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El turismo, como actividad economica, ha cobrado gran importancia a nivel
mundial al permitir la integracion armoénica de factores sociales, culturales,
economicos y ambientales para el beneficio de las naciones. Diferentes re-
giones o paises actualmente basan una parte importante de su desarrollo
en la promocién 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 opor-
tunidad. Consecuentemente, el turismo de naturaleza es reconocido como un
factor de desarrollo sostenible en la medida en que respete el patrimonio
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, “Restaurantes. 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 Adminis-
trativa 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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“Restaurantes. Buenas practicas en turismo de naturaleza” contiene
informacion que le ayudara a preparar y a desarrollar su actividad en escena-
rios 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.

w o
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Las buenas practicas para restaurantes de turismo de naturaleza La guia también cuenta con un elemento de control que les propone a los
y los momentos de aplicacion en el desarrollo de una actividad empresarios del sector, mediante una lista de chequeo, controlar cual de las
estan contenidos en la segunda seccion, “Buenas practicas”, buenas practicas referidas ya estan aplicando en el desarrollo de su actividad.
la cual se encuentra ilustrada y maneja iconos que hacen refe- Esto les permite hacer una autoevaluacion y fijarse metas de corto y mediano
rencia a los cuatro ambitos de los criterios globales del turismo plazo para alcanzar los objetivos de sostenibilidad deseados. Asi mismo, deja
sostenible. 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 mencién a los procesos
de certificacion tanto ambientales como de calidad para los restaurantes
turisticos. 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, refe- me Géw

rencias y herramientas que actualmente se utilizan en el ambito nacional

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

B ‘"- - A ¢ - S
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[QUE ES EL TURTSMO SOSTENTBLE?

En la antigledad, los desplazamientos de personas desde sus lugares
de residencia a sitios en donde hacian negocios o se realizaban eventos
deportivos, religiosos o politicos, o 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
comenzd 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).

Concepios

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

PN o oaadha
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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 anénimas 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 mantener, 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

L TURTSMO DE NATURALEZA

La Politica Nacional de Turismo de Naturaleza define el turismo de naturaleza
como aquella actividad econémica “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
Organizacién 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 apreciacién 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 aledafas.

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 aledafas 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 Parquestematicos: Sonlossitiosolugarescuyofineslainterpretacion
—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 vy
conocimiento de la naturaleza y la cultura.

e Los demas que el Ministerio de Comercio Industria y Turismo deter-
mine.

Los prestadores de servicios en turismo de naturaleza son responsables de
que tanto clientes como proveedores cumplan las normas de operacion
locales y de que el personal con el que trabajan esté debidamente capacitado
y autorizado para desarrollar las funciones a su cargo, segun 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

L0 RESTAURANTES Y LAS BUENAS PRACTICAS

La cocina colombiana, como la de la mayoria de los paises suramericanos,
tiene fuertes influencias de las culturas que llegaron al pais durante el periodo
de la Conquista y la Colonia. La conformacion del variado grupo de influencias
empez6 con los habitantes del territorio, los indigenas, a quienes se sumaron
los espanoles, representados en andaluces, aragoneses y valencianos princi-
palmente, y también los africanos, traidos por los espafioles como esclavos.
En el siglo XIX se sumaron las influencias inglesas y francesas, que dejaron
su huella en la utilizacién de variados ingredientes y en la elaboracion de
distintos platos.

De esta manera, las costumbres gastrondmicas foraneas se fueron antepo-
niendo a las locales, dejando su huella a lo largo del territorio nacional. Hoy
la influencia espafiola se nota mas al interior del pais y es facil apreciar la
marcada influencia africana en las costas colombianas.

Para mediados del siglo XX el pais comenzd a dar pasos a una estructuracion
del sector gastrondmico. Durante el gobierno de Ospina Pérez, mediante el
decreto 1921 de 1950, se dicto la primera reglamentacion para restaurantes,
salones de té y cabarés, que eran clasificados por el Departamento Nacional
de Turismo en: restaurantes de 1.7, restaurantes de 2.°, cabarés de 1.%, cabarés
de 2.2y salas de té (Cardona, 2008: 42).

Para el afio 1957 se dio inicio a la Asociacion Colombiana de Grilles y
Restaurantes (Acogram), grupo que posteriormente se propuso desde su
junta directiva el reto de articular la actividad gastronémica a las actividades
turisticas; citando el propdsito de la junta directiva de Acogram, “La gastro-
nomia es una actividad que pertenece al sector turistico y lo l6gico es que
sea la Corporacion Nacional de Turismo la que ejerza vigilancia sobre ella, y
no cejaremos hasta consequir que esta légica se imponga” (2008: 43). Por
razones financieras, en 1988 esta asociacion fue liquidada, pero inmediata-

Los restaurantes y las buenas practicas




mente se cred la Asociacion Colombiana de Restaurantes y Afines (Acodres),
la agremiacion que hasta la fecha continua representando al gremio de los
restaurantes.

“Restaurantes. Buenas practicas en turismo de naturaleza” basa su
estructuracion en las “Guias para la elaboracion de un plan de negocios sos-
tenibles” de la Universidad Externado de Colombia, teniendo en cuenta que
en ellas se contemplan los siete aspectos relevantes para el funcionamiento
sostenible de los restaurantes:

N o v ke wN =

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 evaluacién de metas.

Asi mismo, y basandose en los Criterios Globales de Turismo Sosteni-
ble, se contemplan los cuatro ambitos en los que se agrupan las buenas
practicas en turismo de naturaleza:

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’

Los restaurantes y las buenas practicas

Social y econdmico: 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 sitio 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 actua, respeta y promueve los codigos de com-
portamiento en los sitios de importancia cultural o histérica y protege
las piezas arqueoldgicas e histdricas. También contribuye a la protec-
cién y el mantenimiento de bienes vy sitios historicos, 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 proteccion de los
recursos naturales con practicas como la adquisicion de productos
respetuosos con el medio ambiente y la colaboracion en la reduccion
de la contaminacion 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.

