguimiento de la norma.

Falta de presupuesto para adecuar los recursos fisicos para que cumplan con los requisitos de la norma

No contar con personal idéneo en el establecimiento que guie el proceso

No contar con instrumentos de medicion y seguimiento &gil, claro y preciso para evaluar la gestion en la implementacion y

seguimiento de la norma

Otra motivo. Cual?

I11.Percepcion de la NTS-TS-002 en Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje

8. Que beneficios considera que trae para el establecimiento la implementacién de la NTS-TS-

002? (Elija las dos que considere de mayor impacto).

Se incrementan las posibilidades de venta de servicios porque los huéspedes eligen los establecimientos que dan cumplimiento

a compromisos de sostenibilidad.

Para el establecimiento es primordial asegurar que los recursos naturales estén a disposicion de las generaciones futuras.

Para el establecimiento es importante dar cumplimiento a la normatividad legal existente.

Los costos de operacién y mantenimiento a mediano y largo plazo en la gestion administrativa del establecimiento se reducen

El cumplimiento de normas como la NTS-TS-002 satisface el sentir de los propietarios, los empleados y los clientes

Otra motivo. Cual?

9. Exprese si esta totalmente de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo o en total desacuerdo con

las afirmaciones que se enuncian:

Enunciado

Totalmente de
Acuerdo

De Acuerdo

En desacuerdo

En total
desacuerdo

9.1 Es conveniente tener una matriz (instrumento) que permita medir el
desempefio de la sostenibilidad al implementar la NTS-TS-002en los
establecimientos de Alojamiento y Hospedaje — EAH

9.2 Un instrumento para medir la implementacion y seguimiento de la NTS-TS-
002 permite identificar fortalezas para potenciarlas o debilidades para
mejorarlas y facilita esta labor en el establecimiento.

9.3 Un instrumento para la medicion del desempefio en la implementacion y
seguimiento de la NTS-TS-002 ahorraria tiempo y dinero al establecimiento

9.4 Un instrumento unificado para la medicion del desempefio en la
implementacion y seguimiento de la NTS-TS-002 seria Gtil para comparar a
este establecimiento con otros de similar categoria y fijar criterios para ser mas
competitivos.

9.5 A este establecimiento le gustaria contribuir en aportar a crear un
instrumento que permita medir el desempefio de la implementacion y
seguimiento de la NTS-TS-002
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Observaciones y comentarios:

Agradecemos su colaboracién y muy pronto estaremos comunicandole los resultados de este trabajo.
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Anexo 2

Sondeo de opinidn para determinar la incidencia de la aplicacién de la NTS-TS-002
en los huéspedes de los Establecimientos de Alojamiento y Hospedaje de la Localidad

de Usaquén en Bogotéa

Opinion poll to determine the incidence of the application of the NTS-TS-002 in the
guests of the Accommodation and Lodging Establishments of the Usaquén Locality in

Bogota

Agradecemos el tiempo dedicado a contestar esta encuesta que contribuird a mejorar la actitud de

los Hoteles en torno al respeto por el medio ambiente y las personas que en él vivimos.

We appreciate the time taken to answer this survey that contributes to improving the attitude of
Hotels around the respect for the environment and the people who live in.

I. Caracterizacién del Huésped - Characterization of the Guest:

1. Hotel en que se aloja — Hotel in which you live in.

2. Lugar de procedencia - Place of origin :

3. Su edad esté entre - Your age is between

Menor de 25 afios - under 25 years old

Entre 26 y 40 afios - between 26 and 40 years old

Entre 41 y 50 afios - between 41 and 50 years old

Entre 51 y 60 afios- between 51 and 60 years old

Mas de 60 afios- more than 60 years old

4. El motivo de su viaje es por: Why do you travel for

Razones de negocios- business reasons

Asistir a congresos, convenciones 0 eventos- attending congresses, conventions or events.

Practicarse tratamientos de salud - practice health treatments

Asistir a eventos culturales o deportivos - attending cultural or sporting events

Turismo en la ciudad - tourism in the city

Visitar amigos y familiares - visit friends and family

Otro motivo. Cual? other reason. Which is it?

IT. Frente al uso de los recursos naturales (elija una sola opcion).

Against the use of natural resources (choose only one option).
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5. Que tan importante considera usted el uso de los recursos naturales para la sostenibilidad

ambiental?

How important do you consider the use of natural resources for environmental sustainability?

Muy importante - very important

Importante- important

Poco importante - less important

Nada importante- nothing important

6. Cuando usted elige un Hotel para hospedarse, que tan importante considera si éste contempla
buenas practicas de desarrollo sostenible ambiental y respeta las culturas de las comunidades en

donde se encuentra?

When you choose a Hotel to stay, how important do you consider if it contemplates good
practices of environmental sustainable development and, respects the cultures of the communities

where it is located?

Muy importante- very important

Importante- important

Poco importante- less important

Nada importante- nothing important

Observaciones y comentarios:

Observations and comments

Agradecemos su colaboracion y muy pronto estaremos comunicandole los resultados de este

trabajo.

We appreciate your cooperation and we will be communicating the results of this work very

soon.
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Anexo 3.

Detalle de la valoracion del modelo gerencial para un Apartahotel de la localidad de Usaquén en Bogota
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Gestion para la sostenibilidad.

VALORACION DE LA

<
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[%2]
] E1l |El establecimiento desconoce que debe tener un lider de sostenibilidad.
s E2 |El establecimiento reconoce que debe tener un lider de sostenibilidad, lo ha elegido.
5 El establecimiento reconoce que debe tener un lider de sostenibilidad, lo ha elegido y
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b= entregar.
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2 su cumplimiento; ademas evidencia cumplimiento de planes de mejora
-E 2 o E1 El establecimiento no ha establecido derechos y deberes de los colaboradores,
% E g proveedores, clientes y huéspedes en su compromiso con la sostenibilidad.
j 3 § i = El establecimiento evidencia que ha establecido derechos y deberes de los
— 2 . E E2 |colaboradores, proveedores, clientes y huéspedes en su compromiso con la
e g B -
s 2esc g sostenibilidad.
S - ®
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8325 002
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1.2 Requisitos Legales

El EAH debe identificary

legales que le sean

El establecimiento no evidencia la identificacién y documentacion de los requisitos
legales aplicables a esta norma.

evaluar

El hotel evidencia que ha identificado y documentado parcialmente los requisitos legales
aplicables a esta norma.

El hotel evidencia que ha identificado y documentado totalmente los requisitos legales
aplicables a esta norma.

aplicables

E4

El hotel evidencia que ha identificado y documentado totalmente los requisitos legales
aplicables a esta norma y que periédicamente (por lo menos una vez al afio), hace
revision para actualizarlos.

66,66

66,66

1.3 Politica de Sostenibilidad

T.3.T Tncluya su compromiso con el mantenimiento 0 mejora de| 1.2.1 Requisitos Legales -

los impactos ambientales, socioculturales y econémicos
positivosy el manejo, minimizacion o eliminacion de aquellos| documentar los requisitos

impactos negativos generados o relacionados con el desarrollo

El establecimiento no posee una politica de sostenibilidad.

El establecimiento posee una politica de sostenibilidad que no incluye todos los
compromisos con el mantenimiento o mejora de los impactos ambientales,
socioculturales y econdmicos positivos y el manejo, minimizacion o eliminacion de
aquellos impactos negativos generados o relacionados con el desarrollo de su actividad.

de su actividad

E3

El establecimiento posee una politica de sostenibilidad que incluye los compromisos con
el mantenimiento o mejora de los impactos ambientales, socioculturales y econémicos
positivos y el manejo, minimizacion o eliminacion de aquellos impactos negativos
generados o relacionados con el desarrollo de su actividad; la divulga al puablico, a los
colaboradores, a los proveedores, clientes y huéspedes, y promueve su aplicabilidad y
promueve su aplicabilidad.

