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El turismo, como actividad econdmica, ha cobrado gran importancia a nivel
mundial al permitir la integracion arménica de factores sociales, culturales,
econémicos y ambientales para el beneficio de las naciones. Diferentes re-
giones o paises actualmente basan una parte importante de su desarrollo
en la promocion del turismo, teniendo en cuenta que genera beneficios de
alto impacto sobre las comunidades nativas de los paises donde se realiza,
especialmente en aquellos en vias de desarrollo.

En este sentido, una de las tipologias turisticas con mayor potencial para el
desarrollo turistico de Colombia es el turismo de naturaleza, identificado asi
por los enormes recursos naturales con que cuenta el pais. Mares, selvas,
rios, llanuras, montafias y gran diversidad de fauna y flora son la muestra
de una inmensa complejidad medioambiental que ahora se configura como
una oportunidad. Consecuentemente, el turismo de naturaleza es reconocido
como un factor de desarrollo sostenible en la medida en que respete el patri-
monio natural y cultural y a la poblacién local.

Es por esto que el Programa de Transformacion Productiva (PTP), como he-
rramienta de implementacion del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
impulsa la estrategia de fortalecimiento y desarrollo del turismo de naturaleza,
para lograr que toda la cadena productiva crezca y compita sosteniblemente
en el mercado internacional. Asi, esta guia, “Agencias de viajes. Buenas
practicas en turismo de naturaleza”, busca ser una herramienta que
permita a los empresarios del sector adoptar practicas de gestion sostenibles
y llevarlos a un alto nivel en la prestacion de sus servicios, con practicas
sencillas y efectivas que generen mayor productividad y competitividad.

Con este fin, la presente guia hace parte del compendio de “ Guia de buenas
practicas para prestadores de servicios en turismo de naturaleza”
y cuya elaboracion fue posible gracias al trabajo conjunto y colaboracion
entre el Ministerio de Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible, la Unidad
Administrativa Especial de Parques Nacionales Naturales de Colombia, el
Ministerio de Cultura y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

w LaRae.
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“Agencias de viajes. Buenas practicas en turismo de naturaleza”
contiene informacién que le ayudard a preparar y a desarrollar su actividad en
escenarios naturales, de manera profesional y responsable.

La guia se divide en tres secciones.

La primera, “Conceptos del turismo sostenible”,
enmarca conceptualmente el turismo de naturaleza y los
diferentes prestadores de servicios de este sector turistico.
También trata temas como la sostenibilidad, el patrimonio
natural y cultural, conceptos inherentes a dicha actividad

econémica y, por ende, a las buenas practicas para su
buen desarrollo.

Concepfos del Turiemo sosfevible.
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Las buenas practicas para las agencias de viaje y los momentos La guia también cuenta con un elemento de control que les propone a los
de aplicacion en el desarrollo de una actividad estan contenidos empresarios del sector, mediante una lista de chequeo, controlar cual de las
en la sequnda seccion, “Buenas practicas”, la cual se encuen- buenas practicas referidas ya estan aplicando en el desarrollo de su actividad.
tra ilustrada y maneja iconos que hacen referencia a los cuatro Esto les permite hacer una autoevaluacion y fijarse metas de corto y mediano
ambitos de los criterios globales del turismo sostenible. plazo para alcanzar los objetivos de sostenibilidad deseados. Asi mismo, deja

un espacio para que los empresarios puedan adaptar o proponer buenas
practicas especificas a su entorno laboral.

Buenas pm’cﬁco/s

La tercera, “Herramientas y recursos”, hace mencion a los procesos
de certificacion tanto ambientales como de calidad para los servicios de
alojamiento. También hace una recopilacién de instrumentos que pueden
ser utilizados por cualquier persona u organizacion que incursiona en el
area de turismo sostenible y que desea afinar sus modelos administrativos
de acuerdo con mecanismos ya existentes o desarrollar los suyos a partir

de la experiencia de otros. Por tanto, provee también ejemplos practicos, (me q‘(u’/

referencias y herramientas que actualmente se utilizan en el dmbito nacio-

nal e internacional y en diversos destinos turisticos. Las lineas inferiores de cada consejo estan destinadas
para tomar nota de sus avances y compromisos con la
Hen’amien#:rs f/ recursos puesta en marcha de las buenas practicas.

= §}* <~ P N W oeaha
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[QUE ES EL TURTSMO SOSTENTBLE?

En la antigliedad, los desplazamientos de personas desde sus lugares
de residencia a sitios en donde hacian negocios o se realizaban eventos
deportivos, religiosos o politicos, 0 donde encontraban curas para males de
salud, generaban una serie servicios que, como el trasporte, el alojamiento
y la alimentacién, poco a poco fueron convirtiéndose en el sustento de las
comunidades locales por donde pasaban o a donde llegaban los viajeros.
Sin embargo, no fue sino hasta el siglo XIX cuando el término turismo
comenz6 a usarse y a relacionarse con este tipo servicios, los cuales cada
dia se especializan mas en las necesidades y requerimientos de las personas
que los demandan.

Actualmente el turismo es uno de los sectores empresariales con mayor
crecimiento en el mundo, tanto asi que en muchos paises se ha convertido
en uno de los principales impulsores de desarrollo. Sin embargo, asi como
puede ser ampliamente beneficioso, también podria llegar a causar grandes
dafios si no es manejado adecuadamente, ya que puede afectar la riqueza
del patrimonio natural y cultural de cualquier pais, entendiendo el patrimo-
nio como “el conjunto de bienes muebles, inmuebles, y manifestaciones
culturales que sintetizan y manifiestan la historia y la identidad de una na-
cion. Como construccion social todo aquello que es considerado patrimonio
obliga a la comunidad a conservarlo y transmitirlo a futuras generaciones”
(Isaza, 2010: 7).

Concepros
41 Turis!O

El turismo es uno de los sectores empresariales
con mayor crecimiento en el mundo.

PN o oaadha

¢Qué es el turismo sostenible?



La Unesco define el patrimonio en dos categorias:

PATRIMONTO NATURAL

Es el conjunto de elementos que conforman un paisaje;
los monumentos fisicos y bioldgicos, las formaciones geoldgicas,
fisiograficas, las zonas que constituyan el habitat de especies animales
y vegetales y los lugares o zonas estrictamente delimitadas que tengan
un valor universal excepcional desde el punto de vista de la ciencia, de
la conservacion o de la belleza natural.

PATRIMONTO CULTURAL

Es el conjunto de las obras de los artistas, arquitectos, musicos,
escritores y sabios, asi como las creaciones anonimas de origen popular,
las obras materiales y no materiales que expresan la creatividad de
un pueblo; también la lengua, los ritos, las creencias, los lugares, los
monumentos histdricos, la literatura, las obras de arte y los archivos y
bibliotecas de ese pueblo.

Patrimonio natural y cultural

Por su parte, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) hace énfasis en el
patrimonio cultural inmaterial, entendiéndolo como:

Los usos, representaciones, expresiones, conocimientos y
técnicas —junto con los instrumentos, objetos, artefactos
y espacios culturales que les son inherentes— que las
comunidades, los grupos y en algunos casos los indivi-
duos reconozcan como parte integrante de su patrimonio
cultural [y se] transmite de generacion en generacion y es
constantemente recreado por los grupos en respuesta a su
entorno y sus interacciones con la naturaleza y su propia
historia, lo que les aporta un sentimiento de identidad y
continuidad.