Los restaurantes 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 (econdmico,
social, cultural y ambiental) facilitara la dindmica del negocio mismo, hacién-
dolo mas funcional, aprovechando las ventajas del entorno y estableciendo
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. Ubique su establecimiento en lugares que se encuentren libres @ @
de peligros de contaminacion (plagas, hongos, humo, polvo, olores
pestilentes o similares).

(* 2. Desarrolle la infraestructura de su alojamiento con materiales N /&
amigables con el ambiente y con estandares arquitectonicos de sosteni-
bilidad; por ejemplo, sustituya el asfalto por madera u otros materiales que @
permitan el filtrado de agua e incorpore disefios que contribuyan al aprove-
chamiento de la luz natural. En caso de requerir remodelaciones o nuevas
construcciones, evite las modificaciones que puedan favorecer la erosion
del suelo. Ademas de que existen varios manuales para la construccion de
estructuras amigables con el ambiente, es recomendable buscar la asesoria
de un arquitecto paisajista.

(3. Utilice equipos y utensilios resistentes a la corrosién (de acero @ @
inoxidable), no porosos ni absorbentes, que no transmitan sustancias toxicas,
olores ni sabores a los alimentos, y que sean faciles de limpiar y desinfectar
muchas veces.

Ej‘ 4. Ambiente las instalaciones de acuerdo con el medio en el que n S
se encuentra, resaltando las costumbres, las tradiciones y los elementos @’ D)
propios de la zona. Asigne espacios al interior de su establecimiento para @ @
la exposicion de productos de las comunidades locales, como artesanias y
comidas tipicas.
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(¥ 5. Involucre a la poblacion local en el proceso de planeacion de (4 9. Ubique los extintores y las salidas de emergencia en sitios de \
la actividad, bien o servicio desde las etapas tempranas de la iniciativa, D) facil acceso, con una identificacion clara y visible y cerca de los puntos de @’
con el fin de que el proyecto sea aceptado y apropiado por la localidad @ @ riesgo.
como una alternativa econémica. Un ejemplo de esto es la vinculacion

de productores de alimentos locales, artesanos, transportadores, mano de k4
obra o alojamientos. Se recomienda que sus aliados locales estén también
articulados en estrategias de implementacion de buenas practicas.

(¥ 6. Respete la normativa urbanistica de cada territorio. Se reco- @ @
mienda consultar esta normativa en las secretarias de planeacion y en los
planes de ordenamiento territorial de cada localidad. No construya ningtn
tipo de infraestructura privada en zonas publicas.

& 7. Distribuya estratégicamente las diferentes areas de su esta- @ @
blecimiento, de forma que garantice su funcionalidad y salubridad y la
armonia de su disefio. Tenga presente que los materiales lisos facilitan Ia
limpieza y evitan que las plagas dispongan de lugares de refugio y anidacion.

Vs . - -
(4 10. Contemple que los disefios en general sean armdnicos con el Vs
ambiente. Muebles y enseres deben guardar una unidad de conjunto y 28 D)
estilo decorativo que sea acorde con las caracteristicas arquitectonicas del @
(¥ 8. Disponga de vias de acceso de facil circulacion para su estableci- @ @ edificio y del espacio. Evite que la arquitectura y el disefio interior de su
miento, con sefalizacion visible y clara, que garanticen el acceso a personas 37 establecimiento sean contrarios a las tradiciones locales y afecten e influyan
discapacitadas en igualdad de condiciones. en el goce paisajistico natural.
R K
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11. Conozca todos los atractivos culturales y naturales del destino.
De ser posible, apoye, organice y participe en actividades en pro de su
conservacion.

12. 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 lamparas fluorescentes compactas (CFL), tubos fluorescen-
tes (T5), lamparas LED y balastro electrdnico, o energia solar para generar
energia eléctrica a través de placas fotovoltaicas.

13. Proporcione sombra al edificio de su emprendimiento plantando
arboles o arbustos nativos en los alrededores.

14. Considere el reemplazo gradual o la implementacion de fuen-
tes de agua eficientes desde un principio. Utilice sistemas ahorradores,
como dispositivos de descarga de cisternas de bajo consumo, difusores de
grifos y limitadores de presion.

ki’
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15. Instale sistemas de tratamiento de aguas servidas que permitan
purificar el agua hasta un nivel de disposicion final aceptable y, si es posible,
reutilice las aguas ya tratadas. Recuerde que en Colombia esta prohibido
verter directamente las aguas en cuerpos de agua, por lo tanto se deben
instalar sistemas de tratamiento de aguas residuales. Se recomienda buscar
la asesoria de la Corporacién Autonoma Regional con competencia en su
area y aplicar el sistema de tratamiento optimo para la zona y para sus
condiciones particulares de operacion.

16. 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.

O

=

Diseno/ Remodelacion / Puesta en marcha




LAEMPRESA / LAS AREAS DE FUNCTONAMIENTO

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

Por pequefio que sea, un negocio contempla diferentes lineas de funciona-
miento: areas administrativas, operativas, de control, etc. Desde cada una
de ellas se pueden establecer buenas practicas. Administrativamente, se
pueden contemplar medidas de ahorro de energia, agua y recursos en gene-
ral; operativamente, los impactos pueden ser mucho mayores. Las diferentes
areas de la empresa establecen las relaciones y las caracteristicas de esas
relaciones con los empleados, la contratacion y el personal.

Desde la administracion, un negocio de restaurante 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:

17. Constituya suempresalegalmente. Reviseyaplique lanormatividad
ambiental y fiscal vigente.

18. 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.

ki’
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(4 19. Ofrezca una justa relacién entre precio y calidad.