E4

El establecimiento posee una politica de sostenibilidad que incluye los compromisos con
el mantenimiento o mejora de los impactos ambientales, socioculturales y econémicos
positivos y el manejo, minimizacion o eliminacion de aquellos impactos negativos
generados o relacionados con el desarrollo de su actividad, la divulga al publico, a los
colaboradores, a los proveedores, clientes y huéspedes, promueve su aplicabilidad y
evidencia su revision periédicamente (por lo menos una vez al afio).

66,66

1.3.2 Referencie los derechos y deberes de
los colaboradores, proveedores, clientes y

huéspedes en su compromiso con la

El establecimiento no posee una politica de sostenibilidad.

El establecimiento posee una politica de sostenibilidad que referencie los derechos y
deberes de los colaboradores, proveedores, clientes y huéspedes en su compromiso con
la sostenibilidad.

sostenibilidad

El establecimiento posee una politica de sostenibilidad que referencie los derechos y
deberes de los colaboradores, proveedores, clientes y huéspedes en su compromiso con
la sostenibilidad, la divulga y evidencia que promueve su aplicabilidad.

E4

El establecimiento posee una politica de sostenibilidad que referencie los derechos y
deberes de los colaboradores, proveedores, clientes y huéspedes en su compromiso con
la sostenibilidad, la divulga y evidencia que promueve su aplicabilidad; también
evidencia que le hace revision periddicamente (por lo menos una vez al afio).

66,66

66,66
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1.4 Identificacion de aspectos e impactos ambientales, socioculturales y
econdémicos.

1.4.1 El establecimiento identifica lo|

aspectos ambientales,
socioculturales y econémicos

E1

El establecimiento no identifica los aspectos ambientales, socioculturales y econémicos
que impactan negativamente a partir de las actividades que realiza o desarrolla y de los
productos y servicios que presta.

El establecimiento identifica algunos aspectos ambientales, socioculturales y
econdmicos que impacta negativamente a partir de las actividades que realiza o
desarrolla y de los productos y servicios que presta.

E3

El establecimiento identifica la mayoria los aspectos ambientales, socioculturales y
econémicos que impacta negativamente a partir de las actividades que realiza o
desarrolla y de los productos y servicios que presta.

E4

El establecimiento identifica todos los aspectos ambientales, socioculturales y
econémicos que impacta negativamente a partir de las actividades que realiza o
desarrolla y de los productos y servicios que presta.

66,66

T.4.Z ET establecimiento realiza una
evaluacion de impactos que permite
determinar las prioridades de actuacion e

incluye consideraciones ambientales,
socioculturales y econémicas enfocadas a

El

El establecimiento no realiza una evaluacion de impactos negativos a partir de su
identificacion que permita determinar las prioridades de actuacion y que incluya
consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas.

El establecimiento realiza una evaluacién de impactos negativos a partir de su
identificacién que permite determinar las prioridades de actuacion y que incluye
consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas.

E3

El establecimiento realiza una evaluacion de impactos negativos a partir de su
identificacion que permite determinar las prioridades de actuacion y que incluye
consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas y determina la necesidad de
emprender acciones de mejora.

E4

El establecimiento realiza una evaluacién de impactos negativos a partir de su
identificacion que permite determinar las prioridades de actuacion y que incluye
consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas, determina la necesidad de
emprender acciones de mejora y las plasma en programas y planes de accién.

66,66

66,66

1.5 Programas de gestion para la sostenibilidad.

1.5.1 Contar con programas enfocados a la sostenibilidad ambiental, sociocultural

economica.

El

El establecimiento no cuenta con programas enfocados a mitigar o eliminar los impactos
negativos derivados de las actividades que realiza o desarrolla y de los productos o
servicios que presa, que incluyen por lo menos objetivos, actividades, metas, recursos e
indicadores para su logro y seguimiento, concordantes con la politica de sostenibilidad y
los requisitos legales vigentes aplicables para lograr la sostenibilidad ambiental,
sociocultural y econémica.

El establecimiento cuenta con programas enfocados a mitigar o eliminar los impactos
negativos derivados de las actividades que realiza o desarrolla y de los productos o
servicios que presa, que incluyen por lo menos objetivos, actividades, metas, recursos e
indicadores para su logro y seguimiento, concordantes con la politica de sostenibilidad y
los requisitos legales vigentes aplicables para lograr la sostenibilidad ambiental,
sociocultural y econémica.

E3

El establecimiento cuenta con programas enfocados a mitigar o eliminar los impactos
negativos derivados de las actividades que realiza o desarrolla y de los productos o
servicios que presa, que incluyen por lo menos objetivos, actividades, metas, recursos e
indicadores para su logro y seguimiento, concordantes con la politica de sostenibilidad y
los requisitos legales vigentes aplicables para lograr la sostenibilidad ambiental,
sociocultural y econémica. Evidencia que hace el seguimiento al logro de objetivos y
metas.

E4

El establecimiento cuenta con programas enfocados a mitigar o eliminar los impactos
negativos derivados de las actividades que realiza o desarrolla y de los productos o
servicios que presa, que incluyen por lo menos objetivos, actividades, metas, recursos e
indicadores para su logro y seguimiento, concordantes con la politica de sostenibilidad y
los requisitos legales vigentes aplicables para lograr la sostenibilidad ambiental,
sociocultural y econémica. Evidencia que hace el seguimiento al logro de objetivos y
metas y que en las revisiones implementa acciones de mejora a las desviaciones
encontradas.

66,66

66,66
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1.6 Informacion y sensibilizacion

1.6.1 Contar con un programa de informacién y

sensibilizacion para clientes, huéspedes y
colaboradores, orientado a promover y difundir

buenas précticas de sostenibilidad.

El establecimiento no cuenta con un programa de informacion y sensibilizacién para
clientes, huéspedes y colaboradores, orientado a promover y difundir buenas practicas
de sostenibilidad

El establecimiento cuenta con un programa de informacién y sensibilizacién para
clientes, huéspedes y colaboradores, orientado a promover y difundir buenas practicas
de sostenibilidad y lo divulga parcialmente a clientes, huéspedes y colaboradores.

E3

El establecimiento cuenta con un programa de informacion y sensibilizacion para
clientes, huéspedes y colaboradores, orientado a promover y difundir buenas practicas
de sostenibilidad y lo divulga a todos los clientes, huéspedes y colaboradores.

E4

El establecimiento cuenta con un programa de informacién y sensibilizacién para
clientes, huéspedes y colaboradores, orientado a promover y difundir buenas practicas
de sostenibilidad y lo divulga a todos los clientes, huéspedes y colaboradores.
Evidencia hacer revisiones periddicas (por lo menos una vez al afio) y haber
implementado acciones de mejora sobre los resultados de esas revisiones.

66,66

66,66

1.7 Documentacion y registros. El Establecimiento cuenta con

procedimientos documentados

1.7. 1 El establecimiento cuenta con
procediminento documentados para la

identificacion y actualizacion de

requisitos legales

El establecimiento no cuenta con procedimientos documentados para la identificacion y
actualizacién de los requisitos legales.

EB

El establecimiento si cuenta con procedimientos documentados para la identificacion y
actualizacion de los requisitos legales.

100

T Tz T

ento

El establecimiento no cuenta con procedimientos documentados para la identificacion de
aspectos e impactos ambientales, socioculturales y econémicos.

EB

El establecimiento si cuenta con procedimientos documentados para la identificacion de
aspectos e impactos ambientales, socioculturales y econémicos.

100

T T oI

establecimif establecimi

ento
cuenta con |cuenta con

procedimin| procedimin

El establecimiento no cuenta con procedimientos documentados para los procesos de
mejora continua.

EB

El establecimiento si cuenta con procedimientos documentados para los procesos de
mejora continua.

100

100
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1.8 Preparacion y respuesta ante|
emergencias.

1.8.1 Plan de emergencias 'y
contingencias de acuerdo con la

legislacion vigente aplicable.

