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Resumen

En los ultimos afios dentro de la industria turistica se han venido implementando una serie de
guias para el desarrollo y evolucién de la prestacion del servicio, principalmente en la busqueda
del mejoramiento de la calidad en los establecimientos de alojamiento y hospedaje. Por este
motivo, dichos establecimientos han venido transformando su prestacion del servicio por medio
del valor agregado hacia la comunidad en lo que respecta al entorno ambiental, sociocultural y
econdémico con el fin de darle un cambio en la forma en la que se ofertan dichos servicios, con
base en la sostenibilidad y mitigar asi posibles impactos negativos en el ambiente. Es por esta
razdn, que la siguiente investigacion se encargd de generar una sensibilizacion para crear sentido
de responsabilidad desde la industria y formar una unanimidad en el gremio de los
establecimientos de alojamiento y hospedaje en Silvania Cundinamarca. Entonces, el objetivo
principal de este trabajo es identificar y sensibilizar sobre la aplicacion de la norma NTS-TS 002,
en todos los establecimientos de alojamiento y hospedaje en el municipio sefialado por medio de
la aplicacion de unos instrumentos especificos y con ello diagnosticar la falla en la
implementacion de la norma, evidenciando las posibles causas que la han venido generando y asi
generar una mejora en la prestacion del servicio.

Palabras clave: Sostenibilidad, impacto social, sociocultural, ambiental, establecimientos de

alojamiento y hospedaje.



Abstract

In recent years within the tourism industry, a series of guides have been implemented for the
development and evolution of service provision, mainly in the search to improve the quality of
accommodation and lodging establishments. For this reason, establishments have been
transforming their service provision through benefit to the community in what respects the
environmental, socio-cultural and economic environment in order to give a change in the way in
which these services are offered, based on sustainability and thus mitigate possible negative
impacts on the environment. It is for this reason, which the following investigation was in charge
of generating an awareness to create a sense of responsibility from the industry and form a
unanimity in the union of accommodation and lodging establishments in Silvania Cundinamarca.
Then, the main objective of this work is to identify and raise awareness about the application of
the NTS-TS 002 standard, in all the accommodation and lodging establishments in the indicated
municipality through the application of specific instruments and thereby diagnose the failure in
the implementation of the standard, evidencing the possible causes that have been generating and
thus generating an improvement in the provision of the service.

Keyword: Sustainability, impact, social, sociocultural, environmental, accommodation and

lodging establishments.
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Introduccion

Este proyecto de investigacion busca contribuir a la calidad turistica en los Establecimientos
de Alojamiento y Hospedaje -EAH- ubicados en el municipio de Silvania provincia del Sumapaz,
soportado en un andlisis para la identificacion de la normatividad vigente que comprende estos
establecimientos, dada la responsabilidad que tienen estas empresas turisticas para contribuir al
desarrollo sostenible, desde un punto de vista empresarial, que pretende identificar posibles
causas frente al cambio climatico.

Ciertas actividades econdmicas, como en este caso la del turismo, se soportan sobre la base
del consumo de recursos naturales, que en la mayoria de los casos no son renovables, y por ello,
es necesario ir implementando estrategias y acciones dirigidas a buscar adecuarse a las normas
que se van construyendo por parte de las autoridades, asi como a adquirir las certificaciones en
ambitos de sostenibilidad, que se convierten en un valor agregado a momento en el que la
demanda de las mismas hace diferenciar el servicio ofertadas por unas sobre las otras.

Es por ello que los clientes comienzan a apreciar estos esfuerzos alcanzados por los EAH, la
comunidad y entes gubernamentales, todo en busqueda del mantenimiento de un punto de
equilibrio sostenible y generar espacios de conservacion de los recursos para que las actividades
economicas que se llevan a cabo se conviertan en procesos amigables y consientes del impacto
que generan en el ambiente y asi buscar la forma de mitigarlo.

Frente a las falencias que puedan tener estos establecimientos, en los aspectos ambientales,
socioculturales y econdmicos, se aborda un posible desconocimiento en la realizacion productiva
sostenible, que hace evidente las falencias en el ambito de la integracion de la oferta de
productos y servicios amigables con el medio ambiente, dadas las circunstancias de mantener un
cumplimiento optimo en la planeacidn y ejecucion de proyectos basados en practicas razonables,
que pocas veces se interpretan y una posible falta conocimiento normativo vigente, que apoyan
todo el tema de mantener una relacion efectiva entre el comportamiento humano y los recursos
naturales

Por esta razon, es que desde los entes gubernamentales y organismos internacionales que
hasta el momento han sido la base de la puesta en marcha de acciones que mitiguen dicho modo
de llevar a cabo la actividad econdmica, se ha buscado la implementacion de una serie de
procesos recomendables para la realizacion de los proyectos turisticos en ambitos de alojamiento

y hospedaje.
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Lo mas importante para el desarrollo del presente trabajo, es que tienen en cuenta el momento
crucial que estd viviendo el mundo en la actualidad, donde es necesario e indispensable
incorporar actividades econdmicas respaldadas con la proteccion y resguardo de la naturaleza,
para que su explotacion economica se lleve a cabo bajo lineamientos que puedan aprovecharse
en el futuro, minimizando la contaminacién y la informalidad en los prestadores de servicios de
alojamiento, buscando mitigar procesos y procedimientos mediocres, y fortaleciendo los
beneficios obtenidos por la implementacion y guia de lineamiento gubernamental, para poder
llevar una calidad en los servicios ofertados y ser sostenibles frente a una economia local, que
pretende apoyar toda esta iniciativa de empresas privadas.

Al mismo tiempo busca identificar cada uno de los EAH por medio de una caracterizacion,
identificando datos importantes para la posible implementacion de la norma. Esto lleva de forma
simultanea a un favorecimiento de la imagen frente a los competidores, clientes y proveedores,
dando paso a la proposicion de un plan de mejora para la ejecucion de todos los procesos que se
deben llevar a cabo, ademés de buscar la certificacion en la norma de sostenibilidad y calidad
turistica.

Es importante destacar estos acontecimientos en un procedimiento coherente para la
finalizacion oportuna de la investigacion. Para ello, se busca establecer una caracterizacion y
extraer una serie de datos en busqueda de la conformacioén de un analisis congruente con la
realidad en la que se llevd a cabo la investigacion, y con ello determinar una serie de requisitos
sostenibles, que dan lugar a formular estrategias idoneas en la ejecucion de posibles formas de
afrontar esa problematica.

En lo que respecta a las teorias en las cuales se fundamenta esta investigacion, se encuentra
una serie de informacion de organismos internacionales que empiezan a hablar del calentamiento
global, aumento de los gases de efecto invernadero y todo lo relacionado al cambio climatico,
problemas que deben ser afrontados en la actualidad, para buscar las herramienta necesarias,
basadas en los pactos internaciones que ayuden a disminuir procesos ambiguos que generan
dafios irreversibles y anacronicos.

Para esto hay unos compromisos cooperativos entre paises que fundamentan la mitigacion al
flagelo de la contaminacion ambiental, y un pais garante para contrarrestar esta problematica es
Espana con la implementacion en sus empresas de estrategias que pretenden disminuir los

indices de contaminantes en el ambiente y apoyar procesos que forman parte de la sostenibilidad
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actual, integrando aspectos ambientales, sociales, econémicos y socioculturales. Esta iniciativa
se trasladada asi a otro grupo de negocios como son los hoteles, y a los grandes generadores de
contaminantes ambientales, que pueden llegar a ver este proceso como un incentivo a mejorar
sus procesos de produccion y de prestacion de servicios en bien de toda la comunidad.

Desde la perspectiva metodoldgica se incorporaron una serie de elementos que construyen la
investigacion con fuertes bases en la identificacion de problemadticas, asi como de la forma
adecuada de extraer informacidon para crear ideas y propuestas coherentes desde la mirada
investigativa. Esto fue posible sobre la consolidacién de una investigacion descriptiva que
identifico las caracteristicas de la poblacion y fendmeno estudiado, dando una oportuna
ubicacion en el tema de investigacion que sefiala la importancia de datos y cualidades que se
extraen de los diferentes procedimiento realizados a través del trabajo de campo, trabajo que se
consolidé en una lista de requisitos de cumplimientos por parte de propietarios de
establecimientos de alojamiento y hospedaje en el municipio de Silvania; Cundinamarca.