(¥ 20. Realice periodicamente el mantenimiento de la infraestructu-

ra fisica del establecimiento. Cuente con un programa de mantenimiento
preventivo para todas las instalaciones, vehiculos y equipos. En este sentido,
se recomienda que tenga una sencilla lista de chequeo para comprobar pe-
riodicamente el estado de la infraestructura y las acciones de mantenimiento
requeridas y realizadas.

La empresa / Las areas de funcionamiento




(4 21. Cuente con un plan de contingencias para atender emergencias @ (' 26. Rechace la explotacion infantil y el turismo sexual. @ @
(por ejemplo, con instrucciones para sequir en caso de evacuacion). No
olvide contar con un botiquin acondicionado para accidentes laborales y
emergencias médicas basicas.

(¥ 22. Antes de asignar las actividades a quienes deben entrar en contacto @ @
con los productos en el desempefio de su trabajo, asegurese de que se
han sometido a un examen médico para garantizar la higiene de los
productos. Este examen se debe realizar anualmente.

(' 23. Promueva la integracion social de las personas con discapacidad.
N @
4

( 24. Promueva la igualdad de género, el trabajo con dignidad y el @ @
respeto de los derechos humanos.

(¥ 25. Sea sensible a las necesidades de sus empleados y de las
personas de la comunidad. Respete su cultura, patrimonio e identidad.
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DESARROLLO DEL TRABATO EN EQUTPO

El factor humano, ahora més que nunca, es una variable sustancial al
momento 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 o 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, orientacion y capacitacion adecuada.

A continuacion las buenas practicas que no puede dejar pasar:

(* 27. Apoye la proteccion de lugares con valor patrimonial. (‘@L)D
( 29. Implemente un proceso de capacitacion integral que compren- @
L4 da: procesos de induccion, codigos de ética y comportamiento, capacitacion 2

operativa, calidad del servicio, politicas de sostenibilidad, sequridad turistica,
primeros auxilios, cémo brindar informacion al turista, legislacion laboral y
(¥ 28. Promueva actividades turisticas que protejan la herencia @ turistica y conocimientos basicos de la comunidad y el entorno. Es importan-
cultural del lugar de destino y que permitan que los productos culturales y te que TODO el personal operativo que tenga contacto con el cliente reciba
tradicionales, las artesanias y el folclore sobrevivan y florezcan, en lugar de @ @ este paquete basico de capacitacion.
que sean perdidos o se conviertan en simples reproducciones.

_gaa. K3 o om - A 3N w o o.afoa.
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Desarrollo del trabajo en equipo

30. Cree practicas de formacion entre los empleados para que
aprendan a comunicarse satisfactoriamente con los clientes, conozcan los
productos y servicios del establecimiento y sepan manejar los inventarios.
Promueva también la formacién ambiental, las buenas practicas en mani-
pulacion de alimentos, los protocolos de salubridad y el mantenimiento de
los productos.

31. Férmese e informe sobre las normas de prevencion de ries-
gos laborales y el uso correcto de la maquinaria y el equipamiento del
establecimiento. Hagalo también con las reglas y procedimientos internos,
y transmita a los empleados lo que espera de ellos, sus obligaciones y res-
ponsabilidades.

32. Cuente con al menos una persona que maneje un segundo
idioma. Adicionalmente, capacite al personal en los idiomas predominantes
entre los turistas recibidos.

33. Fomente la buena presentacion personal: la buena higiene, el
pelo recogido y el uniforme presentable, asi como el uso minimo de ma-
quillaje, adornos y joyas. Entrene a sus empleados para que nunca tosan o
estornuden sobre los alimentos; se lleven los dedos a las orejas, la nariz o
la boca; se pongan palillos o fosforos en la boca, o se arreglen el cabello
durante el servicio.

ki’

3

(' 34. Reconozca, valore y cuide a los miembros de su equipo. Haga

énfasis en la importancia de la participacion y cree incentivos para incremen-
tarla gradualmente. Es fundamental que los resultados de las acciones im-
plementadas sean comunicados a todos los integrantes del establecimiento.

Desarrollo del trabajo en equipo
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DESARROLLO DE PRODUCTOS Y SERVICTOS

Tenga en cuenta que en el ambito turistico su producto en el restaurante
es un atractivo. Por lo tanto, es indispensable prestar especial atencion a
las materias primas utilizadas, cdmo es preparado, qué equipos se utilizan
y en qué condiciones se encuentran, quién los prepara y los sirve, y todo
el conjunto de elementos que directa e indirectamente constituyen su
producto. Cada vez mas clientes en el mundo valoran positivamente que
usted tenga una adecuada relacién con productores vecinos en la eleccién
de sus productos y, adicionalmente, que tenga una excelente relacion con la
comunidad en general.

Hay variables muy importantes en la relacion precio-producto. Recuerde
que lo que usted vende no es Unicamente comida; detras de un restaurante
se esconde la experiencia gastronomica. En este sentido, no olvide prestar
especial atencion a todos los factores del ambiente que genera en el espacio
donde se vive la experiencia con la comida.

35. Investigue acerca de recetas autdctonas, propias de la cultura
regional, e incorpore dentro de su oferta culinaria recetas, materias primas
o productos de origen local (frutas, vegetales, especias, lacteos y carnicos).
Complemente la oferta con una breve explicacion del origen y la produccién
de sus productos.

36. Beneficie y ayude a fortalecer a pequefios productores: en |u-
gar de comprar a productores de mayor tamafio y ajenos al destino turistico,
compre sus productos a productores locales, en especial cuando tengan
una Optima reputacion de ofrecer alimentos sanos y de aplicar las buenas
practicas de manipulacién aprobadas por el restaurante.