El patrimonio cultural inmaterial se manifiesta, entre
otros, en los siguientes ambitos:

e Artesania y artes visuales basadas en técnicas
artesanales tradicionales.

e (Gastronomia y artes culinarias.
e Practicas sociales, rituales y festividades.
e Musicay artes escénicas.

e Tradiciones y expresiones orales, incluido el
lenguaje como vehiculo de patrimonio cultural
inmaterial.

e Conocimientos y usos relacionados con la
naturaleza y el universo.

Patrimonio natural y cultural




Aunque es imposible evitar que las actividades turisticas alteren o trans-
formen de una u otra manera el lugar en donde se desarrollan, se puede
minimizar el impacto si se establecen patrones de sostenibilidad, es decir, la
implementacion de buenas practicas que contribuyan a mejorar la calidad de
vida de las comunidades locales.

Muchas organizaciones en el mundo han trabajado en este sentido, desta-
candose lo desarrollado en los Criterios Globales de Turismo Sostenible del
Concejo Global de Turismo Sostenible (Alianza GSTC, por sus siglas en inglés),
los cuales se organizan alrededor de cuatro temas principales:

e la planificacion eficaz para la sostenibilidad.

e la maximizaciéon de los beneficios sociales y econémicos para la
comunidad local.

e El mejoramiento del patrimonio cultural.
e La reduccion de los impactos negativos sobre el ambiente.

Consideramos entonces que el turismo sostenible es aquel en el que el patri-
monio natural y cultural, ademas de ser la base del desarrollo de la actividad
y la razén por la cual el turista realiza su viaje, deben ser, en si mismos,
objetos por conservar y proteger, no sélo para que la actividad se mantenga,
sino también para garantizar su conservacion en el tiempo y permitirle a
una sociedad garantizar que su descendencia pueda disfrutar de los mismos
beneficios naturales, culturales y econémicos.

Patrimonio natural y cultural

LL TURTSMO DE NATURALEZA

La Politica Nacional de Turismo de Naturaleza define el turismo de naturaleza
como aquella actividad econdémica “cuya oferta de productos y servicios se
desarrolla en torno a un atractivo natural y que se rige por principios de
sostenibilidad”. Este concepto se encuentra enmarcado en la definicién de la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT): “El turismo de naturaleza es todo
tipo de turismo basado en la naturaleza, en la que la principal motivacion
es la observacion y apreciacion de la naturaleza, asi como las culturas tra-
dicionales”. De esta manera, en el sector turismo de naturaleza quedan
enmarcados todos aquellos subproductos turisticos que se desarrollan en
areas naturales. Entre ellos se destacan:

e El ecoturismo: es el turismo de naturaleza que se realiza de forma
controlada. La Ley 300 de 1996 lo define como:

Aquella forma de turismo especializado y dirigido que
se desarrolla en areas con un atractivo natural especial
y se enmarca dentro de los parametros del desarrollo
humano sostenible. El ecoturismo busca la recreacion, el
esparcimiento y la educacion del visitante a través de la
observacion, el estudio de los valores naturales y de los
aspectos culturales relacionados con ellos. Por lo tanto,
el ecoturismo es una actividad controlada y dirigida que
produce un minimo impacto sobre los ecosistemas natu-
rales, respeta el patrimonio cultural, educa y sensibiliza
a los actores involucrados acerca de la importancia de
conservar la naturaleza. El desarrollo de las actividades
ecoturisticas debe generar ingresos destinados al apoyo y
fomento de la conservacion de las areas naturales en las
que se realiza y a las comunidades aledanias.

El turismo de naturaleza




Asi mismo, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, en la resolucion
531 de 2013, definié el ecoturismo como una “modalidad turistica especiali-
zada y sostenible, enfocada a crear conciencia sobre el valor de las Areas del
Sistema, a través de actividades de esparcimiento tales como la contempla-
cion, el deporte y la cultura, contribuyendo al cumplimiento de sus objetivos
de conservacion y a la generacion de oportunidades sociales y econémicas a
las poblaciones locales y regionales”.

e Turismo de aventura: Es el turismo de naturaleza que propone
retos o desafios impuestos por la naturaleza, tanto deportivos (de
manera recurrente) como ocasionales, y que busca generar fuertes
momentos emocionales, manejando adecuadamente los factores
de riesgo. La Federacion Colombiana de Ecoparques, Ecoturismo y
Turismo de Aventura (Fedec) lo define como: “las actividades ludico
recreativas alrededor de los elementos aire, tierra, agua, que generan
riesgo controlado en contacto directo con la naturaleza”.

e Turismo rural: Es el turismo de naturaleza desarrollado en areas
rurales y ejecutado por las comunidades que las habitan, en donde la
cultura rural es un elemento clave del producto. La caracteristica dife-
renciadora de los productos de turismo rural es el deseo de facilitar al
turista un contacto personalizado, una impresién del entorno fisico y
humano de las zonas rurales y, en lo posible, permitir su participacion
en las actividades, las costumbres y el estilo de vida de la poblacion.

El turismo de naturaleza

PRESTADORES DE SERVICTOS TURISTICOS DE NATURALEZA

Los prestadores de servicios turisticos de naturaleza son todas aquellas
personas naturales o juridicas (empresas) que habitualmente proporcionen,
intermedien o contraten, directa o indirectamente con el turista, la prestacion
de bienes y servicios turisticos dentro de un area con atractivo natural especial,
que se encuentre inscrito en el registro nacional de turismo y que cumpla con
los requisitos de sostenibilidad del destino (adaptado de la Ley 300/96). Asi
mismo, desde el &mbito gubernamental se definen algunos de los servicios a
prestar en los diferentes destinos naturales del territorio colombiano:

e Alojamiento y servicios de hospedaje: Es el servicio de alo-
jamiento y hospedaje no permanente inferior a 30 dias, con o sin
alimentacion y servicios basicos.

e Transporte: Es el servicio de alquiler de vehiculos con o sin conductor
y de transporte de turistas, desarrollado como parte de la actividad
turistica en un area natural y de acceso directo a la misma.

e Restaurantes o establecimientos de gastronomia: Se trata del
suministro a los turistas de productos alimenticios elaborados o na-
turales, cuyo origen sea local o de las zonas aledafias al area natural.

e Agencias de viajes y turismo, agencias mayoristas y opera-
doras de turismo: Son las empresas comerciales constituidas por
personas naturales o juridicas que se dedican profesionalmente al
ejercicio de actividades turisticas dirigidas a la prestacion de servicios
directamente o como intermediarios entre los viajeros y los proveedo-
res de los servicios.

Prestadores de servicios turisticos de naturaleza




e Guias de turismo: Son las personas naturales que prestan servicios
profesionales en el area del guionaje o guianza turistica, cuyas fun-
ciones hacia el turista, viajero o pasajero son orientarlo, conducirlo,
instruirlo y asistirlo durante la ejecucion del servicio contratado (Ley
300/1996).

e Parques tematicos: Sonlossitiosolugares cuyofineslainterpretacion
—entendiéndola como el proceso de comunicacion disefiado para
revelar significados e interrelaciones del patrimonio natural y las
manifestaciones culturales asociadas a éste—, y que cuentan con
infraestructura como senderos, centros de interpretacion ambiental, del
patrimonio, de manejo sostenible de recursos naturales y conocimiento
de la naturaleza y la cultura.

e Losdemas que el Ministerio de Comercio Industria y Turismo determine.