Por ello, en un primer momento se organizd por medio de un método de observacion,
buscando la trayectoria del servicio de hoteleria en el municipio, y cudles fueron sus necesidades
para su conformacién como establecimientos con animo lucro. Se revisaron los EAH del
municipio para identificar las certificaciones actuales y el cumplimiento de la normatividad
vigente y cudles son los documentos legales que tienen para su funcionamiento y operacion
como establecimientos de alojamiento y hospedaje, cada uno aporto datos que se agrupaban de
facil observacion, ya que el andlisis general departia problematicas de informacion y
compromiso con los reglamentos vigentes para sus empresas basados en la sostenibilidad
turistica.

En relacion con lo anterior y los datos hallados se procedié a una primera visita a los
establecimientos que cumplan con las normas minimas para operar en el municipio y a partir de
esos datos y se aplico la guia de implementacion del MinTIC sobre la normatividad en turismo
sostenible que contiene 93 item, para llevar a cabo un sondeo de los requisitos minimos para la
certificacion de operatividad de acuerdo a las estrategias de sostenibilidad aplicadas a cada uno
de los sitios analizados; con ello, se pudo interpretar en un primer momento cudl era el nivel de
implementacion en cada uno los establecimientos de alojamiento y hospedaje visitados a través
de una lista de chequeo, que arrojé como resultado unos datos reales en lo que respecta al estado

de cumplimiento de dichos items en cada uno de los establecimientos analizados.
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Con toda la informacién recolectada, se pudo proceder al disend estratégico, y con ello dar
una posible solucidn a la problematica hallada que hizo emerger como problema inicial, la falta
de informaciéon y conocimientos minimos en lo que respecta a los requisitos legales para la
operacion sostenible de los EAH en el municipio de Silvania.

Dados los datos arrojados en la investigacion se consolida un manual de procedimientos, que
ayuda al empresario a tener una vison efectiva de los procesos que se deben llevar acabo para la
implementacion de la norma en turismo sostenible para establecimientos de alojamiento y
hospedaje: “Normas Técnicas Sectoriales-Turismo Sostenible 002 (NTS-TS 002), asi buscando a
través de este manual auditar su nivel de cumplimiento.

Concluyendo lo planteado, se muestran diferentes procesos realizados dentro de la
investigacion abordando el desarrollo de una problematica global, basado en un aprovechamiento
desproporcionado de los recursos naturales, en busca de proveer soluciones a los generadores de
sustancias y desechos contaminantes en el medio ambiente, que se dan debido a la busqueda de
un sustento de las actividades turisticas y hoteleras a través de procesos que no favorecen al
medio ambiente, encaminado a la identificacion, cuantificaciéon y fomento de beneficios a las
comunidades vinculadas a estos negocios, con esfuerzos gubernamentales que buscan el
desarrollo de este tipo de cultura empresarial sostenible con la comunidad.

En sintesis, de los establecimientos de alojamiento y hospedaje en Silvania; Cundinamarca,
tienen una amplia utilizacion de los recursos naturales de manera desproporcionada a las normas
y reglamentos que se han establecido para llevar a cabo la actividad econdmica de manera
sostenible, esto se debe en gran parte a la ausencia de estrategias adecuadas que aseguren el
manejo integral de los recursos naturales a largo plazo, creando condiciones para la revision de
talantes de desarrollo inadecuados y la implementacion de modelos socialmente mas justos y

ecoldgicamente mas sostenibles.
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Capitulo 1. Marcos de referencia
Marco tedrico

El marco tedrico que se presenta a continuacion, fundamenta esta investigacion y
proporcionara al lector una idea mas clara sobre el tema. Se referencian teorias que contribuyen a
comprender la presente investigacion, que basada en un analisis, mantiene una columna vertebral
relacionada a temas de sostenibilidad para el debido proceso de toda actividad economica en los
establecimientos de alojamiento y hospedaje. Para ello se van a abordar teorias nacionales e
internacionales que muestran, mecanismos que se estan proponiendo y ejecutando para mitigar el
abuso desorbitante de los recursos naturales y procesos irregulares, de conformidad con la
tematica.

Desde la mirada de un organismo internacional como lo es la Organizaciéon de Estados
Iberoamericanos -OEI- (2015), que refuta la sostenibilidad como un concepto nuevo que presenta
graves problemas y desafios para la sociedad en general, firme en la apuesta por la cooperacion
de los intereses generales, para la busca de una transicion a la sostenibilidad, donde se integran lo
cultural, econdomico y social, profundizado en una estrecha relacion entre la naturaleza y los
comportamiento sociales, es que se da una primer aproximacion del término.

Cabe destacar que el desarrollo sostenible diverge de comportamientos racionales en las
industrias, donde se necesita combinar actividades econdémicas con la proteccion y resguardo de
la naturaleza, para seguir sacando provecho a los recursos en unas eventualidades futuras. Siendo
un tema crucial para la supervivencia de la raza humana, teniendo extincion de algunas
variedades de flora y fauna, uso inadecuado de los recursos y contaminacion del aire, entran
otras situaciones que tratan de mejorar el deterioro causado.

Se puede sefialar dos ideas claras: el uso racional de los recursos naturales y la proteccion del
ecosistema mundial en la figura de la comunidad, respeto al medio ambiente, cambio de habitos,
garantizando el desarrollo compatible con el mantenimiento de procesos sostenibles y recursos
naturales, haciendo que este desarrollo econdémico sea eficiente y que los recursos generen
conservacion en el futuro (Nieto, 2013).

En consecuencia, al parrafo anterior sustentado por la OEI, que mantiene la sostenibilidad
como un concepto nuevo, lo referente a este tema, la Comision Mundial sobre el Medio
Ambiente y el Desarrollo -CMMAD- considera que la realidad de sostenibilidad quedaria a un

plazo mediano en el tiempo, es decir que sostiene proyectos, pero la sustentabilidad lleva a la
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permanencia en el tiempo; éste es uno de los apartados que refiere esta entidad internacional para
el mantenimiento de un trato coherente y congruente con los recursos naturales, y es nada mas
que un concepto expresado por los diferentes puntos de vista, buscando la realidad sostenibles en
las organizaciones.

En relacion al estudio de factibilidad, se requiere evaluar una serie de comportamientos y
procesos que ven realmente al desarrollo sostenible como una posibilidad a los problemas que
enfrenta el mundo en la actualidad. Algunas variables de sostenibilidad que han sido propuestas,
y que llevan en cuenta en la elaboracioén de los comportamientos, consiste en reducir el impacto
que tiene la comunidad con el medio ambiente, en especial la exagerada utilizacidon de recursos
renovable y no renovables, permitiéndole a la naturaleza un descanso de esa carga ambiental que
se ha llevado a cabo en los ultimos afios por parte de los seres humanos.

Sin duda, el turismo estd tomando una fuerza presente en apoyar economias locales,
nacionales e internacionales, esto demuestra que es una industria global y con grandes caminos
para crecer, pero todo esto dependera de la voluntad de los gobiernos y empresas, para hacerlo
benéfico y perdurable, se deben incorporar las nuevas formas de hacer turismo, que comprende
la realizacion de proyectos sostenibles.

Uno de los resultados cooperativo que se han llevado a través de la historia sin duda fue en el
1997 segiin MinAmbiente (2012) con el Protocolo de Kioto -PK-, busca adjuntar todos los paises
con mayor emision de Gases Efecto Invernadero -GEI-, sensibilizando a realizar en cada una de
sus fuentes emisoras de GEI, forjando metas para su trazabilidad en las presentaciones
internacionales, participando 37 paises entre ellos se encuentra Estados Unidos, el mayor
productos de GEI en el continente americano, buscando una reduccioén para que no implique el
agotamiento de la capa de ozono, para ellos tenian cifras exactas para la disminucion en un plazo
establecido por el PK, motivando gobiernos a generar leyes y politicas para contrarrestar el
calentamiento global por causas como la quema de materiales fosiles por mas de 15 décadas, los
paises comprometidos tendran exigir, a las empresas a tener la sostenibilidad en cuenta a la hora
de tomar decisiones sobre sus inversiones.