Desarrollo de productos y servicios

( 37. Instaure una relacion permanente con los proveedores prin-

cipales de cada producto para asegurar la regularidad en el servicio, los
horarios de recepcion de la mercancia, el intercambio de informacién sobre
la evolucion de los productos y otros factores que puedan garantizar el
cumplimiento del servicio. En lo posible, elabore fichas técnicas de los pro-
veedores, donde consigne la informacion relevante de su relacion con ellos.

# 38. Fomente la participacion activa de la poblacion local en el

turismo mediante la generacion de empleos y su articulacién 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.

Y.
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(* 39. Fomente encuentros culturales entre los turistas y las comunidades

locales, en los que se produzca un intercambio autentico y respetuoso. poco embalaje, inofensivos para el medio ambiente y cuya fabricacion esté

ligada a beneficios sociales, con el fin de reducir los costos de envasado, @
almacenamiento, transporte y eliminacion.

* - i W &
() 41. Cuando sea posible, adquiera productos al por mayor, con &

(4 40. Cuente con un listado de las caracteristicas de calidad que @
debe tener la materia prima para establecer su control: tenga en cuenta su 3
olor, textura, sabor, color, apariencia general, temperatura, empaque y fecha

# 42. Tenga en cuenta los materiales, productos y suministros con N &
de caducidad. & J P y D)

certificacion ambiental cuando vaya a comprar las mercancias. Informe

a los proveedores que el establecimiento favorece el consumo de productos @ @
certificados y acuerde con ellos la devolucién de los empaques para favore-

cer la reutilizacion.

K4
(¥ 43. Emplee utensilios reutilizables en vez de utensilios desechables. @
X4
( 44. Fomente y eduque sobre el manejo integral del fuego con el fin @
de reducir los incendios forestales provocados por causas humanas. Utilice
para ello medidas de prevencion, deteccion, control y combate.
R
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( 45. Bajo ninguna circunstancia permita que se consuman, vendan,
trafiquen o exhiban productos o especies en peligro de extincion
0 que hayan sido extraidas con practicas no sostenibles. Por ejemplo, para
platos con carne de res prefiera los productos procedentes de la agricultura
y la ganaderia organicas o sostenibles.

Desarrollo de productos y servicios
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46. 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 insonorizados
para plantas eléctricas, motobombas y demas aparatos eléctricos 0 mecanicos
que puedan afectar la tranquilidad de un é&rea natural o una comunidad.

47. Aplique medidas para la reduccion de las emisiones contami-
nantes del aire como los gases y las particulas que emiten plantas eléctricas,
motobombas y vehiculos de transporte. Evite la quema de residuos y materiales
no reciclables (desechos); los gases producidos durante su combustiéon son
toxicos y pueden afectar gravemente los ecosistemas y comunidades en donde
se realizan las quemas.

48. En lugar de aparatos eléctricos, procure utilizar hornos, freidoras,
calentadores y otros equipos que funcionen con gas.

49. Vigile los productos quimicos que se emplean en la limpieza de
las instalaciones y busque los que estén identificados como de una menor
agresividad ambiental.

Desarrollo de productos y servicios




(¥ 50. Asegirese de que todos los equipos y superficies que entren en
contacto con los alimentos sean limpiados, lavados y desinfectados
después de cada uso.

Cj‘ 51. Mantenga en buen estado todos los equipos para ahorrar energia,
asegurar su uso racional y aprovechar el calor residual. Por ejemplo, los empa-
ques de las puertas de refrigeradores y neveras deben estar en perfecto estado
y ajustar correctamente para evitar la pérdida de frio, no se debe abrir innecesa-
riamente el horno, se deben tapar los recipientes mientras se cocina y apagar la
parrilla diez minutos antes de acabar la coccion para aprovechar el calor.

— QS »:':‘ -

Desarrollo de productos y servicios

( 52. Mantenga una estricta higiene personal durante la elaboracién @; @
de los productos: lavese las manos con desinfectante; mantenga el cabello
recogido y las ufias cortas, limpias y sin esmalte; utilice calzado cerrado y
preferiblemente antideslizante; use guantes cuando sea necesario; utilice
tapabocas, una red para el cabello y delantal; no utilice joyeria, reloj y otros
accesorios, y no coma o beba en la zona de produccion.

K4
( 53. Identifique claramente los productos almacenados con un texto N
descriptivo donde se destaquen los datos mas relevantes, como su nombre, 3
composicion y ciclo de consumo.
K
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(¥ 54. No descongele los productos dentro del agua; hagalo a @ (' 59. Genere un protocolo de atencion: por ejemplo, los platos deben \
temperatura ambiente. tener un borde libre, de forma que puedan ser tomados sin tocar el alimento; @ @

por ningin motivo se deben servir los productos directamente con las manos

ni se deben servir alimentos y coger dinero al tiempo, y la vajilla, los cubiertos

y los vasos deben guardarse en lugares cerrados.

(¥ 55. Cerciorese de que toda el agua empleada para consumo @ P
humano, incluyendo el hielo, sea potable.

(¥ 56. Evite el contacto de las materias primas con el producto termi- @
N

nado, tanto de forma directa como a través del uso de utensilios sucios.
Mantenga los alimentos cubiertos con un material que los aisle, con el fin
de evitar la contaminacion cruzada.

)

57. Asegurese de que las preparaciones culinarias se mantengan N

a la temperatura adecuada hasta el momento de servirlas, tanto si @ ,@
se trata de platos frios como de comidas calientes. Para este fin, tenga en

cuenta siempre el tipo de alimento.