El establecimiento no cuenta con un plan de emergencias y contingencias de acuerdo
con la legislacion vigente aplicable.

El establecimiento cuenta con un plan de emergencias y contingencias de acuerdo con
la legislacion vigente aplicable.

El establecimiento cuenta con un plan de emergencias y contingencias de acuerdo con
la legislacion vigente aplicable que comunica a sus clientes, huéspedes y colaboradores.

E4

El establecimiento cuenta con un plan de emergencias y contingencias de acuerdo con
la legislacién vigente aplicable que comunica a sus clientes, huéspedes y colaboradores
y evidencia que le hace una revision periédica (por lo menos una vez al afio).

66,66

66,66

1.9 Mejora Continua.

T.9.T Acciones para el
mantenimiento y mejoramiento d¢g

la gestion de sostenibilidad y el

cumplimiento de la politica de

El establecimiento no cuenta con un programa encaminado al mantenimiento y
mejoramiento de la gestién de sostenibilidad.

El establecimiento cuenta con un programa encaminado al mantenimiento y mejoramiento
de la gestion de sostenibilidad.

E3

El establecimiento cuenta con programa encaminado al mantenimiento y mejoramiento de
la gestién de sostenibilidad y mide sus objetivos y metas periédicamente.

lidad y demaés requisitos

=
[}
=
0
o
2]

E4

El establecimiento cuenta con programa encaminado al mantenimiento y mejoramiento de
la gestion de sostenibilidad, mide sus objetivos y metas periédicamente y evidencia la
implementacion de acciones preventivas y correctivas sobre los resultados de la revision
que garantiza el cumplimiento de la politica de sostenibilidad y de los demas requisitos
de la norma.

33,33

33,33

Requisitos ambientales
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huéspedes acerca de la
legislacion vigente aplicable

2.1.1 Informar a sus clientes y

el régimen sancionatorio
relacionado con el trafico
ilegal de especies de floray

fauna

E

=

El establecimiento desconoce que exista legislacién y un régimen sancionatorio relacionado con el trafico
ilegal de especies de flora y fauna

El establecimiento conoce que existe una legislacion y régimen sancionatorio relacionado con el trafico
ilegal de especies de flora y de fauna, pero no evidencia que lo comunique a sus clientes y huéspedes.

E3

El establecimiento conoce que existe un legislacion y régimen sancionatorio relacionado con el trafico
ilegal de especies de flora y de fauna, lo comunica a sus clientes y huéspedes, pero no lleva un registro
de los clientes informados

E4

El establecimiento conoce que existe un legislacion y régimen sancionatorio relacionado con el trafico
ilegal de especies de flora y de fauna, lo comunica a sus clientes y huéspedes, y lleva un registro de los
clientes informados

66,66

2.1.2 Adelantar acciones que
promuevan entre sus clientes

y huéspedes
comportamientos
responsables con el entorno

natural

El

El establecimiento desconoce su deber de adelantar acciones que promuevan entre sus clientes y
huéspedes comportamientos responsables con el entorno natural

El establecimiento conoce su deber de adelantar acciones que promuevan entre sus clientes y huéspedes
comportamientos responsables con el entorno natural y evidencia acciones adelantadas

E3

El establecimiento conoce su deber de adelantar acciones que promuevan entre sus clientes y huéspedes
comportamientos responsables con el entorno natural y evidencia acciones adelantadas y lleva registros
de los participantes

E4

El establecimiento no conoce su deber de adelantar acciones que promuevan entre sus clientes y
huéspedes comportamientos responsables con el entorno natural por lo tanto no cuenta con acciones
que evidencien indicadores ni demuestren una mejora continua.

33,33

2.1.3 Evitar la coleccién, comercializacion y
trafico de especies animales o vegetales que no

cuenten con los permisos y licencias
respectivas otorgadas por las autoridades

ambientales competentes

E:

=

El establecimiento desconoce que exista responsabilidad en evitar que sus clientes y huéspedes
coleccionen, comercialicen y trafiquen especies animales o vegetales que no cuenten con los permisos y
licencias respectivas

El establecimiento evidencia que conoce e informa a los clientes y huéspedes que no pueden
coleccionar, comercializar ni traficar especies animales o vegetales que no cuenten con los permisos y
licencias respectivas

E3

El establecimiento evidencia que conoce e informa a los clientes y huéspedes que no pueden
coleccionar, comercializar ni traficar especies animales o vegetales que no cuenten con los permisos y
licencias respectivas y lleva estadisticas de esta informacion.

E4

El establecimiento desconoce que debe informar a los clientes y huéspedes que no pueden coleccionar,
comercializar ni traficar especies animales o vegetales que no cuenten con los permisos y licencias
respectivas y lleva estadisticas de esta informacion; por lo tanto no se pude evidenciar. estadisticas y de
acciones implementadas.

33,33

2.1.4 Evitar comercializar o consumir
especies o productos derivados de la

floray fauna prohibidas o seglin vedas

establecidos por la ley

El

El establecimiento desconoce su deber de adelantar acciones que promuevan entre sus clientes y
huéspedes la comercializacion o el consumo de especies o productos derivados de la flora y fauna
prohibidas o segun vedas establecidas por la ley

El establecimiento conoce e informa a sus clientes y huéspedes sobre las especies o productos derivados
de la flora y fauna cuya comercializacién o consumo estan prohibidas o se encuentran en vedas
establecidas por la ley

E

w

El establecimiento conoce e informa a sus clientes y huéspedes sobre las especies o productos derivados
de la flora y fauna cuya comercializacién o consumo estan prohibidas o se encuentran en vedas
establecidas por la ley; ademas lleva registros de los clientes y huéspedes informados.

E4

El establecimiento desconoce esta normay por lo tanto no informa a sus clientes y huéspedes sobre las
especies o productos derivados de la flora y fauna cuya comercializacién o consumo estan prohibidas o
se encuentran en vedas establecidas por la ley; por lo anterior no puede llevar resgistros y tampoco existe
evidencia , pues no tienen indicadores establecidos .

33,33

41,66
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2.2 Apoyo a programas de proteccion y uso sostenible

2.2.1 Respetar las rondas hidricas de los
cuerpos de agua, humedales, lagos,
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amenaza y riesgo no

acuerdo con la legislacion vigente

aplicable

El

El establecimiento desconoce que debe respetar las rondas hidricas de los cuerpos de agua, humedales,
lagos, lagunas, ciénagas y manglares, reservas de flora y faunay areas de alta amenaza y riesgo no
mitigable, de acuerdo con la legislacién vigente aplicable.

El establecimiento conoce que debe respetar las rondas hidricas de los cuerpos de agua, humedales,
lagos, lagunas, ciénagas y manglares, reservas de flora y faunay areas de alta amenaza y riesgo no
mitigable, de acuerdo con la legislacidn vigente aplicable.

El establecimiento conoce que debe respetar las rondas hidricas de los cuerpos de agua, humedales,
lagos, lagunas, ciénagas y manglares, reservas de flora y faunay areas de alta amenaza y riesgo no
mitigable, de acuerdo con la legislacién vigente aplicable. pero no ha generado ninguna accidn.

E

~

El establecimiento desconoce que debe respetar las rondas hidricas de los cuerpos de agua, humedales,
lagos, lagunas, ciénagas y manglares, reservas de floray fauna y areas de alta amenaza y riesgo no
mitigable, de acuerdo con la legislacién vigente aplicable. Por lo tanto no ha generado acciones ni
registros a través de estadisticas.

66,66

2.2.2 Contar con informacién de las

areas naturales con uso recreativo
permitido en el destino donde opere

y promover que sus clientes y
huéspedes las visiten, asumiendo

comportamientos responsables;

E

AN

El establecimiento desconoce que debe con informacién de las &reas naturales con uso recreativo
permitido en el destino donde opere y promover que sus clientes y huéspedes las visiten, asumiendo
comportamientos responsables

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

El establecimiento cuenta con informacion de las areas naturales con uso recreativo permitido en el
destino donde opere y promover que sus clientes y huéspedes las visiten, asumiendo comportamientos
responsables, pero no la da a conocer a clientes, huéspedes ni proveedores.