Mientras todos estos precedentes afectan el desarrollo sostenible de un pais, existen
reglamentaciones que atienden las necesidades del turista actual y de las regiones receptoras,
siendo garante de la proteccion y fomentacion para el futuro, respetando la integridad cultural de

las comunidades. Una de las apariciones reglamentarias se dio en 1995 con la Carta Mundial de
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Turismo Sostenible, estableciendo 18 principios que hacen evidente la necesidad de poner en
marcha estrategias para el desarrollo de turismo sostenible.

Segun el Instituto de Turismo y Hoteleria (2017) del gobierno Espafiol da su punto de vista
con respecto a la problematica que representa el cambio climatico en la actualidad, para ello
distingue tres aspectos que considera importante para el desarrollo sostenible de un grupo de
intereses, entre ellos mira la correlacion entre los aspectos ambientales, sociales y econdmicos,
de manera que las empresas de la industria hotelera crezcan y prosperen, sin afectar el medio
ambiente y la sociedad.

Dentro de la aceptacion y aplicacion de este, el gobierno considera la sostenibilidad para
aquellos que llevan este punto de equilibrio, basado en una herramienta de Test de Auto-
Evaluacion en Sostenibilidad Hotelera. Esta herramienta ayudara a los hoteles a conocer en qué
situacidn se encuentran respecto a sus acciones de sostenibilidad, para, de esta forma, conocer el
grado de profundidad con el que deberian aplicar y monitorear las medidas e indicadores que se
explican en este modelo.

Obedeciendo al clamor del cambio climatico de varios hoteles en Espafia, la implementacion
de estas medidas no se hizo esperar, dando paso a la integracion de varios modelos de
minimizacion al impacto ambiental. Segiin Serrano (2017) Ayre Hotel Sevilla, es considerado
por tener compromiso adquirido en temas de sostenibilidad, ya que abarca en su cadena de
produccion con politicas basadas en dicho principio, incorporando a sus proveedores en ser mas
amigos de las buenas practicas y procesos eficientes. Para esto el hotel genero unos indicadores
de gestion en la implementacion de las normas de sostenibilidad impartidas por el Gobierno
Nacional, y para ello en el primer afio, para el consumo de energia ha descendido un 43%. El
establecimiento cuenta con 241 habitaciones repartidas en nueve plantas, y otros procesos como
la implementacion de elementos certificados como ecoldgicos, para la operacion.

A partir de todos estos cambios y preocupaciones a nivel internacional en el cambio climatico,
Colombia también se ha tomado la tarea en estructurar sus politicas a modelos responsables con
el medio ambiente, para ello ha generado una seria de leyes y normas para la implementacion en
toda la cadena de produccion y mas enfocado a la industria turistica y hotelera, en muchas de las
normas establecidas se encuentra las Normas Técnicas Sectoriales, que abarca un amplio numero

de segmentos de empresas, entre ellas esta los establecimientos de alojamiento y hospedaje,
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establecimientos gastrondmicos, tiempo compartido, guias de turismo y agencias de viajes, todo
este conglomerado de sectores mantienen el mismo lineamiento hacia la sostenibilidad.

De acuerdo a Alhasan y Palacio (1993) los servicios de hoteleria, en general, se enmarcan
dentro del siguiente marco: empresas dedicadas, de modo profesional o habitual al alojamiento
de las personas con, o sin, otros servicios de caracter complementario. A su vez, estas
actividades:

Se diferencian de las actividades de otras organizaciones industriales y comerciales por la

distinta naturaleza de los servicios y negocios que ejercen, puesto que existe una actividad

principal, “la venta del alojamiento” o de las habitaciones, distinta a las otras actividades, las
cuales varian segin el tamafio fisico del hotel, los clientes del mismo, los servicios ofrecidos,

la temporada (p.169).

En correlacién al parrafo anterior se puede identificar algunos prospectos de normas en
sostenibilidad a nivel nacional, en la industria hotelera, todo esto cobijado en la normatividad
colombiana que rige en la actualidad. Uno de los modelos, segun El Pais (2018) es el Hotel
Santiago de Cali, que cuenta con la certificacion colombiana en NTS-TS 002 que abarca una serie
de procesos e involucra diferentes actores dentro de la operacion del hotel, una de las practicas es
implementar y promocionar a los huéspedes, colaboradores y proveedores, las buenas practicas
de sostenibilidad, y minimizando el impacto ambiental.

Para el hotel, mantener una implementacion en temas de sostenibilidad, fue la base para el
desarrollo e implementacion en los procesos de optimizacion de recursos de energia, agua, gas,
productos quimicos, abastecimiento de alimento y generacion de residuos, asi comprometiendo
gestionar compras de forma responsable y participacion de empleados en las buenas practicas
sostenibles, todo esto soportado en condiciones Optimas de infraestructura para brindar confort y
tranquilidad a los huéspedes y los grupos de interés.

Después del analisis de la sostenibilidad en diferentes escenarios, se encuentra una serie de
asociaciones que promocionan y regulan los comportamiento y procesos para la validacion de las
buenas practicas sostenibles, entre ellos dice COTELCO (2017) es la contribucién para el
planeamiento y desarrollo de la guia de implementacién que encierra aspectos sociocultural,
ambientales, economicos y culturales; que llevan a la concentracion de una seria de

recomendaciones para preparacion a cambios sostenibles, esto lo integra una serie de grupo de
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intereses, como lo son proveedores, clientes, empleados y comunidad, la aplicaciéon sensibiliza a
todo tipo de establecimiento (Nieto, 2018).

Los establecimientos de alojamiento de montaia y de naturaleza, estos mas enfocados a la
zona rural, pero enfatiza en los sin vinculaciéon a modalidades como lo son, establecimiento
hotelero deportivos, familiares, gastronomicos, aquellos cuya caracteristica principal es la
prestacion del servicio de restauracion a los usuarios del servicio de alojamiento y al publico en
general, con platos de la comida internacional, nacional.

Marco conceptual

El marco conceptual que se presenta a continuacion, proporciona la definicion de conceptos
fundamentales utilizados en la presente investigacion.

Hoteleria.

El hoteleria es el conjunto de todos aquellos establecimientos comerciales que, de forma
profesional y habitual, prestan servicio de hospedaje y restaurantes, ya sea habitaciones o
apartamentos con o sin otros servicios complementarios, que estan representados por una
industria, que cada vez forma parte de las economias del futuro, que se necesitan instrumentos
administrativos para el desarrollo de su actividad, estos servicios pueden ser tangibles o
intangibles segiin Villena (2003).

Sostenibilidad.

El Congreso de la Republica de Colombia (1993) indica que la sostenibilidad es asumir que la
naturaleza y el medio ambiente no son una fuente inagotable de recursos, siendo necesario su
proteccion y uso racional, es promover el desarrollo social buscando la cohesion entre
comunidades y culturas para alcanzar niveles satisfactorios en la calidad de vida, sanidad y
educacion, en concordancia  promover un crecimiento econdomico que genere riqueza
equitativa para todos sin dafiar el medio ambiente.

Desarrollo sostenible.

El desarrollo sostenible es un concepto que aparece por primera vez en 1987 con la
publicacion del Informe Brundtland, que alertaba de las consecuencias medioambientales
negativas del desarrollo econdémico y la globalizacion y trataba de buscar posibles soluciones a
los problemas derivados de la industrializacion y el crecimiento de la poblacién. Para Acciona
(2016), es aquel que conduce al crecimiento econémico, a la elevacion de la calidad de la vida y

al bienestar social, sin agotar la base de recursos naturales renovables en que se sustenta, ni



19

deteriorar el medio ambiente o el derecho de las generaciones futuras a utilizarlo para la
satisfaccion de sus propias necesidades.