(4 58. No permita que personas con enfermedades contagiosas, @ @
erupciones, heridas infectadas o mal protegidas entren en contac- 2
to directo con los productos. Si tienen cortadas o heridas, asegUrese de (¥ 60. Garantice que el espacio de los comedores esté permanen- @ @
que las cubran apropiadamente con material sanitario (gasas, vendas) y las temente limpio y que las emisiones de ruido sean bajas, inclujendo la  \t=+
recubran con un material impermeable (dedillo plastico, guantes plésticos) musica. No olvide que al finalizar un servicio debe preparar inmediatamente
antes de entrar al 4rea de procesos. la mesa otra vez para recibir nuevos clientes.
ke ke
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61. Diseiie y exponga menus que expliquen y difundan entre los visi-
tantes el origen de los productos que estan consumiendo. Idealmente estos
menus deben llevar las traducciones de los nombres en lenguas autoctonas.

62. Asegurese de que el tiempo de espera sea adecuado: procure
que sea un tiempo prudencial y cumpla con los plazos que se le informan al
cliente. En caso de recibir quejas y reclamos, cuente con una actitud receptiva
y mediadora para encontrar una solucion.

63. Establezca procedimientos para cada uno de los procesos operati-
vos: el control de los ingredientes y la recepcion de alimentos, la aprobacion
de los proveedores, el almacenamiento, la desinfeccion de vegetales, la
manipulacién de alimentos, la higiene personal, la limpieza y desinfeccion
de la infraestructura, el prealistamiento y la produccién de los alimentos y el
servicio a la mesa.

64. Disponga en forma adecuada del aceite usado de las maquinas
y de la cocina. El aceite es altamente contaminante; en el caso del aceite de
cocina, filtrelo, reutilicelo y, de ser posible, véndalo como materia prima para
la fabricacién de jabones o concentrado para animales.

65. Manténgase informado sobre los materiales y las propiedades
fisicas y quimicas de los productos que utiliza en sus actividades.

Desarrollo de productos y servicios
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( 66. Para las diferentes areas de la empresa, seleccione en lo posible

productos en materiales reciclados, organicos, biodegradables
y retornables. 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.

( 67. Fomente medidas de separacion en la fuente de los residuos

para su reciclaje: asegurese de que se usen recipientes diferenciados segun
el tipo de desecho, que sean de material plastico a prueba de agua y de
plagas y con tapas seguras. Mantenga los contenedores de basuras limpios y
aseados. Incorpore un contenedor especial y bien sefializado para baterias o
pilas usadas. En areas protegidas garantice que los residuos sean devueltos
a un centro urbano donde se les pueda dar un adecuado manejo.

Desarrollo de productos y servicios




, , (' 70. Mejore constantemente las relaciones de la empresa con 0
ANALISIS D[[ M[R(ADO Y [OM[R[IALIZA(ION las partes interesadas (autoridades ambientales, clientes, proveedores y @
comunidad). Por ejemplo, los prestadores de servicios de alimentacion, en
conjunto con las autoridades locales y otras empresas turisticas, pueden
realizar eventos gastrondmicos que, ademas de difundir la tradicion culinaria
local, se conviertan en parte integrante de la oferta turistica del destino.

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 tecnoldgicos 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 caracteris-
ticas. Evalle constantemente sus gustos y emprenda acciones que busquen
satisfacerlo.

Por Ultimo, no olvide que la competencia es fundamental para establecer las
condiciones bajo las que usted podra comercializar su producto. Identifique
las ventajas y desventajas propias para no quedar fuera del mercado.

(4 68. Desarrolle estrategias de mercadeo y comercializacion. No ol- %
vide tener en cuenta y conocer a cabalidad la estrategia de las 4P: producto >
(conocer lo que se quiere ofrecer), precio (cuanto se va a cobrar), plaza (en
donde se va a ofrecer) y promocién (cdmo se va a difundir). Esto le permite
tener una estrategia comercial y una planificacion estratégica, que deben ser
revisadas al menos una vez al afio.
K4
(¥ 69. Conozca las principales caracteristicas de los clientes y mida su %
grado de satisfaccion. 22
K4
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LSTADOS Y PROYECCTONES FINANCTERAS

Identificar de manera clara este aspecto le permite conocer en pasado,
presente y futuro lo que sucede con el dinero de la organizacién. Ademas, a
partir de datos ciertos, puede analizar y tomar buenas decisiones.

Lo mas importante de los estados y las proyecciones financieras es que la
informacion sea cierta, detallada y organizada. En la medida de lo posible,
asesorese para organizar y establecer los estados financieros. Las cdmaras de
comercio de los distintos departamentos en Colombia estan impulsando dife-
rentes proyectos en este sentido. Con un adecuado conocimiento o asesoria,
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 ele-
mentos fundamentales para llegar a contar con financiacion en un momento
dado.

71. Tenga clara su mision, vision, plan operativo, estudio de mercado,
objetivos estratégicos, metas econdmicas, y los estudios de impacto social y
ambiental y la politica de sostenibilidad. Esto le permitira planificar estratégi-
camente su negocio, lo que fomentara su viabilidad econémica en el tiempo.

72. Conozca el punto de equilibro de su empresa: cuantos platos
debe vender para no obtener pérdidas.

Estados y proyecciones financieras

( 73. Elabore una receta estandar para cada uno de los productos @

ofrecidos como mecanismo para lograr la mejor y mas justa retribucion X
econdmica.
X4
(* 74. Comunique a sus empleados los desafios para el nuevo periodo y @;
los cambios que se llevaran a cabo en la implementacién de las buenas practicas. >
X4

Estados y proyecciones financieras
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ANALISTS DE RESULTADOS Y EVALUACTON DE METAS

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 correccion 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 planeacién,
ejecucion, control y evaluacion.

75. Realice registros de consumo, de generacién de residuos y de las
buenas practicas implementadas con el fin de medir la efectividad de los
procedimientos y corregir a tiempo errores 0 anomalias.