E

~

El establecimiento cuenta con informacién de las reas naturales con uso recreativo permitido en el
destino donde opere y promover que sus clientes y huéspedes las visiten, asumiendo comportamientos
responsables, lo da a conocer a clientes, huéspedes y proveedores.

33,33

2.2.3 Contar con informacién

que identifique con su
nombre local y cientifico las

especies arbustivas y
arboreas mas representativas

de su establecimiento

El

El establecimiento desconoce que debe contar con informacién que identifique con su nombre local y
cientifico las especies arbustivas y arbéreas mas representativas de su establecimiento

El establecimiento conoce que debe contar con informacion que identifique con su nombre local y
cientifico las especies arbustivas y arbéreas mas representativas de su establecimiento

El establecimiento conoce que debe contar con informacién que identifique con su nombre local y
cientifico las especies arbustivas y arbéreas mas representativas de su establecimiento pero no la aplica a
las especies que tiene en el establecimiento.

E

ENS

El establecimiento conoce y evidencia que debe contar con informacién que identifique con su nombre
local y cientifico las especies arbustivas y arb6reas mas representativas de su establecimiento,por lo
tanto lo aplica a las especies que tiene en el establecimiento.

100

2.2.4 Adelantar
acciones para que su

iluminacion externa no
cause alteraciones en el

medio natural;

El

El establecimiento desconoce que debe adelantar acciones para que su iluminacién externa no cause
alteraciones en el medio natural.

El establecimiento conoce que debe adelantar acciones para que su iluminacién externa no cause
alteraciones en el medio natural

El establecimiento desconoce que debe adelantar acciones para que su iluminacién externa no cause
alteraciones en el medio natural,por lo anterior no_las aplica ni existe_evidencia.

E

EN

El establecimiento conoce que debe adelantar acciones para que su iluminacién externa no cause
alteraciones en el medio natural, las aplica acciones y las evidencia.

100

2.2.5 Adelantar acciones

las &reas verdes y su

ornamentacion
prevalezcan las especies

nativas del destino;

El

El establecimiento desconoce que debe adelantar acciones para que en la cobertura de las areas verdes y
su ornamentacion prevalezcan las especies nativas del destino

El establecimiento conoce que debe adelantar acciones para que en la cobertura de las areas verdes y su
ornamentacion prevalezcan las especies nativas del destino

El establecimiento conoce que debe adelantar acciones para que en la cobertura de las &reas verdes y su
ornamentacion prevalezcan las especies nativas del destino, por lo anterior existe evidencia de sus
acciones.

E4

El establecimiento conoce que debe adelantar acciones para que en la cobertura de las areas verdes y su
ornamentacion prevalezcan las especies nativas del destino, y se evidencian las acciones.

66,66

2.2.6 Evitar la

de impactos | para que en la cobertura de

generacion

negativos, cuando

disefie, opere,
promueva productos o

preste servicios.

E1l

El establecimiento desconoce que debe evitar la generacion de impactos negativos, cuando disefie, opere,
promueva productos o preste servicios

El establecimiento conoce que debe evitar la generacién de impactos negativos, cuando disefie, opere,
promueva productos o preste servicios

El establecimiento conoce que debe evitar la generacion de impactos negativos, cuando disefie, opere,
promueva productos o preste servicios, y presenta evidencias.

E

~

El establecimiento desconoce que debe evitar la generacion de impactos negativos, cuando disefie, opere,
promueva productos o preste servicios,por lo tanto no se puede evidenciar.

66,66

72,22
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2.4 Gestion de energia

2.4.1 Adelantar acciones,

para el uso eficiente de la

dan

disminuir el consumo sin

energia que pues

El

El establecimiento no aplica acciones, para el uso eficiente de la energia que puedan disminuir el consumo
sin afectar el servicio y la operacién

El establecimiento sabe que debe aplica acciones, para el uso eficiente de la energia que puedan disminuir
el consumo sin afectar el servicio y la operacion

El establecimiento sabe que debe aplica acciones, para el uso eficiente de la energia que puedan disminuir
el consumo sin afectar el servicio y la operacién pero no las aplica.

E

EN

El establecimiento adelanta acciones, para el uso eficiente de la energia que puedan disminuir el consumo
sin afectar el servicio y la operacién. Lo evidencia a través de estadisticas que puedan bajar sus costos a
mediano y largo plazo haciéndolo mas competitivo.

100

2.4.2 Registrary

monitorear
periédicamente el

consumo de

energla

E

[N

El establecimiento no registra ni monitorea periédicamente el consumo de energia

El establecimiento sabe que debe registrar y monitorear periédicamente el consumo de energia

El establecimiento sabe que debe registrar y monitorear periédicamente el consumo de energia pero no lo
hace.

E

~

El establecimiento registra y monitorea periédicamente el consumo de energia y lo evidencia a través de
estadisticas que mejoran sus costos a mediano y largo plazo.

100

2.4.3 Desarrollar

de mantenimiento
preventivo, para el uso

eficiente de la energia;

El

El establecimiento desconoce que debe desarrollar actividades periédicas de mantenimiento preventivo,
para el uso eficiente de la energia

El establecimiento conoce que debe desarrollar actividades periédicas de mantenimiento preventivo, para
el uso eficiente de la energia

El establecimiento conoce que debe desarrollar actividades periddicas de mantenimiento preventivo, para
el uso eficiente de la energia pero no lo aplica.

E4

El establecimiento desarrollar actividades periddicas de mantenimiento preventivo, para el uso eficiente
de la energia pero no lo aplica. Se evidencia en sus registros y estadisticas.

100

2.4.4 Adelantar acciones y

tener disponible

informacién para promover| actividades periddicas

que los colaboradores,
clientes y huéspedes

ahorren y hagan uso
eficiente de la energia;

El

El establecimiento desconoce que debe adelantar acciones y tener disponible informacién para promover
que los colaboradores, clientes y huéspedes ahorren y hagan uso eficiente de la energia

El establecimiento conoce que debe definir acciones y tener disponible informacién para promover que
los colaboradores, clientes y huéspedes ahorren y hagan uso eficiente de la energia

El establecimiento tiene definida las acciones para promover que los colaboradores, clientes y huéspedes
ahorren y hagan uso eficiente de la energia pero no tiene una informacion visible.

E

EN

El establecimiento tiene definida las acciones y dispone de informacion que promueva en los
colaboradores, clientes y huéspedes que ahorren y hagan uso eficiente de la energia y la da a conocer
evidenciéndola a través estadisticas.

100

2.4.5 Adelantar acciones para
promover el uso de iluminacion y

ventilacién naturales, sin
comprometer las condiciones de

calidad del servicio para los

clientes, huéspedes

El

El establecimiento conoce la importancia del uso de iluminacién y ventilacion naturales, sin comprometer
las condiciones de calidad del servicio para los clientes, huéspedes

El establecimiento ha establecido acciones que muestren la importancia del uso de iluminacién y
ventilacion naturales, sin comprometer las condiciones de calidad del servicio para los clientes, huéspedes

E3

El establecimiento adelanta acciones que promuevan la importancia del uso de iluminacién y ventilacién
naturales, sin comprometer las condiciones de calidad del servicio para los clientes, huéspedes

E

~

El establecimiento adelanta acciones que promuevan la importancia del uso de iluminacién y ventilacién
naturales, sin comprometer las condiciones de calidad del servicio para los clientes, huéspedes y las da a
conocer.

100

0
Promover

elusoy
aprovecha

miento de

fuentes
renovables

El establecimiento desconoce el uso y aprovechamiento de fuentes renovables de energia

El establecimiento conoce el uso y aprovechamiento de fuentes renovables de energia

El establecimiento no promueve el uso y aprovechamiento de fuentes renovables de energia

E

~

El establecimiento promueve el uso y aprovechamiento de fuentes renovables de energia

100

100,00
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2.5 Uso y manejo de productos quimicos

251 Llevarun

registro del

consumo de

empleados;

El

El establecimiento conoce el uso y manejo de los productos quimicos que debe usar en el establecimiento.