En 1987, la Unién Mundial para la Naturaleza -UICN-, menciona que €s un proceso que
permite que se produzca el desarrollo sin deteriorar o agotar los recursos que lo hacen posible,
este objetivo se logra, universalmente, gestionando los recursos de forma que se puedan ir
refrescando al mismo ritmo que van siendo empleados, o pasando del uso de un recurso que se
genera lentamente a otro que lo hace a un ritmo mas rapido. De esta forma los recursos podran
seguir manteniendo a las generaciones presentes y futuras. Para la Organizacién Mundial del
Turismo -OMT- (1993) el turismo sostenible se define como un modelo de desarrollo econdémico
concebido para mejorar la calidad de vida de la comunidad receptora, facilitar al visitante una
experiencia de alta eficacia y mantener la calidad del medio ambiente del que dependen tanto la
comunidad duefia como los visitantes. Los perjuicios que genera el turismo deben ser abordados
bajo un enfoque de turismo sostenible a fin de minimizar los diferentes impactos que puedan
suscitarse.

Establecimiento de alojamiento y hospedaje (EAH).

Segun el Senado de la Republica (1996), el conjunto de bienes destinados por la persona
natural o juridica a prestar el servicio de alojamiento no permanente inferior a 30 dias, con o sin
alimentacion y servicios basicos o complementarios o accesorios de alojamiento, mediante
contrato de hospedaje.

En relacion con la normatividad, estos establecimientos son de caracter categoricos, es decir,
que se establecen segin los lineamientos del objetivo del negocio, segiin la norma técnica
sectorial los categoriza segin su naturaleza del servicio, en la variedad de estos existen las
posadas, hospedajes, hoteles, hostal, finca hotel entre otros.

Fuentes renovables.

Segun Corral (2011), las fuentes renovables se relacionan con una secuencia donde identifica
unos antecedentes acerca de la posicidon geografica que tiene dicha fuente, evaluando variables
importantes para la determinacion del concepto, manteniendo unas monitorias a la luz del
comportamientos del seguimiento para cada uno de los segmentos disefiados para la evaluacion
de lo estas son consideradas como fuentes de energia inagotables. Con la peculiaridad de ser
energias limpias, con las siguientes caracteristicas: suponen un nulo o escaso impacto ambiental,

su utilizacion no tiene riesgos potenciales afiadidos, indirectamente suponen un enriquecimiento
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de los recursos naturales y son una alternativa a las fuentes de energia convencionales, pudiendo
sustituirlas paulatinamente, por ejemplo: energia solar, edlica, geotérmica, mareomotriz.

Impacto social.

Cualquier cambio sea total o parcial, adverso o benéfico, derivado o asociado a la actividad
turistica que incida sobre la comunidad o alteracion de los esquemas previos de relaciones
sociales, orden social, convivencia, calidad de vida, pobreza, inclusion social, acceso a servicios
de salud, capacitacion, es comprendido por el autor Fernandez (2009), enfatizando en un analisis
por distintas disciplinas,, buscando la sistematizacion en los procesos de la investigacion para la
conversion de los lineamientos obtenidos en el desarrollo averiguando el perfil cualitativo e
historico, donde implica el impacto en relacion al turismo y la comunidad.

Impacto cultural.

Cualquier cambio sea total o parcial, adverso o benéfico, derivado o asociado a la actividad
turistica que incida en las précticas culturales y el patrimonio, como resultado de la interaccion
de las actividades, productos y servicios turisticos con el entorno. Por ejemplo, impactos sobre:
tradiciones, formas de vida, sitios de intereses historicos y culturales, entre otros (FONTUR,
20006).

Los proyectos turisticos incluyen generalmente construccion de hoteles, centros de
convenciones, restaurantes y centros de esparcimiento (casinos, discotecas, entre otros). Esto
conlleva necesariamente a la dotacion de la infraestructura de apoyo correspondiente, pues es
menester construir o mejorar instalaciones para parques, carreteras, manejo de desechos solidos,
alcantarillado y sistema de agua potable. Se requiere entonces de planificar el desarrollo
turistico, de modo tal que no haya carencia de este soporte basico de la industria hotelera.

El Banco Mundial -BM- resalta que "sin una cuidadosa atencion al equilibrio entre el volumen
y tipo de actividades turisticas, por un lado, y la fragilidad y capacidad de carga de los recursos
siendo explotados por otro, los proyectos turisticos pueden ser no solo ecolégicamente dafinos
sino también econdmicamente autodestructivos” (Nieto, 2018, p.21).

Por ejemplo, un creciente nimero de hoteles ubicados para atraer turistas a un arrecife de
coral, fracasan después de pocos afios porque los efluentes del hotel, descargados en costa fuera,
rapidamente perjudican o matan al arrecife. Otro problema que se presenta con frecuencia en
destinos turisticos de gran afluencia de visitantes es precisamente el incremento, muchas veces

desmedido, de la demanda de los servicios basicos de infraestructura (agua potable, tratamiento
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de desechos solidos, entre otros). Se genera entonces un impacto que afecta tanto a los invitados
como a los pobladores locales.

Impacto ambiental.

Segun Gestion de Recursos Naturales -GRN-, el impacto ambiental es la alteracion del medio
ambiente, provocada directa o indirectamente por un proyecto o actividad en un 4area
determinada, en términos simples el impacto ambiental es la modificacion del ambiente
ocasionada por la accion del hombre o de la naturaleza (FONTUR, 2006).

El turismo por medio de los establecimientos de alojamiento y hospedaje mantienen una
relacién de constante deterioro por la utilizacion en gran volumen de los recursos naturales
renovables, esto que por medio de entidades gubernamentales se ha dispuesto de mecanismos
legales para mitigacion de estos sucesos negativos al momento de desarrollar actividades en el
hoteleria.

Registro Nacional de Turismo.

Segun la Camara de Comercio es un registro delegado a las Camaras de Comercio del pais, en
el cual deben inscribirse todos los prestadores de servicios turisticos que efectuen sus
operaciones en Colombia, este es un registro que genera confianza y facilita la prestacion del
servicio en el pais, asi mismo es un requisito de Ley que debe ser cumplido por los Prestadores
de Servicios Turisticos (et al., 2006).

Marco geografico

Cundinamarca y Bogotd se han posicionado en el contexto nacional como la region
economica mas importante de Colombia. De igual forma, Cundinamarca es el principal socio
estratégico de Bogotd, por su cercania estratégica y por ser el principal abastecedor de alimentos
de la capital del pais. Cundinamarca esta organizada administrativamente en 15 provincias
conformadas por 116 municipios. De éstas, ocho provincias conformadas por 59 municipios
forman parte de la jurisdiccion de la Camara de Comercio de Bogotd -CCB-, algunas de ellas
superan, en poblaciéon y en numero de empresas, a algunas ciudades importantes del pais. Por
ejemplo, la Provincia Soacha tiene 427.380 habitantes y 4.913 empresas, mientras la poblacién
de ciudades como Pereira y Santa Marta es de 424.230 habitantes y 413.006 habitantes
respectivamente. Actualmente, la CCB tiene cobertura en la ciudad de Bogota, D.C., y 59
municipios que se agrupan en ocho provincias: Almeidas, Guavio, Medina, Oriente, Sabana

Centro, Soacha, Sumapaz y Ubaté.
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El Departamento de Cundinamarca, localizado en la region central de Colombia, estd
conformado por 116 municipios y la ciudad de Bogota, Distrito Capital. Los municipios estan
distribuidos en 15 provincias a saber: Almeidas, Alto Magdalena, Bajo Magdalena, Gualiva,
Guavio, Magdalena Centro, Medina, Oriente, Rionegro, Sumapaz, Sabana Occidente, Soacha,
Sumapaz, Tequendama y Ubaté. Posee una extension territorial de 24.210 km?. Limita por el
norte con el departamento de Boyaca, por el sur con los departamentos de Meta, Huila y Tolima;
por el occidente con los departamentos de Tolima y Caldas y por el oriente con el departamento
de Casanare.