76. Revise las evaluaciones, realice los analisis respectivos y proponga
a la organizacion 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 evaluacion de acuerdo con las normas técnicas de
turismo sostenible u otra certificacién nacional o internacional.

Analisis de resultados y evaluacion de metas

(* 77. Cuente con una herramienta de autoevaluacion para ver si ha \
cumplido 0 no con sus metas. Puede desarrollar indicadores y un sistema de @
monitoreo que permitan la medicion de pautas controlables para supervisar
los procesos y controlar la iniciativa.

X4
(¥ 78. Plantee una nueva etapa de implementacion que integre las @
posibles mejoras identificadas durante el periodo anterior 2
K4
( 79. Evalie los errores y aciertos del proceso y si se cumplieron las @
metas definidas. Esto le permitird identificar las oportunidades de mejora >
que retroalimentaran un nuevo periodo de implementacion.
K4

Analisis de resultados y evaluacion de metas




Ve

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,rrdmie"’fd9 Recuende que. ..

‘{ re@u 2% S La certificacion se da por un periodo determinado con
(=777 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
s6lo cumplen con los requisitos que exige la certificacién, 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 certificacién
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 certificacion y cuenta con un listado de las empresas de
certificacion 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 implemen-
tacion. Por eso, es importante conocer qué medios de financiacion existen y
cdmo 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 opcion, a
pesar de que es reembolsable. Asi mismo, existen préstamos y créditos
con fines ambientales ofrecidos por entidades que apoyan empresas en
areas naturales.

e Apoyo en especie: Se trata de ofrecer servicios o productos a otras
empresas a cambio del subsidio para la certificacion.
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e Pago por servicios ambientales: En el caso de contar con una
empresa en un lugar donde se pueden ofrecer los beneficios que
ofrecen los ecosistemas de una forma sustentable, es posible recibir
Pagos por su uso.

Finalmente, para poder acceder a financiacién para certificaciones tenga
en cuenta que debe: a) conocer su estado financiero, b) elaborar un plan
de negocios 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 sélo 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 certificaciéon en Colombia es el Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia (ONAC), que cuenta actualmente con seis unidades sectoriales de
normalizacion (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 especial-
mente los gremios, las normas sobre las que se aplica la certificacion. Un
ejemplo de ellas es la NTS-TS 004 Establecimientos de gastrondmicos y bares
- Requisitos de sostenibilidad, que establece unos criterios minimos que debe
cumplir los restaurantes y los bares para ser sostenibles, también aparece la
NTS-TS 001 Destinos turisticos de Colombia - Requisitos de sostenibilidad,
en donde encuentran relacionados los criterios de sostenibilidad 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.

Certificacion

Ademas de las diferentes normas de certificacion, en Colombia se cuenta con
un certificado de calidad turistica, una herramienta de promocién y recono-
cimiento para empresas y destinos que buscan aumentar la competitividad,
ya que su sello distintivo permite a los turistas reconocer a las empresas
que cuentan con un nivel de calidad alto. Adicionalmente, el ecoetiquetado
ambiental es un distintivo que portan los productos y servicios que cumplen
con ciertos criterios ambientales.

En términos de normalizacion, al igual que en los subsectores de agencias,
alojamientos y guifas, las buenas practicas para el sector de restaurantes
se consolidaron entre el 2002 y el 2012, cuando se elaboraron las normas
técnicas sectoriales lideradas por el Viceministerio de Turismo y por Acodres,
quienes establecieron las siguientes normas:

e NTS-USNA 001. Preparacion de alimentos de acuerdo con el orden
de produccion, 2002.

e NTS-USNA 002. Servicio a los clientes con los estandares estableci-
dos, 2002.

e NTS-USNA 003. Control en el manejo de materia prima e insumos en
el area de produccion de alimentos conforme a requisitos de calidad,
2002.

e NTS-USNA 004. Manejo de recursos cumpliendo las variables defini-
das por la empresa, 2002.

e NTS-USNA 005. Coordinacion de la produccién de acuerdo con los
procedimientos y estandares establecidos, 2003.

e NTS-USNA 006. Infraestructura basica en establecimientos de la
industria gastronomica, 2003.

e NTS-USNA 007. Norma sanitaria de manipulacion de alimentos,
2005.

Certificacion




e NTS-USNA 008. Categorizacion de restaurantes por tenedores, 2009.
e NTS-USNA 009. Seguridad industrial para restaurantes, 2007.

e NTS-USNA 010. Servicio al cliente en establecimientos de comida
rapida, 2007.

e NTS-USNA 011. Buenas practicas en la prestacion de servicios para
restaurantes, 2012.

Estas normas brindan un elemento valioso de organizacion para el trabajo de
los restaurantes y los ubica dentro de procesos generales de organizacion en
el sector, articulandolos a los actores de la cadena de valor y de las buenas
practicas.

Certificacion

CASOS EXTTOS0S

Colombia - Sopas de Mama y Postres de la Abuela
Galardonado con el Premio Nacional de Turismo Sostenible 2013

Este restaurante con 20 afios en el mercado se caracteriza PREMIO

por contar con platos de las diferentes regiones de nuestro  NACIONAL @
, .y , TURISMO SOSTENIBLE

pais y con una decoracién que remonta a la época de

nuestros padres y abuelos. Dentro de su servicio se realizan acciones para la

conservacion del patrimonio cultural.

COLOMBIA

En su material promocional busca rescatar la cultura de una regién del pais,
por ejemplo: en el dltimo trimestre de 2003 se promovid el patrimonio cultu-
ral de la region cundiboyacense por medio de campafias en sus televisores,
habladores, individuales y gigantografias, donde se presentaba informacién
del patrimonio cultural de esta region.