El establecimiento no sabe que debe llevar un registro del consumo de productos quimicos empleados

El establecimiento sabe que debe llevar un registro del consumo de productos quimicos empleados pero
no lo lleva.

E

IS

El establecimiento sabe que debe llevar un registro del consumo de productos quimicos empleados pero
no lo lleva. Se evidencia claramente en su inventario y hoja del producto.

100

2.5.2 Usar productos

el ambiente de acuerdo

con la disponi

lidad | productos quimicos

del mercado;

El

El establecimiento desconoce de los productos quimicos amigables con el ambiente de acuerdo con la
disponibilidad del mercado

El establecimiento conoce los productos quimicos amigables con el ambiente de acuerdo con la
disponibilidad del mercado

E

w

El establecimiento conoce los productos quimicos amigables con el ambiente de acuerdo con la
disponibilidad del mercado pero no los utiliza para su consumo

E4

El establecimiento conoce los productos quimicos amigables con el ambiente de acuerdo con la
disponibilidad del mercado y los usa.

100

2.5.3 Emplear las
dosis indicadas por |quimicos amigables con

el proveedor, para

los productos
quimicos;

E

=

El establecimiento desconoce de la dosis indicadas por el proveedor, para los productos quimicos

El establecimiento conoce de la dosis indicada por el proveedor, para los productos quimicos

0

El establecimiento conoce de la dosis indicadas por el proveedor, para los productos quimicos pero no la
emplea

E

E

El establecimiento conoce de la dosis indicada por el proveedor, para los productos quimicos y la emplea
segun criterios del proveedor, registra sus proceso de capacitacion a su personal y controla
periddicamente.
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cada uno de los productos quimicos empleados, las cuales deben

contener como minimo la siguiente informacién: composicion del
producto e instrucciones de manejo seguro del producto, transporte,

almacenamiento, forma de disposicion final y manejo en caso de
ingestion, derrame o de emergencia. La informacién de las hojas de
seguridad debe ser divulgada y estar disponible para consulta del

El

El establecimiento no cuenta con un sistema de hojas de seguridad por cada uno de los productos
quimicos empleados, las cuales deben contener como minimo la siguiente informacion: composicion del
producto e instrucciones de manejo seguro del producto, transporte, almacenamiento, forma de
disposicién final y manejo en caso de ingestion, derrame o de emergencia.

El establecimiento cuenta con un sistema de seguridad por cada uno de los productos quimicos
empleados, las cuales deben contener como minimo la siguiente informacién: composicién del producto e
instrucciones de manejo seguro del producto, transporte, almacenamiento, forma de disposicion final y
manejo en caso de ingestion, derrame o de emergencia. Pero no cuenta con hojas de seguridad en las que
se informe y se encuentren disponibles para consulta del personal relacionado con el manejo de estos
productos;

El establecimiento cuenta con un sistema de seguridad por cada uno de los productos quimicos
empleados, las cuales deben contener como minimo la siguiente informacién: composicién del producto e
instrucciones de manejo seguro del producto, transporte, almacenamiento, forma de disposicion final y
manejo en caso de ingestion, derrame o de emergencia. Y cuenta con las hojas de seguridad en las que se
informe y se encuentren disponibles para consulta del personal relacionado con el manejo de estos
productos

nersanal relacionada con el maneio de estas nrodpictos:

E4

El establecimiento cuenta formatos actualizados de las hojas de seguridad por cada uno de los productos
quimicos empleados, las cuales deben contener como minimo la siguiente informacion: composicion del
producto e instrucciones de manejo seguro del producto, transporte, almacenamiento, forma de
disposicion final y manejo en caso de ingestion, derrame o de emergencia. Y divulga al personal
relacionado con el manejo de estos productos a través de talleres, relacion de planillas de asistencia.

66,66

2.5.5 Evitar el uso|

y vertimiento de

sustancias

téxicas
contaminantes.

E

[N

El establecimiento desconoce del manejo , uso y vertimiento de sustancias téxicas contaminantes

E2

El establecimiento conoce del manejo , uso y vertimiento de sustancias téxicas contaminantes

E3

El establecimiento conoce del manejo, uso y vertimiento de sustancias téxicas contaminantes, pero no
implementa ninguna accién para evitar la contaminacién.

E4

El establecimiento evita el uso y vertimiento de sustancias téxicas contaminantes, y capacita a sus
empleados para evitarlo.

100
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acciones de mejora.
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2.11 Gestion de emision de sustancias agotadoras de la capa de ozono (SAO)

El establecimiento no tiene disefiados ni lleva registro de todos los equipos de refrigeracion y

sustancias quimicas peligrosas y residuos peligrosos.