Los prestadores de servicios en turismo de naturaleza son responsables de
que tanto clientes como proveedores cumplan las normas de operacion lo-
cales y de que el personal con el que trabajan esté debidamente capacitado
y autorizado para desarrollar las funciones a su cargo, sequn la legislacion
vigente. Igualmente, deben velar por que los turistas conozcan los principios
fundamentales que rigen la actividad turistica y las normas del lugar visitado.

Prestadores de servicios turisticos de naturaleza

LAS AGENCTAS DE VTAJES Y LAS BUENAS PRACTICAS

Si en una palabra se pudiera definir lo que representa una agencia de viajes
para sus clientes, seqguramente esa palabra seria confianza. Y es que es eso lo
que generalmente buscan las personas cuando se acercan este tipo de ope-
rador turistico para contratar sus servicios, dada la necesidad de asesorarse
y orientarse con personas expertas para realizar una actividad de la que no
quieren o no pueden tener total control.

La historia de este tipo de servicios comenzd a mediados del siglo XIX, cuando
Thomas Cook, residente de Leicester, Inglaterra, con el fin de motivar a los
miembros de su comunidad a participar en un congreso en la cercana ciudad
de Loughborough, contratd un tren para realizar el viaje de ida y regreso y
con esto les evitd a los interesados la “molestia” de buscar los horarios de
viaje y los pasajes, compralos, etc. Thomas se ocup6 de organizarlo todo, y
540 personas “contrataron el servicio”. Thomas no buscaba ganancias eco-
némicas con la operacion, pero se dio cuenta del potencial empresarial de lo
que acababa de realizar; méas adelante fund la primera agencia de viajes del
mundo, desencadenado asi lo que es una de las industrias mas importantes
hoy en dia: el turismo.

En Colombia sucedio algo similar. La llegada del tren al pais a comienzos del
siglo XX dio la oportunidad a muchas familias de realizar pequefios viajes de
recreacion y descanso a los pueblos cercanos a las ciudades donde habita-
ban; esta dindmica fue aprovechada por algunas personas que comenzaron
a organizar “tours”, que incluian los pasajes de tren, alojamientos en fincas
y hoteles, alimentacion y visitas a monumentos y santuarios religiosos. Asi
nacieron las primeras agencias de viajes, que luego, con la llegada de la
aviacion al pais, a mediados de siglo, tomaron mayor impulso, porque tuvie-
ron la oportunidad de incursionar en el ambito internacional. Es asi como,
conscientes de la gran oportunidad de negocios que se vislumbraba, cuatro
de las principales agencias de viajes de la época decidieron conformar una

Las agencias de viajes y las buenas practicas




de las asociaciones mas importantes con las que cuenta el sector turistico
del pais, la Asociacién Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo (Anato),
que ha incidido acertadamente a través de los afos en las politicas de estado
relacionadas con la actividad y ha marcado la ruta a seguir por todas aquellas
personas que ven en el turismo una alternativa de desarrollo econémico.

“Agencias de viajes. Buenas practicas en turismo de naturaleza”
basa su estructuracion en las “Guias para la elaboracién de un plan de
negocios sostenibles” de la Universidad Externado de Colombia, teniendo
en cuenta que en ellas se contemplan los siete aspectos relevantes para el
funcionamiento sostenible de una agencia de viajes:

1.

2
3.
4.
5
6
7

Disefio / Remodelacion / Puesta en marcha.
La empresa / Las areas de funcionamiento.
Desarrollo del trabajo en equipo.

Desarrollo de productos y servicios.
Analisis del mercado y comercializacion.
Estados y proyecciones financieras.

Analisis de resultados y evaluacion de metas.

Asi mismo, y basandose en los Criterios Globales de Turismo Sostenible,
se contemplan los cuatro ambitos en los que se agrupan las buenas practicas
para las agencias de viajes que operan areas naturales:

Gestion: Las buenas practicas de gestion empresarial y administrati-
va, con las que el empresario se forma, educa y especializa; se ajusta y
cumple con todas las leyes y reglamentaciones que su oficio le deman-
da; evalla su desempefio para adoptar medidas correctivas cuando
procede; se convierte en un facilitador para que los clientes conozcan
e interpreten adecuadamente los entornos naturales, la cultura local
y el patrimonio cultural, y les explica los comportamientos adecuados
que deben adoptar durante su estancia en el lugar.

ki’

Las agencias de viajes y las buenas practicas

Social y econémico: Las buenas practicas en las que se maximizan
los beneficios sociales y econémicos para la comunidad y se minimizan
los impactos negativos, es decir, en donde el empresario genera y apo-
ya las iniciativas productivas del lugar donde tiene lugar su iniciativa
productiva, concierta con las comunidades locales e indigenas codigos
de conducta para las actividades que se desarrollan en sus jurisdiccio-
nes, vela por que se respeten las politicas y normas establecidas por la
sociedad y trata en igualdad de condiciones a mujeres y miembros de
minorias locales.

Cultural: Las buenas practicas en donde se maximizan los beneficios
para el patrimonio cultural y se minimizan los perjuicios, es decir, en
donde el empresario actla, respeta y promueve los cdigos de compor-
tamiento en los sitios de importancia cultural o histérica y protege las
piezas arqueoldgicas e histéricas. También contribuye a la proteccién y
el mantenimiento de bienes y sitios histéricos, arqueoldgicos, culturales
y espirituales, ademas de promover y valorar las tradiciones locales.

Ambiental: Las buenas practicas en las que se maximizan los
beneficios para el medio ambiente y se minimizan los impactos
negativos: el empresario promueve y ayuda en la proteccién de los
recursos naturales con practicas como la adquisicién de productos
respetuosos con el medio ambiente y la colaboracion en la reduccion
de la contaminacién generada por los gases de efecto invernadero,
las basuras, las aguas residuales, las sustancias nocivas, el ruido, la
erosion y los contaminantes del aire y del suelo. El empresario ayuda
a conservar la biodiversidad, los ecosistemas y los paisajes, protege
las especies silvestres y no las saca de su entorno natural con fines de
consumo, exposicion o comercializacion, ni las mantiene en cautiverio.
También preserva los espacios naturales protegidos y ayuda a que los
ecosistemas se alteren lo minimo posible o se rehabiliten en caso de
ser necesario.

Las agencias de viajes y las buenas practicas
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DISENO / REMODELACTON / PUESTA EN MARCHA

Las buenas practicas son aspectos que se deben abordar desde el momento
inicial de gestion de un negocio. En este sentido, al ser tenidas en cuenta
de manera apropiada desde el comienzo, facilitaran procesos posteriores y
haran mas sencillas las implementaciones necesarias.

Realizar una adecuada planeacion contemplando los cuatro ejes (econé-
mico, social, cultural y ambiental) facilitara la dindmica del negocio mismo,
haciéndolo mas funcional, aprovechando las ventajas del entorno y estable-
ciendo relaciones adecuadas con la comunidad y con el equipo de trabajo,
lo que en Ultimas redundara en una mayor eficiencia y mejores resultados.

Es importante tener en cuenta los planes de ordenamiento territorial (POT),
que estan planteados de manera particular para cada municipio y que esta-
blecen los lineamientos para construcciones y remodelaciones. También es
importante contemplar y sequir todos los aspectos legales que reglamentan
y orientan el desarrollo de este tipo de negocio.

;Cial es su desempeiic?