Cundinamarca posee todos los pisos térmicos debido a que su territorio esta atravesado de
suroccidente a nororiente por la cordillera Oriental de Colombia, con alturas desde los 300
metros sobre el nivel del mar -MSNM- en el rio Magdalena y el piedemonte llanero hasta alturas
mayores a los 4.000 msnm en el paramo de Sumapaz. Casi todo el territorio es montafioso con
excepcion de tres zonas: la Sabana de Bogotd, situada al centro norte del territorio, el piedemonte
llanero ubicado al extremo oriente y el valle del rio Magdalena, especialmente al noroccidente
del Departamento.

Provincia de Sumapaz.
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Figura 1. Mapa de la provincia del Sumapaz. Secretaria de Planeaciéon de Cundinamarca (2017).

La provincia Sumapaz, localizada en el costado sur de Cundinamarca, representa el 8% del
4rea total del departamento. Es la sexta provincia en extension territorial con 1.808 km?. Esta
conformada por 10 municipios: Arbelaez, Cabrera, Fusagasuga, Granada, Pandi, Pasca, San
Bernardo, Silvania, Tibacuy y Venecia. Limita por el norte con las provincias de Tequendama y
Soacha, por el sur con el Departamento del Tolima, por el oriente con la ciudad de Bogota, D.C.,
y por el occidente con la provincia Alto Magdalena. Tomando como base el Censo General
20052, la poblacion total de la provincia Sumapaz es de 181.254 habitantes (8,2% de
participacion) y ocupa el cuarto puesto en poblacion entre las quince provincias de
Cundinamarca.

La provincia Sumapaz cuenta con un gran potencial turistico de gran valor paisajistico y
arqueologico, se destacan los centros turisticos y escenarios para practicar deportes de escalada,
acuaticos y caminatas ecologicas.

Silvania.
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Figura 2. Municipio de Silvania. Alcaldia de Silvania (2018).
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El municipio de Silvania se localiza en la parte centro de Cundinamarca y al occidente de la
ciudad de Bogota, en la provincia Sumapaz, a una distancia de 65 km de Bogot4, y a una altitud
de 1.470 MSNM. Limita por el norte con el municipio de Granada; por el sur con el municipio de
Fusagasuga; por el oriente, con el municipio de Sibaté; y por el occidente, con el municipio de
Viota. Esta conformado por las veredas: Agua Bonita, Azafranal, Centro, Jalisco, Loma Alta,
Noruega Alta, Panama, Quebrada Honda, San José del Chocho, San Luis Alto, Santa Rita Alta,
Subia Central, Victoria Alta y Yayata.

Atractivos turisticos: senderos ecologicos, los caminos indigenas, las lagunas las formaciones
rocosas, aptas para el andinismo, las reservas naturales, los petroglifos de Pefas Blancas, la
carretera que une a Silvania con Tibacuy, la piedra grabada de Subia, la cascada de Usatama, el
cementerio indigena y el mas reciente descubrimiento arqueoldgico Eca apkihipziu; el templo
parroquial Maria Auxiliadora, el centro histdrico, los puentes con su capilla, la Casa de Juan
Melo, el Centro Vacacional Prosocial, los valles donde se encuentra el Club El Bosque, la
Plazoleta del Fundador, la Casa Museo Carlos Rojas y Luis Fonseca, el Jardin Botanico Kenga y
la casa de la hacienda El Chocho.

Celebraciones: aniversario del municipio en febrero, Juegos Campesinos, en marzo; Dia del
Campesino, en junio y ferias y fi estas en diciembre. Empresas: segun el Registro mercantil de la
CCB, en el 2006, Silvania contaba 225 empresas de las 3.936 que tiene la Provincia Sumapaz, es
decir, el 5,7%. La actividad empresarial del municipio de Silvania se concentr6 principalmente
en los sectores: comercio y reparacion de vehiculos automotores con una participacion del 52,4%
del total municipal, industrias manufactureras (13,3%); hoteles y restaurantes (13,3%);
agricultura (7,6%) y transporte, almacenamiento y comunicaciones (6,2%). Asi mismo las
actividades economicas mas representativas de Silvania fueron: el comercio al por menor, en
establecimientos no especializados con surtido compuesto principalmente de alimentos (viveres
en general), bebidas y tabaco, el expendio a la mesa de comidas preparadas en restaurantes y

cafeterias, y los servicios telefonicos.

Tabla 1.
Numero de empresas por sector economico y tamario en el municipio de Silvania.

Sector Micros Pequefias Medianas Total
Comercio y reparacion de vehiculos automotores 117 1 118

Industrias manufactureras 30 30
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Tabla 1.
Numero de empresas por sector economico y tamario en el municipio de Silvania.

Sector Micros Pequeiias Medianas Total
Hoteles y restaurantes 30 30
Agricultura 17 17
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 14 14
Otras actividades de servicios comunitarios y sociales 6 6
Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler 5 5
Construccion 2 2
Intermediacion financiera 1 1 2
Educaciéon 1 1
TOTAL 223 1 1 225

Nota. Camara de Comercio de Bogota (2006).

Marco legal.

Ley 300 de 1996, Ley general de turismo.

Por la cual se determinan los lineamentos de desarrollo de la actividad turistica como ejercicio
econdémico del pais, bajo el cual se establece que los prestadores de servicios turisticos que
operen en Colombia deben registrarse en el Registro Nacional de Turismo (Senado de la
Republica, 1996).

Ley 1558 de 2012.

Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 — Ley general de turismo, la ley 1101 de 2006 y se
dictan otras disposiciones. La presente ley tiene por objeto el fomento, el desarrollo, la
promocion, la competitividad del sector, la regulacion de la actividad turistica, a través de los
mecanismos necesarios para la creacidon, conservacion, proteccion y aprovechamiento de los
recursos y atractivos turisticos nacionales, resguardando el desarrollo sostenible y sustentable y
la optimizacion de la calidad, estableciendo los mecanismos de participacion y concertacion de
los sectores publico y privado en la actividad.

Ley 1101 de 2006.

La cual modifica la ley 300 de 1996 (ley general de turismo) y deroga las disposiciones del
Decreto 1336 de 2002 y asi mismo el articulo 21 de la ley 769 de 2001, estableciendo la
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obligatoriedad de la inscripcion al Registro Unico Nacional de Turismo para los prestadores de
servicios turisticos.

Decreto 1075 de 1997.

Por el cual se determinan los procedimientos para la imposiciéon de sanciones a los
prestadores de servicios turisticos. Segun la norma NTS-TS 002, se comprende en los requisitos
especificos de sostenibilidad ambiental, sociocultural y econdmico, para los establecimientos de
alojamiento y hospedaje, exigiendo los niveles de cumplimiento para la sana operacion de los
EAH, en los diferentes escenarios geograficos, asi llevando un punto de equilibrio entre los tres
factores principales.

La guia para la implementacion de la norma técnica sectorial de turismo sostenible NTS-TS
002. Esta guia centra su propuesta orientadora de incorporar la sostenibilidad a los
establecimientos de alojamiento y hospedaje en areas rurales y urbanas de acuerdo con la
normatividad que impone, para esto lleva un campo de accion que integra todas las dependencias
que se ven involucradas en la operacion del establecimiento de alojamiento y hospedaje
(FONTUR, 2006).

Resolucion 3860 de 2015.

Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las Normas Técnicas Sectoriales expedidas por
las Unidades Sectoriales de Normalizacidon para las actividades del denominado Turismo de

Aventura y la Sostenibilidad Turistica (Senado de la Republica, 1996).
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Capitulo 2. Planteamiento del problema

Actualmente la sostenibilidad se ha convertido en uno de los factores principales en el campo
hotelero, ya que el turista prioriza el servicio y cataloga su estadia principalmente por la
comodidad.