o =4
% 3 § > g E climatizacion identificando el tipo de equipo y cantidad de refrigerante
g’ é ;, 5 § S El establecimiento tiene disefiados los registro de todos los equipos de refrigeracion y climatizacién
= é- :g ] % »E) identificando el tipo de equipo y cantidad de refrigerante pero no los aplica
52 g S8 El establecimiento tiene disefiados los registro de todos los equipos de refrigeracién y climatizacién 100
38 g 5 2T identificando el tipo de equipo y cantidad de refrigerante y los aplica
j é e % = El establecimiento tiene disefiados los registros de todos los equipos de refrigeracion y climatizacion
42 E @ § E4 (identificando el tipo de equipo y cantidad de refrigerante, los aplica y evidencia el uso de su informacion
o °© para tomar acciones de mejora.
§83 92, o El establecimiento no maneja controles ni sistema de refrigeracion y aire acondicionado que contengan
3 g _g z = 'g = 4 El |placa o etiqueta visible, en donde se indique claramente las especificaciones técnicas del fabricante y se
‘g GE) ‘é S .g .EL g mantengan las caracteristicas del equipo.
o2 § g s % g El establecimiento maneja sistemas de refrigeracion y aire acondicionado en los que contengan placa o
E 2g8 E s g £ etiqueta visible, en donde se indique claramente las especificaciones técnicas del fabricante y se
53 § 83 ..E’ § mantengan las caracteristicas del equipo. En caso de realizar cambio de refrigerante, debe especificar, el
% °:> § S E cg)_ o tipo, la cantidad y la fecha de la reconversion en la etiqueta.
§ % g ‘o’ 8 g El establecimiento no garantiza que los sistemas de refrigeracion y aire acondicionado contengan placa o 66,66
; Zg :’; ‘g § % g B3 etiqueta visible, en donde se indique claramente las especificaciones técnicas del fabricante y se
i g e c‘E) 5 2 é mantengan las caracteristicas del equipo. En caso de realizar cambio de refrigerante, debe especificar, el
5 = 5_ f 2 8_ *é S tipo, la can_tid_ad y la fechfa de la recon_versién enla e_tiquet_a; i _
NS = % % g_ g g El establecimiento garantiza que los sistemas de refrigeracion y aire acondicionado contengan placa o
© g p £ So2e g 4 etiqueta visible, en donde se indique claramente las especificaciones técnicas del fabricante y se
EES53 29g mantengan las caracteristicas del equipo. En caso de realizar cambio de refrigerante, debe especificar, el
gace N tipo, la cantidad y la fecha de la reconversion en la etiqueta;
c g El establecimiento no realiza mantenimiento preventivo a los sistemas de refrigeracion y aire
ag % ?t; 2 g EA |acondicionado, segun especificaciones técnicas del fabricante y condiciones de operacion, utilizando los
E R > 2 § i equipos y herramientas idéneas, evitando asi su liberacién a la atmésfera;
o3 [« 7))
g % é g :g g § é El establecimiento realiza mantenimiento preventivo a los sistemas de refrigeracion y aire acondicionado, 100
j % (] E’, 5 'g des atmosfera especificaciones técnicas del fabricante y condiciones de operacion, utilizando los equipos y
= “ ..GE) g § = herramientas idéneas, evitando asi su liberacion a la atmésfera y presenta evidencia a través de
=g fg estadisticas que garantizan la eficiencia de los equipos en la prestacién del servicio.
3 S 8 3 El establecimiento no lleva un registro del mantenimiento que incluya: tipo de mantenimiento, cantidad de
= § 8 € g 2 E1 |refrigerante adicionado o retirado, fecha, datos del técnico o empresa que realiza la intervencién y uso del
g <2 EBE 2 S refrigerante retirado
23800857 El establecimiento lleva un registro del mantenimiento que incluye: tipo de mantenimiento, cantidad de
g2 § § 8 S % E2 (refrigerante adicionado o retirado, fecha, datos del técnico o empresa que realiza la intervencién y uso del
S's S5 St refrigerante retirado 100
§ z S % % % 8 El establecimiento lleva un registro del mantenimiento que incluye: tipo de mantenimiento, cantidad de
% 'g ESD ] “g’> E3 |refrigerante adicionado o retirado, fecha, datos del técnico o empresa que realiza la intervencién y uso del
<~EEE £ g ﬁ refrigerante retirado, pero no evidencia la toma de decisiones para la toma de acciones de mejora.
o 5 é g Z s El establecimiento lleva un registro del mantenimiento que incluye: tipo de mantenimiento, cantidad de
o S % § g E4 [refrigerante adicionado o retirado, fecha, datos del técnico o empresa que realiza la intervencion y uso del
E s refrigerante retirado y evidencia la toma de decisiones de acciones de mejora.
L, 5 :g s S g EA El establecimiento no mantiene a disposicion de quien intervenga los equipos o dispositivos con SAO, la
j § © 2568 g g hoja de seguridad de la sustancia, como elemento primordial de consulta 100
N & § o % - g B El establecimiento mantiene a disposicion de quien intervenga los equipos o dispositivos con SAO, la
= 3 E 9 hoja de seguridad de la sustancia, como elemento primordial de consulta
o » 7 El establecimiento no cuenta con un proceso de instalacion, operacién y mantenimiento de los equipos de
] g ;‘ g g :§ EA |refrigeracion y aire acondicionado de uso comercial e industrial, se cumplan las normas de seguridad
S35 :g E § 9 industrial y salud en el trabajo vigentes; 100
> 8 § g e E a E El establecimiento verifica que en el proceso de instalacion, operacion y mantenimiento de los equipos de
1 O 5 g é o YEB [refrigeracion y aire acondicionado de uso comercial e industrial, se cumplan las normas de seguridad
R industrial y salud en el trabajo vigentes;
g @ El establecimiento no garantizar la gestién ambientalmente adecuada de las SAO, sus envases y residuos
sg g2g>g E EA tenlendq en leer_na la nqrrmtlwdad n_acmnal v_|gente sobre almacenamiento, transporte y manejo de
§ Ss?298359 sustancias quimicas peligrosas y residuos peligrosos. 100
. o 8 g % g g g El establecimiento garantizar la gestion ambientalmente adecuada de las SAO, sus envases y residuos
D= g % @ 4 EB [teniendo en cuenta la normatividad nacional vigente sobre almacenamiento, transporte y manejo de
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Requisitos socio-culturales.

dentro del destino donde opere y lo puede evidenciar.

VALORACION
< DELA
= VALOR ESTADIO -
x NOTA SUBCATEGORIA
O] (Marque con una (El valor del (El promedio solo
L ) estadio se .
2 ASPECTO ESTADIO Xelestadio en el calculara de se calculara
O que se encuentra el siempre y cuando
a aspecto evaluado) acuerdo a la nota todos los aspectos
R P seleccionada) tengan upna
callificacion)
=
S g § s El establecimiento desconoce la legislacion vigente y el régimen de
§ > 'g = E1l ([proteccidn relacionado con la lucha contra el tréfico ilegal de bienes de
3 % S 2 interés cultural en Colombia
9 c S
_ §. >S P El establecimiento conoce que debe Informar a sus clientes y huéspedes
g é 2 s % g [acerca de la legislacion vigente aplicable y el régimen de proteccion
o = . e - . - .
§ >= S E s relacionado con la lucha contra el tréfico ilegal de bienes de interés cultural
(%] o b .
p 2 oS = en Colombia, pero no lo hace.
—_ — T v - . - A
g L2 g % El establecimiento reconoce que debe informar a sus clientes y huéspedes 100
£ b ? 2 g O g3 [acerca de la legislacion vigente aplicable y el régimen de proteccion
> . e - . - -
E 25 £ 9 relacionado con la lucha contra el tréfico ilegal de bienes de interés cultural
Q = s = .
f 5o cw® en Colombia
T 85 >
[<) — O — - - =
° % 28 = El establecimiento informar a sus clientes y huéspedes acerca de la
) 2 g 8 E4 legislacién vigente aplicable y el régimen de proteccidn relacionado con la X
© = = ;£ . . . , .
5 R 5 lucha contra el trafico ilegal de bienes de interés cultural en Colombia y lo 100,00
H o . .
3 ® ° o puede evidenciar.
o - O P P -z -z
2 s 3= El establecimiento desconoce de actividades de conservacion, promocion
? o =2 g E1 |o manejo responsable del patrimonio cultural dentro del destino donde
S o2 e|2 opere
= 2G5 8 p
<Q S 8 S O
% g g % e 5 El establecimiento conoce pero no participa ni brinda apoyo en actividades
4 h=4 —_ -z .z . . -
2 £ é £5g E2 |de conservacion, promocién o manejo responsable del patrimonio cultural
o T .
S SST=9 dentro del destino donde opere 100
C = - . A . . A
- g - g2 g El establecimiento es consciente que debe participar y brindar apoyo en
[5} - . a -z -z -
5 T8 o3dmo E3 |actividades de conservacion, promocion o manejo responsable del
5 E S g patrimonio cultural dentro del destino donde opere, pero no lo hace
a Z 'S T . . N -
~ B é 2 El establecimiento participar o brindar apoyo en actividades de
;] @© .z -z - - .
; 3] % E4 |conservacion, promocion o manejo responsable del patrimonio cultural X
Qe o
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El establecimiento no utiliza en su material publicitario o en su decoracién
manifestaciones culturales producidas y elaboradas en el ambito local,

interés cultural con declaratorias especiales, y lo evidencia a través de sus
actividades.

[5)
o Jr—
> n @
« c D
c >T E
S ® T
o8 35 g El . ;
o3 = S regional o nacional, usarlas de manera responsable para que no se afecte
s -§ S B negativamente el patrimonio cultural
c 2352
= o g2
3 8 Sa_ El establecimiento conoce pero no utiliza en su material publicitario o en su
o O © .z - - -
S 5SLS £ decoracion manifestaciones culturales producidas y elaboradas en el
3 E 2 83 ambito local, regional o nacional, usarlas de manera responsable para que
© (o2 . . .
EQ Lo no se afecte negativamente el patrimonio cultural
2 Sz 100
a E Gl é El establecimiento es consciente que debe utilizar en su material
& § S g = publicitario 0 en su decoracién manifestaciones culturales producidas y
(5] =2 , . . .
L § g S s E3 |elaboradas en el &mbito local, regional o nacional, usarlas de manera
k= = responsable para que no se afecte negativamente el patrimonio cultura
S5 E=2 bl fect t te el pat ltural
o ES g
S cs lo hace
ST 2 pero no .
SS9 c o
cC .= .. . . . .. .
S ¢ 2 El establecimiento sabe que debe incluir en su material publicitario o en su
O8go
™8T E4 decoracion manifestaciones culturales producidas y elaboradas en el
—\ O = 5 . . . .
® O 8 % ambito local, regional o nacional, usarlas de manera responsable para que
£ e no se afecte negativamente el patrimonio cultural y lo puede evidenciar.
9 _cg @ 9 El establecimiento desconoce y no informa a los huéspedes sobre los
BELE E1 diferentes atractivos y actividades relacionadas con el patrimonio cultural
o O = - . . ’
2588 del destino donde opere, asi como de aquellos de interés cultural con
L g O ®
23 273 declaratorias especiales
w
o g £7©° — . -
ol R El establecimiento conoce pero no informa a los huéspedes sobre los
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El establecimiento desconoce que debe capacitar al personal de la
organizacion para que oriente y brinde informacién de manera responsable

locales, regionales o nacionales y las evidencia.
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= = O © .. . . . .
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3.1.7 Cuando preste sus servicios en

un bien inmueble o sector declarado
como BIC, informar a los clientes

sobre su valor patrimonial;