Preguntese si actualmente lleva a cabo cada buena practica.
Marque la casilla del lado si la respuesta es afirmativa.

Y luego, evalte en cuanto tiempo planea ejecutarla y escriba
cudles son sus compromisos en las rayas inferiores.

o w ke
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(¥ 1. Involucre a la poblacién local en el proceso de planeacion de la N 2
. . o o N W)
actividad, bien o servicio desde las etapas tempranas de la iniciativa, con el '

fin de que el proyecto sea aceptado y apropiado por la localidad como una @ @
alternativa econémica. Un ejemplo de esto es la vinculacion de productores

de alimentos locales, artesanos, transportadores, mano de obra o alojamien-

tos. Se recomienda que sus aliados locales estén también articulados en

estrategias de implementacion de buenas practicas.

Cj‘ 2. Ubique su establecimiento en lugares que se encuentren libres @ V<
de riegos. Su infraestructura debe ser solida, con materiales provenientes >
de la zona, que no afecten la sostenibilidad del destino y que contribuyan a @ @
aprovechar la luz natural, la difusién del calor o el aislamiento térmico.

(¥ 3. Asegurese de que los disefios y mobiliarios sean armonicos W

con el ambiente. Muebles y enseres deben guardar una unidad de con-
junto y un estilo decorativo acorde con las caracteristicas arquitectonicas @ @
del edificio y del espacio. Evite que la arquitectura y el disefio interior de su

establecimiento sean contrarios a las tradiciones locales y afecten e influyan
en el goce paisajistico natural.

Diseno / Remodelacion / Puesta en marcha Diseno / Remodelacién / Puesta en marcha




(¥ 4. Distribuya estratégicamente las diferentes areas del esta-
blecimiento, de forma que garantice su funcionalidad y salubridad y la
armonia de su disefio. Cuente con un area de espera, un area de atencion al
cliente y un area de procesos internos.

Diseno / Remodelacion / Puesta en marcha
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(¥ 5. Disponga de vias de acceso de facil circulacion para su es-

tablecimiento, con sefializacion visible y clara, que garanticen el acceso a
personas discapacitadas en igualdad de condiciones. Ubique los extintores y
las salidas de emergencia en lugares facilmente visibles y accesibles.

(4 6. Considere el reemplazo gradual o la implementacion de fuen-

tes de energia eficientes desde un principio. Estas fuentes pueden ser
sensores de luz que se activen segun se requiera; sistemas de iluminacion
eficientes como ldmparas fluorescentes compactas (CFL), tubos fluorescen-
tes (T5), lamparas LED y balastro electronico, o energia solar para generar
energia eléctrica a través de placas fotovoltaicas.

(¥ 7. VUtilice sistemas ahorradores, como dispositivos de descarga de

cisternas de bajo consumo, difusores de grifos y limitadores de presién.

(* 8. Promueva y participe en programas de educacion ambiental

en los que se aborde el buen manejo de la energia, el agua y el reciclaje
por medio de campafias de informacién y formacion, talleres, charlas de
induccion y material divulgativo.

Y.

Q

Diseno / Remodelacién / Puesta en marcha



(9. Eduque a sus clientes y empleados sobre la importancia del
agua, su conservacion y su empleo responsable. Para este fin, haga campa- @
fias, talleres y charlas de informacion y formacién en el uso racional del agua
y entregue material informativo.

LAEMPRESA / LAS AREAS DE FUNCTONAMIENTO

La manera en que un negocio se organiza y la forma en que establece unas
K4 areas especificas de funcionamiento facilitan o dificultan su desarrollo.

Por pequefio que sea, un negocio contempla diferentes lineas de funcio-
namiento: areas administrativas, operativas, de control; zona de recepcion,
sala de espera, oficinas, etc. Desde cada una de ellas se pueden establecer
buenas practicas.

Administrativamente, se pueden contemplar medidas de ahorro de energia,
agua y recursos en general; operativamente, los impactos pueden ser mucho
mayores. Desde las diferentes areas de la empresa se establecen las relacio-
nes y las caracteristicas de esas relaciones con los empleados, la contratacion
y el personal, y se sientan las bases de las relaciones con la comunidad, que
son fundamentales para que el proyecto realmente sea exitoso.

Desde la administracién, una agencia de viajes puede relacionarse con su
entorno y generar dinamicas que lo articulen con un proyecto turistico. Las
buenas practicas en este punto establecen las relaciones concretas al interior
y exterior del negocio:

( 10. Constituya su empresa legalmente. Revise y aplique la normativi- @ @
dad ambiental y fiscal vigente.
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(* 11. Obtenga la certificacion de un érgano de inspeccion/certifi-
cacion nacional o internacional. Las certificaciones son evaluaciones
objetivas de las actividades desarrolladas. Se recomienda que acceda al
esquema colombiano de certificacién de turismo sostenible, desarrollado por
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

(4 12. Prohiba explicitamente y no promueva de ninguna manera el
turismo sexual y la explotacion infantil.
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(' 13. Realice periédicamente el mantenimiento de la infraestructu- @
ra fisica del establecimiento.

Cj‘ 14. Determine claramente la estructura organizacional de la @ @
empresa, por areas o departamentos: gerencia, administracién, comercial
y operaciones, por ejemplo, y asigne responsables idéneos a cada uno de
ellos.

La empresa / Las areas de funcionamiento



( 15. Elabore un perfil de su equipo de trabajo, que incluya la descrip- @ ( 20. Privilegie y fomente la adquisicion de productos artesanales @ @
cion de cada cargo, sus funciones y responsabilidades y las calificaciones 0 alimenticios fabricados de manera sostenible, preferiblemente certificados
necesarias para el puesto en lo que respecta a nivel profesional y experiencia. y, de ser posible, provenientes de comunidades locales. Revise si la etiqueta
lleva algiin mensaje de responsabilidad social.

N i \ " S
& 16 Cuentg con al menos una persona que dqmme un segundo (@
idioma. Adicionalmente, capacite al personal en los idiomas predominantes

entre los turistas recibidos. @

& 17. Promueva la igualdad de género, el trabajo con dignidad y el @
respeto de los derechos humanos. Promueva la integracion social de las >

personas con discapacidad.

(¥ 18. Sea sensible a las necesidades de sus empleados y de las perso-
nas de la comunidad. Respete su cultura, patrimonio e identidad.

(4 19. Consolide sus relaciones con la comunidad estableciendo acuer- @
0s 0 convenios para facilitar el desarrollo de proyectos o la solucion de
problemas.
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(¥ 21. Conozca bien a sus proveedores y realice compromisos formales 0 (* 26. Fomente medidas de separacion en la fuente de los residuos @ @
teniendo en cuenta la calidad ambiental de sus insumos y servicios. g para su reciclaje: asegurese de que se usen recipientes diferenciados segun 2
el tipo de desecho, que sean de material plastico a prueba de agua y de
Vs plagas y con tapas seguras. Mantenga los contenedores de basuras limpios y
aseados. Incorpore un contenedor especial y bien sefializado para baterias o
, L ) B pilas usadas. En areas protegidas garantice que los residuos sean devueltos
() 22. Fomente la participacion activa de la poblacion local en el a un centro urbano donde se les pueda dar un adecuado manejo.
turismo mediante la generacion de empleos y su articulacion en los distintos
eslabones de la cadena productiva. Si es posible, es recomendable que en ’
el desarrollo de sus actividades y la operacion de los servicios garantice una
participacion mayor al 50% de personas de las comunidades locales, con el
fin de generar beneficios reales en la localidad.
K4
(¥ 23. Establezca un plan de reduccion y reciclaje de agua para @
racionalizar y disminuir su consumo.
X4
( 24. Para las diferentes areas de la empresa, seleccione en lo posible @ @
productos en materiales reciclados, organicos, biodegradables y retor- S,
nables. Asi mismo, utilice productos que puedan ser reciclados después; por
ejemplo, emplee papel con bajo impacto ambiental, utilice las hojas por
ambos lados y reutilice el papel usado.
K4
, . . . _ ™ ( 27. Realice campafias de informacion entre los empleados y visitantes @
(*J 25. Mantengase informado sobre los materiales y las propiedades @ para promover la minimizacién de la contaminacion y la correcta gestion de >
fisicas y quimicas de los productos que utiliza en sus actividades. los residuos.
4 ¢
57 w
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Desarrollo del trabajo en equipo