Para cumplir con los servicios demandados por los turistas es necesario cumplir con unos
items de sostenibilidad turistica los cuales dan un posicionamiento por medio de diversas normas
estipuladas por MinTIC, en el presente caso en especifico, se enfoca en la norma NTS-TS 002
turismo sostenible en EAH, la cual ha sido de obligatorio cumplimiento a partir del 31 de marzo
del 2017, por lo cual el ministerio ha asignado una brigada especial a nivel nacional para
verificar el obligatorio cumplimiento de la norma, por lo tanto, es de gran interés poder
implementar todos los estandares de calidad que la norma establece para una optimizacion
apropiada del manejo de recursos en los EAH.

La calidad turistica es un elemento que marca la diferencia y se crea por medio de diferentes
factores que implican un mejoramiento continuo para poder brindar un mejor servicio cada
momento, para que los clientes tengan todo lo que necesitan en el momento indicado ya que la
demanda que se produce hoy en dia es muy alta y los clientes cada vez son mas amigables con el
medio ambiente y su comunidad.

Seguin lo que se especifico el problema radica en la falta de apropiamiento por parte de los
duefios o administradores de dichos establecimientos ya que las estadisticas que arroja la pagina
de certificacion en calidad turistica dice, en Colombia hay 13587 EAH registrados en el Registro
Nacional de Turismo -RNT-, los cuales 847 a nivel nacional son los Unicos que presentan la
implementacion de la norma y a nivel municipal Cundinamarca cuenta con 4 establecimientos
certificados en esta norma, donde Silvania Cundinamarca no cuenta con ningun EAH certificado,
a lo cual permite indagar ;cudl es el principal motivo por el que no se ha implementado la
norma en dichos establecimientos del municipio?.

En consecuencia, a esto se ha detectado un indice de falta de cumplimiento en la norma, con
los prestadores del municipio de Silvania por lo cual se creard un manual para mejorar los
estandares de cumplimiento en dichos establecimientos, ya que es de gran importancia por el

crecimiento turistico que se presenta en estos municipios.
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Pregunta de investigacion

(Que herramienta se puede presentar a los EAH para que comprendan la importancia del
cumplimiento de la NTS-TS 002 en prestadores de servicio de alojamiento y hospedaje en el
municipio de Silvania Cundinamarca?

Descripcion del problema

En el municipio de Silvania, Cundinamarca, se encuentra que el municipio esta pasando por
un proceso de expansion y reconocimiento a nivel turistico, el cual ha evidenciado un mal
procedimiento de los establecimientos de alojamiento y hospedaje en técnicas de sostenibilidad
para la prestacion del servicio.

En este orden de ideas se observa que la implementacion de la norma NTS-Ts 002 la cual es de
obligatorio cumplimiento no se encuentra implementada, gracias a las estadisticas suministradas
por la pagina de certificacion en calidad turistica por lo cual se tomo la decision de realizar una
revision a cada uno de los EAH que se encuentran en proceso de expansion para la demanda
ofrecida por el municipio.

Este problema tiene un indice fundamental a la que por parte del MINCIT no se realiza una
promocion o una adecuada divulgacién de la norma, para que los entes involucrados tengan
pleno conocimiento y puedan cumplir a cabalidad los estandares suministrados por la norma.
Justificacion

Hablar de sostenibilidad, hoy en dia, es hablar de respeto al medio ambiente, de inclusién de
las comunidades locales, de generacion de empleo en condiciones justas y equitativas y, por
supuesto, de crecimiento econdmico para el prestador o destino donde se desarrollan las
actividades de turismo.

La presente investigacion se realiza para potenciar el turismo en el municipio de Silvania,
Cundinamarca, ya que este se encuentra por un proceso de expansion y reconocimiento a nivel
turistico.

Al mismo tiempo se observa que la implementacion de la norma NTS-TS 002 la cual se volvio
de obligatorio cumplimiento a partir del afio 2017, mediante la resolucién 3860 de 2015. por lo
cual se tomo la decision de realizar una verificacion a cada uno de los EAH que se encuentran en
proceso de expansion para la demanda ofrecida por el municipio, todo esto con la finalidad de
unificar los estandares de calidad turistica en dichos establecimientos y mejorar procesos que

mitiguen tanto la contaminacion como la carga turistica en el municipio.
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Para dar una solucién efectiva a esta problematica, se toma la culta decision de otorgar una
herramienta a los prestadores de servicios turisticos para evidenciar las falencias y dar una
posible solucién a los inconvenientes que se presenten en el momento de utilizar la herramienta.

Busca beneficiar principalmente al medio ambiente y por ende a todos los seres humanos ya
que permite minimizar impactos ambientales, en segundo lugar y no menos importante se
beneficiaran los EAH reduciendo costos a largo plazo y obteniendo un reconocimiento por parte
de la certificadora en calidad turistica.

Objetivos
Objetivo general.

Presentar estrategias para la interpretacion e implementacion de la norma NTS-TS 002 a los
establecimientos de alojamiento y hospedaje del municipio de Silvania Cundinamarca.

Objetivos especificos.

e Realizar un inventario turistico, basado en una caracterizacion a los prestadores de servicios
de alojamiento y hospedaje que operen con el RNT, en el municipio de Silvania.

e Verificar el nivel de conocimiento e implementacion de la NTS-TS 002 en los
establecimientos de alojamiento y hospedaje legalmente constituidos en el municipio de
Silvania Cundinamarca.

e Presentar una propuesta de herramientas para la implementacion de la NTS-TS 002 a los

establecimientos de alojamiento y hospedaje del municipio de Silvania Cundinamarca
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Marco metodolégico

En este documento se realiza en la distincion que hay entre método, técnica e instrumento de
investigacion, que son los procedimientos y medios que hacen operativos los sistemas de
investigacion. El término método proviene del griego métodos, donde la raiz meta, significa a lo
largo, es decir, a lo largo del camino. La palabra método da la idea de orden y de pasos a seguir
para lograr un objetivo.

Enfoque.

Cualitativo. Segun Gémez, et al., (1996) la investigacion cualitativa estudia la realidad en su
contexto natural, tal y como sucede, intentando sacar sentido de, o interpretar los fendémenos de
acuerdo con los significados que tienen para las personas implicadas. La investigacion cualitativa
implica la utilizacién y recogida de una gran variedad de materiales, entrevistas, experiencia
personal, historias de vida, observaciones, textos histdricos, imagenes, sonidos que describen la
rutina y las situaciones problematicas y los significados en la vida de las personas.

Cuantitativo. La metodologia cuantitativa de acuerdo con Gémez, et al., (1996), consiste en el
contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipotesis surgidas de la misma, siendo
necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada, pero representativa de
una poblacion o fendémeno objeto de estudio. Por lo tanto, para realizar estudios cuantitativos es
indispensable contar con una teoria ya construida, dado que el método cientifico utilizado en la
misma es el deductivo; mientras que la metodologia cualitativa consiste en la construccion o
generacion de una teoria a partir de una serie de proposiciones extraidas de un cuerpo tedrico que
servird de punto de partida al investigador, para lo cual no es necesario extraer una muestra
representativa, sino una muestra tedrica conformada por uno o mas casos, y es por ello que
utiliza el método inductivo, segun el cual se debe partir de un estado nulo de teoria.

Las caracteristicas que destacan en la metodologia cuantitativa, en términos generales es que
esta elige una idea, que transforma en una o varias preguntas de investigacion relevantes; luego
de estas derivas hipdtesis y variables; desarrolla un plan para probarlas; mide las variables en un
determinado contexto; analiza las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos
estadisticos), y establece una serie de conclusiones respecto de la(s) hipotesis.

La metodologia cuantitativa utiliza la recolecciéon y el andlisis de datos para contestar

preguntas de investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la medicion



31

numérica, el conteo y frecuentemente el uso de estadistica para establecer con exactitud patrones
de comportamiento en una poblacion.

Método de investigacion.

En la investigacion del diagnostico de la sostenibilidad en los establecimientos de alojamiento
y hospedaje en Silvania Cundinamarca, se implementara una investigacion descriptiva la cual es
“un tipo de investigacion concluyente que tiene como objetivo principal la descripcion de algo,
generalmente las caracteristicas o funciones del problema en cuestion” (Malhotra, 1997, p.37).
La investigacion descriptiva busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
empresas o cualquier otro fenémeno.