El

El establecimiento no presta servicios de informacion o visita a los bien
inmueble o sector declarado como BIC, a los clientes ni informa sobre su
valor patrimonial

El establecimiento conoce pero no presta servicios de informacion o visita
a los bien inmueble o sector declarado como BIC, a los clientes sobre su
valor patrimonial

E3

El establecimiento presta el servicios de informacion o visita a los bien
inmueble o sector declarado como BIC, a los clientes ni informa sobre su
valor patrimonial

E4

El establecimiento presta el servicios de informacion o visita a los bien
inmueble o sector declarado como BIC, a los clientes ni informa sobre su
valor patrimonial y lo registra.

100

3.1.8 En caso de que esté ubicado en

un BIC, cumplir con la legislacion
vigente aplicable relacionada con su

conservacion,

El

El establecimiento, en caso de que esté ubicado en un BIC, desconoce la
legislacion vigente aplicable relacionada con su conservacion

El establecimiento, en caso de que esté ubicado en un BIC, conoce la
legislacién vigente aplicable relacionada con su conservacion

E3

El establecimiento, en caso de que esté ubicado en un BIC, conoce pero
no aplica la legislacion vigente aplicable relacionada con su conservacion

E4

El establecimiento, en caso de que esté ubicado en un BIC, conoce pero
no aplica la legislacion vigente aplicable relacionada con su conservacion
y vela par su cumplimiento generando y evidenciando estrategias

100
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El establecimiento no disefia, opera, promueve productos o prestar

alimentos y bebidas

é g g TE El servicios que no generen impactos negativos en el patrimonio cultural
292 8=
f: % ? (_% £ El establecimiento disefia, opera, promueve productos o prestar servicios
S g 3o gue generen impactos negativos en el patrimonio cultural
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2285 cultura
g % % & El establecimiento disefia, opera, promueve productos o prestar servicios
:; 123 > E4 |que no generen impactos negativos en el patrimonio cultural y generay
2 c evidencia mecanismos que mitiguen el impacto negativo.
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3 3 e alimentos y bebidas pero no las evidencia.

ZE = s El establecimiento adelanta y promueve acciones que incluyan la

:i g_ 2 E4 |gastronomia local, regional o nacional, y se evidencia en la carta de

™
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3.2 Manejo y prevencion de riesgos sociales

El establecimiento desconoce la politica de sostenibilidad su compromiso

conocer a los clientes y huéspedes, dejando registros y evidencia de las
mismas.
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£ 8 8% El establecimiento conoce la politica de sostenibilidad su compromiso en
<3 g El ‘GE) E2 [contra de la explotacion sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes
fa2x3 (ESCNNA)
s E 33 — — — .
3 S % El establecimiento conoce la politica de sostenibilidad su compromiso en 100
2 @ 'S S E3 [contra de la explotacion sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes
=888 2 (ESCNNA), pero no la aplica
-2 3 ®
5 — pi e . . e T
g 3 & °Z El establecimiento conoce y aplica la politica de sostenibilidad su
1+ 5 - -z - -~ e
§ < 8 E4 |compromiso en contra de la explotacion sexual comercial de nifios, nifias y
plem - . 7
§ © =z adolescentes (ESCNNA) y la informa a sus clientes y huéspedes
C — -
§ 8 E1 El establecimiento no adelantar acciones enfocadas a la prevencion de la
S : § ESCNNA, en el contexto de los viajes y el turismo
L=z =
= ) . - - .7
@ (Z) 2 £ El establecimiento plantea acciones enfocadas a la prevencion de la
% i L ESCNNA, en el contexto de los viajes y el turismo
g S E El establecimiento plantea acciones enfocadas a la prevencién de la 100
o 'g 8 E3 [ESCNNA, en el contexto de los viajes y el turismo pero no se evidencian ni
5 c 2 . ;
% :g 2 las da a conocer a los clientes y huéspedes.
= S e El establecimiento adelanta acciones enfocadas a la prevencion de la
x .. . . .
<38 E4 ESCNNA, en el contexto de los viajes y el turismo, las evidencia y las da a
N o ©
o s 8
™

100

105



3.2.3 Capacitar periédicamente a

sus colaboradores, en la
legislacion vigente aplicable
relacionada con ESCNNA,;

El

El establecimiento desconoce que debe capacitar a su personal sobre la
legislacion vigente aplicable relacionada con ESCNNA

El establecimiento conoce que debe capacitar a su personal sobre la
legislacion vigente aplicable relacionada con ESCNNA

El establecimiento conoce que debe capacitar a su personal sobre la
legislacion vigente aplicable relacionada con ESCNNA, pero no genera
acciones ni programas para su capacitacion.

E4

El establecimiento conoce que debe capacitar a su personal sobre la
legislacion vigente aplicable relacionada con ESCNNA, genera programas
y planeacion de las capacitaciones y presenta registros de sus
capacitaciones.

100

3.2.4 Demostrar que sus
colaboradores declaran

su rechazo a la ESCNNA

El

El establecimiento no identifica a los colaboradores que declaran su
rechazo a la ESCNNA

El establecimiento conoce los colaboradores que declaran su rechazo a la
ESCNNA

E3

El establecimiento conoce pero no registra los colaboradores que declaran
su rechazo a la ESCNNA

E4

El establecimiento conoce y registra los colaboradores que declaran su
rechazo a la ESCNNA a través de una planilla.

100

3.2.5 Informar a los clientes,
huéspedes y proveedores a través de

medios visibles acerca de la

legislacion vigente aplicable
relacionada con ESCNNA;

El

El establecimiento desconoce que debe informar a los clientes, huéspedes
y proveedores de la legislacion vigente aplicable relacionada con ESCNNA

El establecimiento conoce que debe informar a los clientes, huéspedes y
proveedores de la legislacion vigente aplicable relacionada con ESCNNA

E3

El establecimiento conoce que debe informar a los clientes, huéspedes y
proveedores a través de medios visibles acerca de la legislacion vigente
aplicable relacionada con ESCNNA, pero no lo hace.

E4

El establecimiento conoce que debe informar a los clientes, huéspedes y
proveedores a través de medios visibles acerca de la legislacion vigente
aplicable relacionada con ESCNNA, lo hace y lo evidencia.

100

3.2.6 Prevenirla
explotacion laboral

infantil.

El

El establecimiento desconoce que debe prevenir la explotacion laboral
infantil

El establecimiento conoce que debe prevenir la explotacion laboral infantil

E3

El establecimiento conoce que debe prevenir la explotacién laboral infantil,
pero no hace ninguna accion.

E4

El establecimiento conoce que debe prevenir la explotacion laboral infantil,
y genera acciones gue permiten evidenciarse.

100
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3.3 Apoyo a las comunidades

3.3.1 Adelantar acciones para apoyar a las
comunidades u organizaciones que elaboran

productos o prestan servicios, que resalten las
caracteristicas culturales del destino donde opere;

El

El establecimiento desconoce que debe adelantar acciones para apoyar a
las comunidades u organizaciones que elaboran productos o prestan
servicios, que resalten las caracteristicas culturales del destino donde opere

El establecimiento conoce que debe adelantar acciones para apoyar a las
comunidades u organizaciones que elaboran productos o prestan
servicios, que resalten las caracteristicas culturales del destino donde opere

E3

El establecimiento conoce que debe adelantar acciones para apoyar a las
comunidades u organizaciones que elaboran productos o prestan
servicios, que resalten las caracteristicas culturales del destino donde
opere, pero No genera ninguna accion.