DESARROLLO DEL TRABAJO EN EQUTPO

El factor humano, ahora mas que nunca, es una variable sustancial al mo-
mento de abordar aspectos de sostenibilidad en cualquier sentido.

Conocer de manera adecuada y profunda las caracteristicas y necesidades
de su equipo de trabajo le ayudara a tomar medidas adecuadas para man-
tenerlo siempre motivado y preparado para los retos de prestar un excelente
servicio, ya que es su personal, mas que ninguna otra variable, el que le
ayudara a diferenciarse positiva 0 negativamente.

Recuerde que las personas no solamente se motivan por una remuneracion
justa. Existen factores que complementan de manera adecuada esa motiva-
cién y que incluyen la valoracion, orientacién y capacitacion adecuada.

A continuacion las buenas practicas que no puede dejar pasar:

28. Implemente un proceso de capacitacion integral que compren-
da: procesos de induccion, codigos de ética y comportamiento, capacitacion
operativa, calidad del servicio, politicas de sostenibilidad, sequridad turistica,
primeros auxilios, como brindar informacion al turista, legislacién laboral y
turistica y conocimientos basicos de la comunidad y el entorno. Es importan-
te que TODO el personal operativo que tenga contacto con el cliente reciba
este paquete basico de capacitacion.

29. Capacite a su personal para que pueda cumplir varias funcio-
nes (personal multi- o polifuncional). Con ello se reducen la monotonia y los
costos de operacion, lo mismo que la rotacion excesiva.

( 30. Manténgase actualizado en cuanto a las nuevas tecnologias y @
capacite a las diferentes areas para brindar una mejor y oportuna atencién >

a sus clientes.

4

(¥ 31. Instruya a los guias sobre la elaboracion de planes de accion y @
contingencias para las operaciones turisticas. 9

Desarrollo del trabajo en equipo



DESARROLLO DE PRODUCTOS Y SERVICTOS

Tenga en cuenta que a nivel turistico sus productos manejan los atractivos
de una region y eso es fundamental en cuanto al cuidado del patrimonio,
hagalo de manera adecuada y responsable. Las agencias y los guias tienden
a contar con mayores posibilidades de influir en los clientes de manera
positiva. Por lo tanto, es indispensable prestar especial atencion al disefio
de los productos para hacerlos coherentes, atractivos y responsables con el
patrimonio que utilizan; es clave analizar con cuidado las condiciones del
entorno, la sequridad, la coherencia en el disefio en general y el respeto e
inclusion de la cultura local. Los mercados en el mundo y aun el colombiano,
vienen dando mayor relevancia que los productos turisticos (paquetes) que
tienen una adecuada relacién con la comunidad, que se relacionan con
proveedores locales y se articulan a la localidad de base en general.

Hay variables muy importantes en la relacion precio — servicio, recuerde
que lo que usted vende es una experiencia Unica, En este sentido, no olvide
prestar especial atencion a todos los factores del ambiente que genera en
el espacio donde se vive la experiencia, no solo busque que sea grata, haga
de ella algo inolvidable.

32. Verifique que se cuenta con los permisos y autorizaciones para N A

acceder a destinos que se encuentran en propiedades privadas o publicas.
Consulte sobre las regulaciones ambientales vigentes e inférmese sobre los

atractivos turisticos, actividades y servicios ofrecidos, los reglamentos y las @ @
recomendaciones para la visita al lugar, en especial cuando se trate de mo-

numentos arqueoldgicos, areas naturales protegidas o parques nacionales .
naturales. En este Ultimo caso, pregunte al comienzo de cada visita si existen (4 33. Los paquetes turisticos y sus procesos deben someterse a @

nuevas disposiciones de control, en especial sobre fauna silvestre. validacion para asegurar que se desarrollan plenamente y cumplen con las =2
necesidades de sus clientes y los intereses de la agencia.
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34. Tenga claramente definido el proceso de atencion al cliente
y sus responsables para garantizar la rapidez en la respuesta, utilizando la
via mas directa posible. Disponga, controle y documente los medios por los
cuales se realizan las reservas.

35. Cuente con materiales y sefnalizacion que eduquen y orienten
a los visitantes y que identifiquen visualmente las diferentes especies de
fauna y flora, asi como las caracteristicas del ecosistema y del lugar en
general. Mantenga suficiente informacion de consulta disponible sobre las
especies locales mas importantes o representativas de la region. Algunas
formas de divulgacion de informacion sobre estas especies son las placas de
identificacién de los arboles, plegables con fotos y descripciones de la fauna
y flora local, cartillas de informacion, afiches y libros.

36. Desarrolle estrategias de proteccion ambientales, culturales,
sociales y econémicas propias, con el fin de mejorar y conservar la calidad
del producto turistico ofrecido por la empresa.

37. No permita el mantenimiento de animales silvestres en cau-
tiverio, salvo en casos de rescate o reintroduccion de especies, conforme
con la ley y la buena practica. En caso de que se presente un rescate o una
reintroduccion, contacte a las autoridades ambientales competentes para
manejar el caso con las condiciones necesarias y tramite todos los permisos
requeridos.

Desarrollo de productos y servicios
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(% 38. Promueva y participe en programas de educacion ambiental @ @ ( 42. Fomente encuentros culturales entre los turistas y las comuni- S
en los que se aborde el buen manejo de la energia, el agua y el reciclaje dades locales, en los que se produzca un auténtico y respetuoso intercambio. > @&
por medio de campafias de informacion y formacion, talleres, charlas de

induccién y material divulgativo. 4

39. Garantice que en el desarrollo de sus actividades las emisiones
de ruido sean bajas con el fin de no afectar el entorno natural. Fomente @
en la comunidad y en los visitantes el buen y prudente manejo para reducir

los impactos auditivos de todo tipo. Asi mismo, construya cuartos insono-

rizados para plantas eléctricas, motobombas y demas aparatos eléctricos

0 mecanicos que puedan afectar la tranquilidad de un area natural o una
comunidad.

( 40. Apoye la proteccion de lugares con valor patrimonial. «@@

(¥ 43. Asegurese de no llevar un grupo con un nimero excesivo de (@ @
participantes, pues esto puede desmejorar su desempefio y afectar el lugar
visitado. En ciertas instalaciones turisticas, y en especial en areas naturales
protegidas, el tamafio del grupo es uno de los factores mas importantes para
garantizar una experiencia satisfactoria.