Asi mismo, busca promover en sus clientes las buenas practicas turisticas,
como depositar adecuadamente los residuos, cuidar del agua, evitar malgas-
tar la energia, tratar respetuosamente a los demas, resaltar y promover la
diversidad cultural y evitar la explotacion sexual y el abuso de menores de
edad. Ademas, buscan difundir el patrimonio a través de su personal, que se
encuentra capacitado sobre la cultura del pais y es embajador de los valores
patrimoniales y culturales.

También cuenta con diferentes eventos en el afio con el fin de resaltar fechas
especiales, como con la campafa “Lo que nos hace colombianos”, en la que
una pareja del personal se viste con trajes tipicos de la regién cundiboyacense,
explica y promueve su significado y valor cultural.

Casos exitosos




Finalmente, su compromiso se ve reflejado con la comunidad cuando apoya a
los artesanos de Raquira con la compra y exposicion permanente de soperas
y piezas artesanales en sus paredes.

Tomado de:
“Premio Nacional de Turismo Sostenible, categoria mejor en accion para la
conservacion del patrimonio cultural”.

Pana
Sitio web del restaurante
WWW.Sopasypostres.com.co/

www.larepublica.co/responsabilidad-social/conozca-los-
doce-negocios-tur%C3%ADsticos-m%C3 %A 1s-
sostenibles_119646

Casos exitosos

Francia - Les Orangeries

Este hotel, en un pequefio pueblo de Francia, Lussac-les-Chateaux, es pione-
ro en la realizacién y promocién de un turismo sostenible. Su restaurante se
caracteriza por contar en su mend con alimentos organicos, de temporada,
que son comprados a granjas de la zona.

Asi mismo, apoya a organizaciones de caridad y trabaja con escuelas, dando
clases de cocina a los jovenes locales y proporcionado conocimientos y ha-
bilidades en torno a la cocina y la sostenibilidad. La mayoria de sus muebles
son reciclados, el agua de la cocina se calienta con paneles solares, las aguas
grises son usadas en los inodoros de los bafios y se anima a su personal y a
los proveedores para reducir al minimo el impacto sobre el medio ambiente.

Tomado de la pagina web:
http://www.tourisme-durable-orangeries.fr/2014/03/I-audit-du-sra-en-
matiere-de-restauration-durable.html

Pana
www.lesorangeries.fr

www.tourisme-durable-orangeries.fr
www.thesra.org

Casos exitosos



Criterios Globales del Turismo Sostenible

R[EU RSOS [N |_A W http://www.gstcouncil.org/uploads/files/spanish.pdf

Codigo de Etica Mundial para el Turismo Certificacion Turismo Sostenible
http://www.unwto.org/ethics/full_text/en/pdf/Codigo_Etico_Espl.pdf http://www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/Ma-
nual_No_1.pdf

Interpretacion del Patrimonio Natural y Cultural

http://www.interpretaciondelpatrimonio.com Construccién Sostenible

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

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

Asociacion Colombiana de la Industria Gastrondomica
http://acodres.com.co/

Asociacion de Restaurantes Sostenibles (SRA)

_ _ http://www.thesra.org/
Plan de Negocios Turismo de Naturaleza

http://www.ptp.com.co/Turismo_Naturaleza/Turismo_de_naturaleza.aspx
Restauracion Colectiva

http://www.restauracioncolectiva.com/es/
Sello Ambiental Colombiano

http://www.minambiente.gov.co/contenido/contenido.
aspx?catiD=1277&conlD=7745 Conservacion Internacional Colombia

WWW. COI’)SETV&UOH.OI’Q. co

Parques Nacionales y Sistema Nacional de Areas Protegidas

http://www.parquesnacionales.gov.co Asociacion Internacional de Hoteles y Restaurantes (IR&RA)

http://ih-ra.com/

Normas Técnicas Sectoriales para Establecimientos Gastronémicos
y Sostenibilidad, Manipulacién de alimentos (Manual)
http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=16197

Innotour
http://www.innotour.com/home/
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ALPINE LAKES NETWORK (s.f) Ecotourism Good Practices Guide Book.
Disponible en: http://www.alpine-space.org/uploads/media/Alplakes_Ecotourism_
Good_Practices_EN.pdf [fecha de consulta: 30 de enero de 2014,

AREA METROPOLITANA DEL VALLE DE ABURRA GRUPO DE PRODUCCION
MAS LIMPIA (2005). “Manual buenas practicas ambientales para los hoteles
y restaurantes”. Disponible en: http://www.areadigital.gov.co/institucional/
Documents1/Ambiental/Producci%C3%B3n%20m%C3%A15s%20limpia/
Manual%20Buenas%20Practicas % 20Ambientales%20%20para%20%20l0s% 20
Hoteles%20%20y%20%20Restaurantes.pdf [fecha de consulta: 24 de febrero de
2014].

ASIA-PACIFIC ECONOMIC COOPERATION (2010). “Malaysia's Experience
and Best Practices in Sustainable Ecotourism”. Disponible en: http://mddb.apec.
org/Documents/2010/GOS/GOS-TWG-CON/10_gos-twg_con_005a.pdf [fecha de
consulta: 15 de enero de 2014].

ASOCIACION PANAMENA DE TURISMO SOSTENIBLE (2009). “Guia de Turismo
Sostenible”. Panama: APSO, Fundacién Avifauna, Ancon.

CEBALLOS-LASCURAIN, H. (1991). “Tourism, eco-tourism and protected areas”.
Kusler (ed.). Eco-tourism and Resource Conservation, vol. 1. Eco-Tourism and
Resource Conservation Project.

wtoé CENTER FOR ECOTOURISM AND SUSTAINABLE DEVELOPMENT (s.f.). “Pasos
;DOC(/{ practicos para financiar la certificacion de empresas turisticas”. Disponible en: http://
‘2 ww% H—a (/ www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/Manual_No_2.pdf [fecha
. de consulta: 1 de marzo de 2014].
referendde )
e

CENTER FOR ECOTOURISM AND SUSTAINABLE DEVELOPMENT (s.f.). “Una
guia simple para la certificacion del turismo sostenible y el ecoturismo”. Disponible
en: http://www.responsibletravel.org/resources/documents/reports/Manual_No_1.
pdf [fecha de consulta: 1 de marzo de 2014].
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DE DUQUE, R. I. y OCHOA, F. (2008). Guia para la elaboracion de un plan de
negocios en ecoturismo. Bogota. Universidad Externado de Colombia e Instituto
Alexander von Humboldt.