E4

El establecimiento conoce que debe adelantar acciones para apoyar a las
comunidades u organizaciones que elaboran productos o prestan
servicios, que resalten las caracteristicas culturales del destino donde
opere y genera acciones que se pueden evidenciar.

100

3.3.2 Capacitar a sus colaboradores para

prevenir practicas discriminatorias hacia

las poblaciones vulnerables

El

El establecimiento desconoce que debe capacitar a sus colaboradores para
prevenir practicas discriminatorias hacia las poblaciones vulnerables

El establecimiento conoce que debe capacitar a sus colaboradores para
prevenir practicas discriminatorias hacia las poblaciones vulnerables

E3

El establecimiento conoce que debe capacitar a sus colaboradores para
prevenir précticas discriminatorias hacia las poblaciones vulnerables pero
no genera ninguna accion.

E4

El establecimiento conoce que debe capacitar a sus colaboradores para
prevenir précticas discriminatorias hacia las poblaciones vulnerables y
genera acciones que pueden ser evidenciables a través de registro,
estadisticas y programacion de las capacitaciones.

100

100
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El

El establecimiento desconoce que debe informar su compromiso con la no
discriminacién ni exclusién de las poblaciones vulnerables

El establecimiento conoce que debe informar su compromiso con la no
discriminacién ni exclusion de las poblaciones vulnerables

E3

El establecimiento conoce que debe informar a través de medios visibles su
compromiso con la no discriminacion ni exclusién de las poblaciones
vulnerables, pero no se evidencia.

3.3.3 Informar a través de medios
poblaciones vulnerables;

visibles su compromiso con la no
discriminacion ni exclusion de las

E4

El establecimiento conoce que debe informar a través de medios visibles su
compromiso con la no discriminacion ni exclusién de las poblaciones
vulnerables, y lo evidencia claramente en un lugar visible del hotel.

100

El

El establecimiento desconoce que debe asegurarse de no ejercer ningdn
tipo de discriminacion

El establecimiento conoce que debe asegurarse de no ejercer ningun tipo
de discriminacién

discriminacion.

E3

El establecimiento conoce que debe asegurarse de no ejercer ningun tipo
de discriminacion pero no lo evidencia

3.3.4 Asegurar que no se
ejerce ningln tipo de

E4

El establecimiento conoce que debe asegurar de no ejercer ningln tipo de
discriminacién y lo evidencia a través de estadisticas.

100

Requisitos econdémicos.
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SUBCATEGORIA

ASPECTO

ESTADIO

NOTA
(Marque con una X el estadio
en el que se encuentra el
aspecto evaluado)

VALOR ESTADIO
(El valor del estadio se
calcularé de acuerdo a la nota
seleccionada)

VALORACION DE LA
SUBCATEGORIA
(El promedio solo se calculara
siempre y cuando todos los
aspectos tengan una
callificacion)

6.1. Contratacion y generacion de empleo

6.1.1 Dar prioridad a contratacién de colaboradores de base local.

El

El establecimiento no contempla politicas orientadas a la contratacion de
colaboradores de base local, vinculandolos de manera directa a nivel
operativo, administrativo o gerencial, en condiciones justas y equitativas
de acuerdo con la disponibilidad del mmercado y la legislacién legal
aplicable.

El establecimiento contempla politicas orientadas a la contratacién de
colaboradores de base local, vinculandolos de manera directa a nivel
operativo, administrativo o gerencial, en condiciones justas y equitativas
de acuerdo con la disponibilidad del mmercado y la legislacion legal
aplicable.

E3

El establecimiento contempla politicas orientadas a la contratacién de
colaboradores de base local, vinculandolos de manera directa a nivel
operativo, administrativo o gerencial, en condiciones justas y equitativas
de acuerdo con la disponibilidad del mmercado y la legislacion legal
aplicable y evidencia su aplicacion de manera efectiva.

E4

El establecimiento contempla politicas orientadas a la contratacion de
colaboradores de base local, vinculandolos de manera directa a nivel
operativo, administrativo o gerencial, en condiciones justas y equitativas
de acuerdo con la disponibilidad del mmercado y la legislacién legal
aplicable, evidencia su aplicacién de manera efectiva y la evolucion en el
tiempo de esas politicas, en cantidad y condiciones de contratacion a
través del tiempo.

66,66

6.1.2 Dar prioridad en la contratacion a proveedores de base

local.

El

El establecimiento no contempla politicas orientadas a favorecer la
contratacion con proveedores de base local en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la disponibilidad del mmercado y la legislacion
vigente aplicable.

El establecimiento contempla politicas orientadas a favorecer la
contratacion con proveedores de base local en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la disponibilidad del mercado y la legislacion
vigente aplicable.

E3

El establecimiento contempla politicas orientadas a favorecer la
contratacion con proveedores de base local en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la disponibilidad del mercado y la legislacion
vigente aplicable y evidencia su aplicacién de manera efectiva.

E4

El establecimiento contempla politicas orientadas a favorecer la
contratacion con proveedores de base local en condiciones justas y
equitativas de acuerdo con la disponibilidad del mercado y la legislacion
vigente aplicable y evidencia su aplicacion de manera efectiva y la
evolucién en el tiempo de esas politicas, en cantidad y condiciones de
contratacion a través del tiempo.

100

omover la capacitacion de
ipleados y fortalecer sus
mpetencias laborales.

E1

El establecimiento no promueve la capacitacion de sus empleados y no
fortalece sus competencias laborales.

El establecimiento indaga sobre las necesidades de capacitacion de sus
empleados para fortalecer sus competencias laborales.

El establecimiento indaga sobre las necesidades de capacitacion de sus
empleados para fortalecer sus competencias laborales e implementa
acciones tendientes a ese fortalecimiento.

El establecimiento indaga sobre las necesidades de capacitacién de sus

100

88,89
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6.2 Aportes al mejoramiento de las capacidades de las comunidades.

El establecimiento no adelanta acciones para promover entre los clientes y
huéspedes la compra de bienes, servicios, artesanias y productos,

destino donde opera, implementa acciones tendientes a ese fortalecimiento
y evidencia el impacto de las acciones desarrolladas.
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6.3 Compras

El establecimiento no contempla politicas tendientes a promover acciones

consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas
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dad en el mercado

El establecimiento no da prioridad a los proveedores que incluyan en sus
productos y servicios consideraciones sostenibles relacionadas con el

empacados y promueve su recuperacion, reutilizacion o reciclaje
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6.4 Calidad y satisfaccion del cliente

6.4.1 Medir el grado de satisfaccion de los
clientes y huéspedes en relacién con la calidad

del servicio y con el cumplimiento de la politic

de sostenibilidad.

El

El establecimiento no mide el grado de satisfaccion de los clientes y
huéspedes en relacion con la calidad del servicio y con el cumplimiento de
la politica de sostenibilidad.

El establecimiento mide el grado de satisfaccion de los clientes y
huéspedes en relacion con la calidad del servicio y con el cumplimiento de
la politica de sostenibilidad.

E3

El establecimiento mide el grado de satisfaccion de los clientes y
huéspedes en relacion con la calidad del servicio y con el cumplimiento de
la politica de sostenibilidad y adelanta acciones de mejora de acuerdo con
los resultados obtenidos.

E4

El establecimiento mide el grado de satisfaccion de los clientes y
huéspedes en relacion con la calidad del servicio y con el cumplimiento de
la politica de sostenibilidad, adelanta acciones de mejora de acuerdo con
los resultados obtenidos y evidencia el impacto de las acciones
adelantadas.

66,66
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