(* 41. Promueva actividades turisticas que protejan la herencia
cultural del lugar de destino y que permitan que los productos culturales y
tradicionales, las artesanias y el folclore sobrevivan y florezcan, en lugar de
que sean perdidos o se conviertan en simples reproducciones
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(* 44. En caso de que usted o los visitantes tengan quejas, reclamos
0 sugerencias sobre su experiencia de visita a un area natural, preséntelas
formalmente a la administracion correspondiente a través de los medios
dispuestos para tal fin.

( 45. Informe a los visitantes sobre los comportamientos adecuados
y la reglamentacion existente en lo relacionado con senderos, campamentos,
avistamientos de especies silvestres y manejo de desperdicios inorganicos y
organicos, fogatas, detergentes y jabones. Esto permitira que la visita genere
los minimos impactos sobre los valores naturales y culturales del area natural.

(* 46. Cuente con politicas de pago y cancelacion, de ventas y de
garantias.

(¥ 47. Asegurese de que sus proveedores cuenten con garantia de
servicios para compensar al cliente en caso de faltas.

(¥ 48. Prepare una lista de los recursos y equipos requeridos para la
actividad. Preste principal atencion a botiquines y material de sequridad en
perfecto estado para casos de emergencia.
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( 49. Respalde sus programas turisticos con planes de accion, planes @j
de contingencias, protocolos de sequridad y de primeros auxilios para el ma-
nejo de situaciones inesperadas de cualquier tipo. Inférmese acerca de los
centros de salud cercanos, las autoridades civiles y las condiciones generales
de la zona que va a visitar, de acuerdo con las caracteristicas del grupo.

( 50. Cuente con servicios de transporte que aseguren la calidad. @ @

Aseglrese de que sus vehiculos estén en perfecto estado mecanico y no
generen emanaciones ni pérdida de fluidos sintéticos contaminantes que
puedan perjudicar la salud de los visitantes y del ambiente.

Desarrollo de productos y servicios



(¥ 51. Desarrolle un cédigo de conducta en el destino dirigido a los
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turistas y trabajadores, con el fin de garantizar el respeto a la idiosincrasia
de las culturas locales. Este codigo debe ser publicado, distribuido y mante-
nido en un lugar visible. Es importante tener en cuenta que, si el cédigo se
construye con la participacion de las comunidades locales y del personal,
se generara mayor apropiacion y aplicacién en la empresa. Como una guia
de referencia, dirijase al cddigo de conducta y ética de la Organizacion
Mundial del Turismo (WTO), el cual puede encontrar en su pagina web
(www?2.unwto.org).

52. Elabore un manual, adaptado a cada destino, en el que se
describan ampliamente las funciones y responsabilidades de la agencia, de
acuerdo con su especialidad, que le sirvan para decir lo que se hace y hacer
lo que se dice con cada uno de los productos ofrecidos por la empresa.
Estos manuales deben ser construidos con los equipos de la organizacion
de forma concertada, ya que es importante generar apropiacion. Se reco-
mienda orientar estos manuales bajo los estandares de las normas técnicas
de turismo sostenible elaboradas por el Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo.

53. Monitoree los programas en curso, pida reportes de los guias y
esté atento a brindar apoyo ante cualquier contingencia.

Desarrollo de productos y servicios

dores sobre su desarrollo.

(' 54. Una vez finalizado el programa inférmese con guias y provee- @
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# 57. Cuente con una estrategia de medios para atraer potenciales @

ANALISTS DEL MERCADO Y COMERCTALTZACTON clienes d acuerdo con el pibico obetv y el presupuesto disponie

Primero, tenga presentes tres factores clave: entorno, consumidor y compe-
tencia. Las condiciones de su entorno mas préximo, como el lugar donde su
negocio se desarrolla, son claves para determinar qué se puede y qué no
se puede realizar; de igual manera, el entorno lejano afecta. Los cambios
politicos, econémicos, sociales y tecnolégicos cada vez son mas comunes y
afectan las proyecciones comerciales inicialmente contempladas.

En segundo término, no olvide que el centro de su desarrollo son los clientes:
muestre interés por ellos, condzcalos y aprenda a identificar sus caracteristi-
cas y necesidades. Evallie constantemente sus gustos y emprenda acciones
de innovacion que busquen satisfacerlos y cautivarlos.

Por Gltimo, no olvide que la competencia es fundamental para establecer las
condiciones de su producto. Identifique las ventajas y desventajas propias
para no quedar fuera del mercado.

(¥ 55. Tenga en cuenta que el material divulgativo —como folletos, @ @
avisos, plegables, discos compactos, libros o carteles— es importante para
dar a conocer sus productos turisticos. Prefiera materiales de bajo impacto
ambiental para sus herramientas de divulgacion.

(4 38. Al finalizar una venta, es mejor confirmar con el cliente los @
servicios solicitados y por los que esta dispuesto a pagar. Tenga
cuidado de no prometer algo que no pueda cumplir; por ejemplo, no asegure

# 56. Analice a la competencia, las tendencias del mercado y la demanda - que el cliente vera tal especie, porque hay cierto margen de probabilidad de
para definir mejor los paquetes en los cuales se especializa. @, no ver o que se espera, sobre todo cuando se trata de naturaleza.
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( 60. Realice un analisis de sus costos y margenes de utilidad. @

ESTADOS Y PROYECCTONES FINANCTERAS g
K4
Identificar de manera clara este aspecto le permite al empresario conocer en
pasado, presente y futuro lo que sucede con el dinero de la organizacion.
Ademas, a partir de datos ciertos, puede analizar y tomar buenas decisiones. (4 61. Lleve y mantenga al dia la contabilidad de la empresa: las @
cuentas por cobrar y pagar, el movimiento de las ventas y los estados de >
Lo més importante de los estados y las proyecciones financieras es que la cuenta actualizados.
informacion sea cierta, detallada y organizada. En la medida de lo posible, S

asesorese para organizar y establecer los estados financieros. Las camaras
de comercio de los distintos departamentos de Colombia estan impulsando
diferentes proyectos en este sentido. Con un adecuado conocimiento o
asesorfa, organice un presupuesto que le plantee las metas a alcanzar en
periodos determinados.

Desde lo mas basico, como tener claros los gastos y costos de la empresa,
hasta acciones mas elaboradas, como organizar un plan de negocios, son
elementos fundamentales para llegar a contar con financiacion en un mo-
mento dado.

59. Tenga clara su mision, vision, plan operativo, estudio de mercado, @
objetivos estratégicos, metas economicas, y los estudios de impacto social

y ambiental y la politica de sostenibilidad (en Colombia existe una “Guia

para la elaboracion de un plan de negocios con enfoque hacia la sostenibi-

lidad” y una “Metodologia para la elaboracién de planes de negocio”, de
Biocomercio). Esto le permitird planificar estratégicamente su negocio, lo

que fomentara su viabilidad econdmica en el tiempo.
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( 64. Establezca y documente los procesos y estandares requeridos @

ANALISTS DE RESULTADOS Y EVALUACTON DE METAS parla plaificaion, la operacon e contolde calcad e senicio

Establecer y estructurar un proceso sistémico es fundamental en términos de
medir los avances dentro de la organizacion.

Establecer mecanismos que permitan valorar de manera adecuada lo que se
hace y contar con sistemas que posibiliten tanto interna como externamente
medir su efectividad facilita la correccién a tiempo y sobre todo la mejora
continua.

Medir procesos, productos, servicios, percepcion y todo aquello que da un
valor agregado es clave para un proceso continuo y dinamico de planeacion,
ejecucion, control y evaluacion.