FEDERACION ESPANOLA DE HOSTELERIA (s.f). “Manual de buenas practicas
en hosteleria”. Disponible en: http://www.fehr.es/documents/folletos/calidad/
Manual-Calidad.pdf [fecha de consulta: 24 de febrero de 2014].

FERRO MEDINA, DURAN CALDERON, GARCOA CARO (2012). Del monumento
al pensamiento. Patrimonio de Colombia para la humanidad. Catalogo de exposicion
“Del monumento al pensamiento. Patrimonio de Colombia para la humanidad”
Bogotd, Bogota 2012.

GLOBAL SUSTAINABLE TOURISM COUNCIL (s.f.). “Criterios globales de turismo
sostenible”. Disponible en: http://www.gstcouncil.org/uploads/files/spanish.pdf
[fecha de consulta: 1 de marzo de 2014].

HAM, S. H. (1992). Interpretacion ambiental. Una guia practica para personas con
grandes ideas y pequefios presupuestos. Colorado: North American Press.

LES ORANGERIES (2014). “L'audit du SRA en matiére de restauration durable”.
Disponible en: http://www.tourisme-durable-orangeries.fr/2014/03/I-audit-du-sra-
en-matiere-de-restauration-durable.html [fecha de consulta: 27 de marzo de 2014]

LEWIS, W. J. (1981). Interpreting for Park Visitors. Filadelfia: Eastern National Park
and Monuments Association.

MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE (2014). “Sello
ambiental colombiano”. Disponible en: http://www.minambiente.gov.co/contenido/
contenido.aspx?catiD=1277&conID=7745 [fecha de consulta: 1 de febrero de
2014].

MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE (2014). “Resolucién
0531 de 2013". Disponible en: http://www.minambiente.gov.co/documentos/
normativa/resolucion/res_0531_290513_.pdf [fecha de consulta: 1 de febrero de
2014].

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2002). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 002, servicio a los clientes con los estandares establecidos.
Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2002). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 003, control en el manejo de materia prima e insumos en el area
de produccion de alimentos conforme a requisitos de calidad. Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2002). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 004, manejo de recursos cumpliendo las variables definidas por
la empresa. Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2002). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 001, preparacion de alimentos de acuerdo con el orden de
produccion. Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2003). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 005, coordinacion de la produccién de acuerdos con los
procedimientos y estandares establecidos. Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2005). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 007, norma sanitaria de manipulacion de alimentos. Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2007). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 009, sequridad industrial para restaurantes. Bogota.
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MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2007). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 010, servicio al cliente en establecimientos de comida rapida.
Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2009). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 008, categorizacion de restaurantes por tenedores. Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2012). Norma técnica
sectorial NTS-USNA 006, infraestructura basica en establecimientos de la industria
gastrondmica. Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2012). Norma técnica
sectorial colombiana NTS-USNA 011, buenas practicas para la prestacion del servicio
en restaurantes. Bogota.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIAY TURISMO (2012). Politica de Turismo
de Naturaleza. Bogota: Direccién de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo.

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO (2014). Premio nacional
categoria mejor en acciones para la conservacion del patrimonio cultural, primer
lugar. Bogota

MINISTERIO DE INDUSTRIA, COMERCIO Y TURISMO DE ESPANA
(2002). “Modelo de aproximaciéon a la calidad turistica, producto 5: Buenas
practicas en la prestacion del servicio: Restaurantes”. Disponible en: http://www.
observatoriorrhhturismo.org/FilesDispatcher;jsessionid=113B7E60863DBBE50C48
0349B647912F?id=1961&tipo=PublicacionAnexo [fecha de consulta: 24 de febrero
de 2014].

MINISTERIO DE INDUSTRIA, COMERCIO Y TURISMO DE ESPANA
(2002). “Modelo de aproximacién a la calidad turistica, producto 3: Buenas
practicas en el espacio de trabajo: Restaurantes”. Disponible en: http://www.
observatoriorrhhturismo.org/FilesDispatcher;jsessionid=113B7E60863DBBE50C480
349B647912F?id=1941&tipo=PublicacionAnexo [fecha de consulta: 24 de febrero
de 2014].

ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO (1999). “Caodigo de Etica Mundial
para el Turismo”. Disponible en: http://ethics.unwto.org/es/content/codigo-etico-
mundial-para-el-turismo [fecha de consulta: 1 de marzo de 2014].

ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO (2002). “Ecoturismo y &reas protegi-
das”. Disponible en: http:/sdt.unwto.org/es/content/ecoturismo-y-areas-protegidas
[fecha de consulta: 1 de febrero de 2014].

ORGANIZACION MUNDIAL DELTURISMO (2012). Compendium of Best Practices
and Recommendations for Ecotourism in Asia and the Pacific. Madrid: OMT.

ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO (2013). Turismo y patrimonio cultural
inmaterial. OMT: Madrid.
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por un turismo accesible para todos. Madrid: OMT.
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Nacionales Naturales de Colombia. Bogota: Ministerio de Ambiente, Vivienda y
Desarrollo Territorial.
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PARQUES NACIONALES NATURALES DE COLOMBIA (s.f). “Lineamientos
ecoturismo comunitario”. Disponible en: http://www.parquesnacionales.gov.co/PNN/
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