Técnicas e Instrumentos a Aplicar Segin los Objetivos Especificos.

Objetivo Especifico N° 1.
Tabla 2.

Técnica e instrumento a aplicar en el objetivo especifico N° 1.

Objetivo Especifico Técnica  Instrumento

Caracterizar los establecimientos de alojamiento y
hospedaje que operen con el registro nacional de turismo, Observaciéon Base de datos
en el municipio de Silvania.

Nota. Elaboracion propia.

Técnica.

Observacion. Segun Méndez (1988), es un elemento importante de todo proceso de
investigacion; es ahi donde se apoya el investigador para adquirir el mayor nuimero de
informacion cuantificable, siendo la observacion es un mecanismo fundamental de todo sumario
de investigacion; en ella se situa el investigador para conocer el mayor cifra de datos, estd
influida por el marco(s) tedrico(s) que ha aprendido el psicologo, y que partiendo del mismo, va
a influir en esa forma de observacion que inicia el proceso de conocimiento de la persona que
acude para ser diagnosticada y posteriormente intervenida lo desconocido, de lo consciente a lo
inconsciente.

Instrumento.

Base de datos. Segin Méndez (1988), es un conjunto estructurado de datos registrados sobre
soporte accesibles por ordenador para satisfacer simultineamente a varios usuarios de forma

selectiva y en tiempo oportuno.
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Objetivo Especifico N° 2.

Tabla 3.
Técnica e instrumento a aplicar en el objetivo especifico N° 2.

Objetivo Especifico Técnica  Instrumento

Diagnosticar el nivel de implementacion de la norma
técnica sectorial NTS-TS 002 en los establecimientos de  Encuestas Check List
alojamiento y hospedaje

Nota. Elaboracion propia.

Técnica.

Encuesta. Segin Méndez (1988), “tiene aplicacion en aquellos problemas que se pueden
investigar por método de observacion, andlisis de fuentes documentales y demas sistemas de
conocimiento. La encuesta permite el conocimiento de las motivaciones, actitudes, opiniones de
los individuos con relacién a su objeto de investigacién” (p.106). Esta técnica se considera
pertinente en la investigacion ya que permitid obtener informacion de la muestra seleccionada,
con la finalidad de recopilar todo lo referente a la percepcion de los huéspedes frente a la calidad
en el servicio de los establecimientos en los que se hospedaron.

Instrumento.

Check list. La lista de chequeo es un tipo de ayuda de trabajo informativo. Obedece también a
los nombres: Listas de control u hojas de verificacion. La lista de chequeo, como herramienta
metodologica estd compuesta por una serie de items, factores, propiedades, aspectos,
componentes, criterios, dimensiones o comportamientos, necesarios de tomarse en cuenta. Para
realizar una tarea, controlar y evaluar detalladamente el desarrollo de un proyecto, evento,
producto o actividad. Dichos componentes se organizan de manera coherente para permitir que
se evalue de manera efectiva, la presencia o ausencia de los elementos individuales enumerados
o por porcentaje de cumplimiento u ocurrencia, como lo Menciona Hernandez, et al. (2014).

El instrumento que escogio fueron check list y las entrevistas semi-estructuradas a partir de
ellas determinara la realidad de los prestadores de servicios turisticos frente a factores y
lineamiento de cumplimiento turistico, asi como la aplicacion de normatividad legal vigente del

campo de establecimientos de alojamiento y hospedaje.
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Poblacion. La poblacion es todo el conjunto de personas que se encuentran habitando el
municipio y dentro de la presente investigacion se tomaran como participantes los
establecimientos de alojamiento y hospedaje del municipio de Silvania:

Las poblaciones son todos los EAH que se encuentran en Silvania Cundinamarca

Muestra. Es una parte de la poblacion a la cuan se le aplicaran los instrumentos y para esta
investigacion se tendran en cuenta los establecimientos de alojamiento y hospedaje del municipio

de Silvania Cundinamarca que tengan el RNT.
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Capitulo 3. Realizar un inventario turistico, basado en una caracterizacion a los
prestadores de servicios de alojamiento y hospedaje que operen con el Registro Nacional de
Turismo en el municipio de Silvania

Antecedentes

En el inicio se comienza a generarse la necesidad de hospedaje ya que el hombre siempre ha
tenido la necesidad de desplazarse, con fines comerciales o de intercambio cultural, por lo cual
ha necesitado de un hospedaje o un lugar donde descansar de en sus grandes travesias; por esos
tiempos el trueque se realizaba a partir de las mercancias o elementos tangibles que buscaba el
efecto de beneficio servicio-costo se generaba a partir del intercambio del hospedaje por
mercancias.

Unas décadas mas tarde van surgiendo una serie de posadas las cuales se generan por la gran
afluencia de personas que se desplazaban, principalmente en Europa lo cual cre6 una
oportunidad de negocio ya que los viajeros necesitaban un servicio y las personas prestaban en
aquella época, sus establos para que se alojaran, adicionalmente se le vendia el alimento conjunto
a la estadia y esto se generaba principalmente a cambio de dinero.

Luego en un hecho histérico que se denominé la revolucién industrial tuvo un impacto
significativo en las personas, ya que los viajes que realizaban las personas era en grandes
cantidades, los viajeros mas frecuentes eran los comerciantes y las clases mas adineradas esto se
generaba porque era muy costoso viajar en la época.

Gracias a esta influencia de las clases altas se empieza hablar de hoteleria puesto que las
personas comenzaron a exigir un servicio alto de acuerdo a sus posibilidades de pago, alli se
generan unos establecimientos especificamente para que los viajeros puedan comer y pernoctar.
Primero se crean establecimiento de un costo muy alto para las clases bajas, luego surgen
establecimientos de menor costo para que todas las personas puedan viajar, puesto a este impacto
se genera el turismo que es el gran aliado de los servicios de hoteleria.

En 1525 el hoteleria se posiciona en américa, especificamente en México el cual fue el primer
hotel que se cre6 en América, posicionado en un lugar céntrico donde cualquier persona pudiese
hacer uso de este, prestando servicios tanto de alojamiento como de comidas y bebidas.
En el transcurso de esta practica comenzo a tomar impulso y a identificar a los establecimientos
que prestan este beneficio con una rama verde grande lo cual adopté un nombre especifico

originario de Alemania que se denomind (aleestake).
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Afios después a través de la evolucion del servicio de hoteleria, se forjé el segundo hotel de
América también con origen en México el cual se llamo6 hotel Iturbide, este hotel se formé por la
necesidad de servicio que exigen las clases; fue construido en una mansion a la cual se le
implementaron ciertos lujos para poder suplir las demandas de las familias adineradas.

La trascendencia en el servicio de hoteleria en Colombia ha tenido las mismas etapas que en
distintas naciones ya que al iniciar se prestaba el servicio en edificaciones primitivas y poco
higiénicas, el comercio impulso la necesidad de mejora en los establecimientos que prestaban el
servicio ya que los obligo a una reubicacidon y mejoramiento para que los prestadores pudiesen
mejorar socio-econdmicamente o conseguir productos por este medio.

Por medio de las rutas fluviales se generaron grandes demandas de alojamiento gracias a los
visitantes, los cuales obligaron a crear el primer hotel que se catalogd en Colombia que se
encuentra ubicado en Honda Tolima, se posiciona este hotel gracias al rio magdalena el cual en
el siglo XVIII era el unico contacto desde el mar atlantico hacia el centro del pais, y por medio
de esta via fluvial se distribuyen diferentes mercancias necesarias para los colombianos.

Tiempo después por el lento desarrollo del pais se van generando alojamientos en el pais
como el Menéndez ubicado en Cali y fue construido en 1902 y el Lusitania en Ibagué 1918, a la
capital Bogota llega el Hotel Regina fundado en 1921 por el sefior Daniel Pombo el cual fue
construido en la mansion mas prestigiosa de la capital.