(' 62. Mida el cumplimiento de las metas de los empleados y ajuste @
su programa de capacitacion segun la evolucion de estas metas. En ese
sentido, es importante que defina indicadores de seguimiento que permitan
medir el nivel de cumplimiento.

K4
(¥ 63. Participe en los programas para la identificacion y el monito-
reo de los impactos ambientales, culturales y sociales generados por la ,@
operacion de la empresa. Estos programas deben contar con una serie de
registros verificables.
K4
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65. Implemente mecanismos de evaluacion permanente (encues-
tas, entrevistas, charlas informales) de los aspectos relacionados con la
calidad del servicio y la sostenibilidad. Esto le permitira obtener informacién
valiosa de primera mano sobre sus clientes. Posteriormente, determine las
acciones correctivas y preventivas necesarias. Aplique indicadores dentro de
los manuales de calidad que desarrollen y orienten la evaluacion de acuerdo
con las normas técnicas de turismo sostenible u otra certificacion nacional
0 internacional.

66. Revise las evaluaciones, realice los analisis respectivos y
realice los ajustes necesarios. Reconozca y analice el grado de satisfaccion
del visitante por medio de encuestas, censos y otras herramientas que le
permitan identificar las fortalezas y oportunidades de mejora que tiene
el bien o servicio. Mantenga una evaluacion permanente de los aspectos
relacionados con la calidad del servicio y determine las acciones correctivas
y preventivas necesarias. Aplique indicadores dentro de los manuales de
calidad que desarrolle y oriente la evaluacién de acuerdo con las normas
técnicas de turismo sostenible u otra certificacién nacional o internacional.

67. Aplique periédicamente un examen de revision de los
conocimientos de los guias. Haga también un examen de desempefio
para establecer los niveles de satisfaccion de los clientes con el servicio de
los guias.

Analisis de resultados y evaluacion de metas
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CENTTHCACION

¢Qué es y por qué es importante la certificacion?

La certificacion es un procedimiento voluntario en el cual una empresa es-
pecializada garantiza al publico en general que los procesos, productos o
servicios de los prestadores de servicios turisticos cumplen con estandares de
calidad y sostenibilidad, lo cual promueve el fortalecimiento y el desarrollo de
la imagen, el desempefo y la rentabilidad, porque:

e Genera confianza a los clientes y proveedores.

e Ayuda a distinguirse del resto de empresas.

e Permite medir los procesos para mejorarlos o corregirlos.

e Motiva a mejorar cada dia el desempefio.

e Poco a poco va reduciendo los costos.

e Esun proceso formativo para todos los integrantes de una empresa.

e Ayuda a proteger el ambiente, la cultura, la sociedad y la economia del
destino y la sostenibilidad propia.

He,ﬂ’dmie"’fd9 Recuende que. .
l{ reff“ }’50 9 La certificacion se da por un periodo determinado

=777 con opcion de renovacion, siempre y cuando se
cumpla con los criterios establecidos.
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Tipos de certificacion

A la hora de decidir certificarse es importante saber qué se va a certificar: si
los procesos, productos, servicios o el desempefio.

e la certificacion por procesos garantiza que existe documentado
un sistema que garantiza mejorar continuamente la calidad o el
desempefio.

e |a certificacion por productos o servicios garantiza que lo que se esta
ofreciendo cuenta con un buen nivel de calidad y de responsabilidad
con la sociedad, la cultura, el ambiente y la economia.

e |a certificacion por desempefio cuenta con unos criterios base a partir
de los cuales se mide el desempefio de la empresa; esto permite hacer
comparaciones de una empresa a otra y saber cual realiza una mejor
gestion a nivel social, cultural, ambiental y econdmico.

Asi mismo, hay que tener en cuenta que estos tipos de certificacion tienen dos
formas de calificacion: por aprobacién/reprobacion, en la cual simplemente
se pasa la certificacion o no, o clasificacion en diferentes niveles, en la cual
segun el nimero de criterios cumplidos se puede ocupar un nivel bajo, medio
o alto.

Adicionalmente, hay que tener en cuenta que para las empresas con buen
desempefio existen premios llamados ecoetiquetas, otorgados cuando no
solo cumplen con los requisitos que exige la certificacion, sino que van mas
alla. Esto seria un plus de reconocimiento por su desempefio.

¢ Como elegir un programa de certificacion?
Para elegir un programa de certificacion, es fundamental conocer las empresas

que estan acreditadas a nivel nacional e internacional, el tipo de certificacion
que ofrecen y los criterios que piden, debido a su gran variedad (hay que tener

en cuenta que certificacion es diferente a acreditacion; una empresa tiene que
estar acreditada para realizar las tareas de certificadora).

El Consejo Global de Turismo Sostenible ofrece una serie de criterios basicos
internacionales de certificaciéon y cuenta con un listado de las empresas
de certificacién mas importantes a nivel internacional. El Viceministerio de
Turismo también provee la informacién sobre las empresas certificadoras
nacionales.

Preste especial atencion para que el proceso de certificacion que elija le
brinde valores agregados y lo ayude a diferenciarse en el mercado, que es en
ultimas el objetivo de una certificacion: hacer las cosas bien y que el mercado
se lo reconozca.

¢ Como financiar la certificacion?

Uno de los principales obstaculos para financiar una certificacion es la falta
de capital, no sélo por el valor de la membrecia sino por los costos de imple-
mentacion. Por eso, es importante conocer qué medios de financiacion existen
y como obtenerlos.

Existen diferentes escenarios para financiar la certificacion:

e Donaciones: El gobierno o las ONG suelen financiar estos proyectos.
Estas donaciones no se deben reembolsar, pero los donantes suelen
pedir informes con el fin de ver si el dinero fue bien invertido.

e Préstamos: Es posible adquirir un préstamo bajo términos favorables
para pequefias y medianas empresas con plazos mas largos y reduccion
en los montos por pronto pago. Esta puede ser una gran opcién, a
pesar de que es reembolsable. Asi mismo, existen préstamos y créditos
con fines ambientales ofrecidos por entidades que apoyan empresas
en dreas naturales.
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e Apoyo en especie: Se trata de ofrecer servicios o productos a otras
empresas a cambio del subsidio para la certificacion.

e Pago por servicios ambientales: En caso de que su negocio se
encuentre ubicado en un lugar que ofrece los beneficios naturales de
algun tipo a la comunidad o a la conservacion del patrimonio, es posible
recibir reconocimientos econémicos por su uso y mantenimiento.

Finalmente, para poder acceder a financiacion para certificaciones tenga en
cuenta que debe: a) conocer su estado financiero, b) elaborar un plan de nego-
cios y presupuesto, ¢) determinar las necesidades especificas de financiamiento,
d) identificar las diferentes fuentes de financiamiento y sus condiciones y e)
redactar una propuesta de acuerdo con el plan de negocios y el presupuesto
realizado e incluir los beneficios que generara al certificarse, no soélo para la
organizacion, sino para la comunidad y los clientes, empleados y proveedores.

Certificacion en Colombia

La organizacion que controla y acredita a las empresas para realizar las tareas
de certificacion en Colombia es el Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia (ONAC), que cuenta actualmente con seis unidades sectoriales de
normalizacién (alojamiento, restaurantes, guias de turismo, agencias de viaje,
tiempo compartido y turismo sostenible). Estas unidades son las encargadas de
desarrollar, conjuntamente con las organizaciones, entidades y especialmente
los gremios, las normas sobre las que se aplica la certificacion. Un ejemplo de
ellas es la NTS-TS 003 Agencias de viajes - Requisitos de sostenibilidad, que
establece unos criterios minimos que debe cumplir una agencia de viajes para
ser sostenible. También aparece la NTS-TS 001 Destinos turisticos de Colombia
- Requisitos de sostenibilidad, en donde estan relacionados los criterios de sos-
tenibilidad que debe cumplir un territorio con vocacion turistica. En Colombia,
las normas técnicas de sostenibilidad son de obligatorio cumplimiento para los
prestadores de servicios turisticos.

En términos de normalizacion, al igual que en los subsectores de restaurantes,
alojamientos y guias, las buenas practicas para el sector de agencias de viajes

se consolidaron entre el 2002 y el 2012, cuando se elaboraron las normas
técnicas sectoriales lideradas por el Viceministerio de turismo y por Anato.
Durante esta época se establecieron las siguientes normas:

e NTS AVO1. Reservas en agencias de viajes.

e NTS AV02. Atencién al cliente en agencias de viajes.

e NTS AV03. Infraestructura en agencias de viajes.

e NTS AV04. Disefio de paquetes turisticos en agencias de viajes.

e NTS AVO05. Agencias de viajes normas de competencia laboral
asesorfa y venta de servicios y paquetes turisticos satisfaciendo las
necesidades del cliente y contribuyendo a los rendimientos esperados
por la empresa.

e NTS AV06. Agencias de viajes normas de competencia laboral.
Administrar el area comercial en agencias de viajes.

e NTS AV07. Normas de competencia laboral. Dirigir el drea adminis-
trativa en agencias de viajes.

e NTS AV08. Normas de competencia laboral. Dirigir el area financiera
en agencias de viajes.

e NTSAV09. Calidad en la prestacion del servicio de transporte turistico
terrestre automotor requisitos normativos.

Estas normas brindan un elemento valioso de organizacién para el trabajo de
las agencias de viajes y las ubica dentro de procesos generales de organiza-
cién en el sector, articulandolas a los actores de la cadena de valor y de las
buenas practicas

En Colombia, las normas técnicas de
sostenibilidad son de obligatorio cumplimiento
para los prestadores de servicios turisticos.
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Colombia - Agencia de viajes: Corporacion Parque Arvi
Galardonado con el Premio Nacional de Turismo Sostenible 2013

En el municipio de Medellin, la Corporacién Parque Arvi PREMIO

se ha enfocado en velar por la sostenibilidad del destino  NACIONAL @
. .y . TURISMO SOSTENIBLE

no sblo en la conservacion de la naturaleza, los ecosiste-

mas y las especies del parque sino también en el apoyo a la comunidad.

Con el fin de mejorar los ingresos de los campesinos que viven en el area de
influencia del parque, se establecié un centro de cultivo de especies orna-
mentales nativas. Asi mismo, se han unido esfuerzos para la sensibilizacién
ambiental a través de experiencias educativas, didacticas e interactivas con
habitantes del drea metropolitana y del Parque Arvi.

También se han unido esfuerzos para contar con un parque mas limpio, con
la recoleccion, transporte y aprovechamiento de la fraccion reciclable; se han
recolectado residuos reciclables y ordinarios generados por los turistas y los
habitantes de los sectores de influencia, y se ha hecho seguimiento, limpieza
y recuperacion de puntos criticos identificados en el parque.

Asi mismo, se hace un monitoreo de las poblaciones de orquideas, araceas
y bromelias de los senderos del parque, de las especies terrestres, de las
especies epifitas, de la calidad del habitat y de las variables fisicas de los
senderos.

Tomado de:

“Premio Nacional de Turismo Sostenible, ganadores del sequndo y tercer
lugar en cada una de las cuatro categorias del Premio Nacional de Turismo
Sostenible 2013"

Casos exitosos

Brasil - Amazon Tree Climbing

Es una empresa pionera en llevar la actividad de escalada de arboles a Brasil y
especialista en expediciones fluviales en el Amazonas, fundada en 2006. Esta
compafiia ha desarrollado técnicas de escalada en roca para aplicarlas en la
escalada de arboles.

Sus servicios son prestados a grupos de maximo seis personas, ya que
considera que la mejor forma de prestarle el servicio al cliente, velar por la
sostenibilidad del ambiente y garantizar la armonia de la cultura del lugar es
con grupos pequefios. Dentro de sus actividades y en todas las actividades
sigue los protocolos de seguridad de acuerdo con las normas de turismo de
aventura de Brasil.

Antes de prestar un servicio, los arboles utilizados para la escalada son
inspeccionados y los sitios de ascenso son cuidadosamente seleccionados.
La empresa opta por el drea de bosque primario, lo que le da una mejor
oportunidad de observar la vida silvestre en su habitat natural.

Los servicios incluyen guias multilingiies con amplia ex-
periencia internacional y un sélido bagaje cultural, y
equipos de primera calidad. Su deseo es compartir

la magia y la belleza de la selva amazédnica con

sus clientes, para que puedan entender y respetar

este fragil ecosistema. La compafia educa a los
visitantes en esta filosofia; para subrayar el tema www.int.org/
de la sostenibilidad mas alla, la compafiia participa

en las alianzas Leave No Trace - Center for Outdoor Ethics,

Sustainable Travel International y otros grupos ecolégicos.

Pang,

www.amazontreeclimbing.com

Tomado de:
Pagina web http://www.innotour.com/innovationCases/2010/10/
amazon-tree-climbing-%E2%80% 93-addressing-the-sustainability-issue/.

Casos exitosos




RECURSOS ENLA WEB

Cédigo de Etica Mundial para el Turismo
http://www.unwto.org/ethics/full_text/en/pdf/Codigo_Etico_Espl.pdf

No Deje Rastro (NDR) Siete Principios
http://www.nols.edu/espanol/cursos/ndr.shtml

Interpretacion del Patrimonio Natural y Cultural
http://www.interpretaciondelpatrimonio.com

Patrimonio Cultural Inmaterial
http://pub.unwto.org/WebRoot/Store/Shops/Infoshop/50B8/AA74/

FFA9/31D4/CE96/COA8/0164/14DB/130719_turismo_patrimonio_inmate-

rial_excerpt.pdf

Plan de Negocios Turismo de Naturaleza
http://www.ptp.com.co/Turismo_Naturaleza/Turismo_de_naturaleza.aspx

Sello Ambiental Colombiano
http://www.minambiente.gov.co/contenido/contenido.
aspx?catlD=1277&conlD=7745

Parques Nacionales y Sistema Nacional de Areas Protegidas
http://www.parquesnacionales.gov.co

Recursos en la web

Normas técnicas Sectoriales para Agencias de Viajes y
Sostenibilidad
http://www.mincit.qgov.co/publicaciones.php?id=16197

Criterios Globales del Turismo Sostenible
http://www.gstcouncil.org/uploads/files/spanish.pdf

Certificacion Turismo Sostenible
http://www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/
Manual_No_1.pdf

Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo
http://www.anato.org/

Construccion Sostenible
http://www.cccs.org.co/construccion-sostenible

Conservacion Internacional Colombia
WWw.conservation.org.co

Ecotumismo — Turismo Responsable y Sostenibilidad
http://www.ecotumismo.org

INNOTOUR
http://www.innotour.com/home/
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