Para lo siguiente se establecieron los establecimientos de alojamiento y hospedaje en el
municipio, resaltando una ficha técnica, abordando temas se ayudard a mantener una serie de
datos para la construccion de la investigacion, a continuacion, se relacionara los establecimientos
que operan en el municipio del Silvania Cundinamarca.

De acuerdo a los requerimientos que por necesidad de prestar un mejor servicio y el
crecimiento de la administracion hotelera se busca mejorar la comprension de la norma NTS-TS
002 mediante estrategias especificas que ayudaran a la comprension e implementacion de esta
por parte de los establecimientos de alojamiento y hospedaje.

La presente investigacion se llevard a cabo en 3 fases a las cuales se les llamaran capitulos, en
estos se puede identificar paso a paso el cual iniciara con una caracterizaciéon de los hoteles
seguido por una entrevista no estructurada la cual reflejara por medio de unos diagramas la
falencia a mejorar en la implementacion de la norma ya que segin la resolucién 3860 del 2015 es

obligatorio para cualquier EAH.
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En este primer capitulo se mostrara la metodologia que usan los hoteles del municipio y se
intentara comprender los factores principales por los cuales estos establecimientos no cumplen
con esta norma o que les impide implementar la norma ya sea por cuestiones de arreglos
locativos o por falta de conocimiento de la norma.

Se tendra un objetivo en especifico por parte de los investigadores y es caracterizar los
establecimientos para evidenciar los procedimientos que realizan y como es el funcionamiento de
dichos establecimientos.

Esto ayudara a entender el principal o los principales motivos por los que no se esta llevando
a cabo esta normatividad a pesar de que es obligatoria.

Justificacion

La primera evidencia se realiz6 por medio de la observacion lo cual permitié indagar para
observar si el proyecto era viable o no, al mirar que habia hoteles legalizados se generd interés
por la implementacion de la norma en cada uno de los EAH.

La primera parada se realiz6 en todo el corredor vial iniciando en subia no habia direccion de
turismo ni plan de ordenamiento, se continuo el recorrido hacia Silvana, aproximadamente a 15
minutos de subia en moto en el cual se indago en la alcaldia, en donde se consult6 la totalidad de
EAH donde prestan el servicio para turistas, del cual dieron una base de datos de los prestadores
de servicios localizados en el municipio. Los EAH del municipio que estaban registrados y con el
RNT actualizado.

En el sector se hizo un reconocimiento de los sitios nombrados en los cuales se evidencio
pocos con sefalizacion para la identificacion. Luego de la inspeccion se indago con la poblacion,
la carga turistica que podia tener el pueblo, y en esta se comprobd el incremento de visitas
empleada por la gente a Silvania ya que se volvido un sitio residencial, y las personas viajan
seguidos gracias a la cercania y el clima que presta el sitio para el turismo. Gracias a esta
herramienta de observacion dio un dictamen en el cual arroj6 los siguientes resultados.
Resultados

1. (Que EAH cumplen con camara de comercio y RNT en Silvania Cundinamarca?
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9 respuestas

@ cumple
@ No cumple

Figura 3. Cumplimiento del RNT. Elaboracion propia (2020).

2. (Que EAH cumplan con la NTS-TS 002 en Silvania Cundinamarca?

9 respuestas

@® cumple
@® No cumple

Figura 4. Cumplimiento del NTs-TS 002. Elaboracion propia (2020).
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3. Segun la grafica anterior ;porque razones los EAH no cumplen con la NTS-TS 002?

9 respuestas

@ Problemas Economicos
@ Desconocimiento de la Norma
) Falta de Interes

Figura 5. Participacion de los EAH. Elaboracion propia (2020).

Durante la caracterizacion, se concretd que mediante un testimonio libre y por medio de una
entrevista no estructurada se evidencio las falencias puntuales, las cuales por medio de las
graficas se puede comprender mas facilmente.

Iniciando con la figura 1., en la cual arroj6 un resultado del 100% en la pregunta ;Que EAH
cumplen con cdmara de comercio y RNT en Silvania Cundinamarca? Por lo cual se concluyé que
se esta trabajando con establecimientos debidamente constituidos al cual lleva a la Grafica B en
la que al preguntar ;Que EAH cumplan con la NTS-TS 002 en Silvania; Cundinamarca? Se
evidencia un problema alarmante ya que de la totalidad de los EAH entrevistados se evidencio
que el 100% no contaba con la implementaciéon de la NTS-TS 002, por lo cual da un tercer
dictamen.

En la figura 3. la cual se enfoco en ;porque razones los EAH no cumplen con la NTS-TS 002? y
la principal respuesta de los prestadores de servicio con un 44,4% fue que desconocian por
completo la norma en esto se encuentra un déficit por medio de los entes encargados de la
divulgacion de la norma al igual se les especifico a los prestadores que el desconocimiento de la
norma no los hace exentos de la infraccion. El otro 33,3% de los prestadores manifestaron falta
de interés en la implementacioén de la norma, ya que para ellos las auditorias no se realizaban
constantemente en el municipio y no les interesaba gastar tiempo y dinero en la implementacion.
Por ultimo con un 22.2% de resultado los prestadores indicaron que la implementacioén de la

norma costaba mucho dinero por lo cual en el momento no contaban con los recursos
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economicos suficientes para realizar la implementacién en su totalidad pero que tenian un leve
conocimiento sobre esta norma.
Fichas de caracterizacion

Tabla 4.

Ficha de caracterizacion para el Hotel: Hospedaje Javi.

Fichas de Caracterizacion Para Hoteles

Nombre: Hospedaje Javi

Departamento: Cundinamarca

Municipio: Silvania

Corregimiento, vereda o localidad: Silvania
Centro

Administrador o propietario: Fabriciano Vela
Direccion: Calle 4 # 95

Teléfono: 312 521 0666

Tipo de acceso: Terrestre

Caracterizacion y Servicios

Este establecimiento presta el Servicio de hospedaje para los visitantes del municipio. Se
encuentra ubicado en el corredor vial km 46 via Bogota-Melgar. Consta de 25 habitaciones en
acomodacion sencilla, doble y multiple. Sus precios van desde los $25.000 a los $35.000
dependiendo de la acomodacion. No cuenta con zonas humedas ni entretenimiento y se
encuentra en estado activo.

Numero de habitaciones 25

Valor promedio por habitacion $30.000

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 5.

Ficha de caracterizacion para el Hotel: Hotel Castillo Azul.

Fichas de Caracterizacion Para Hoteles

Nombre: Hotel Castillo Azul

Departamento: Cundinamarca

Municipio: Silvania

Corregimiento, vereda o localidad: Silvania
Centro

Administrador o propietario: Elsa Patricia
Galindo

Direccion: Km. 36 via Panamericana
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Teléfono: 314 444 7178
Tipo de acceso: Terrestre

Caracterizacion y Servicios

Hotel de gran trayectoria que presenta servicios de hospedaje con grandes variedades de
habitaciones ademds del parador al servicio de la venta de diferentes articulos y comida. Se
encuentra localizado en el km 36 via Bogota-Melgar. Cuenta con 50 habitaciones en diferentes
acomodaciones y sus precios can desde los $24.000 a los $40.000 dependiendo de la
acomodacion. No cuenta con zonas humedas ni de entretenimiento.

Numero de habitaciones 50

Valor promedio por habitacion $32.000

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 6.
Ficha de caracterizacion para el Hotel: Hotel el Carmen.

Fichas de Caracterizacion Para Hoteles

Nombre: Hotel el Carmen

Departamento: Cundinamarca

Municipio: Silvania

Corregimiento, vereda o localidad: Silvania
Centro

Administrador o  propietario:  Daniela
Oquendo

Direccion: Km. 47 via Bogota-Melgar
Teléfono: 314 444 7178
Tipo de acceso: Terrestre

Caracterizacion y Servicios

Hotel de alto reconocimiento por ser el lugar que se encuentra al momento del arribo de los
visitantes al municipio de Silvania que presenta servicios de hospedaje con grandes variedades
de habitaciones, se encuentra ubicado en el km 47 via Bogotd-Melgar, cuenta con 24
habitaciones en diferentes acomodaciones su precio es de 40 mil pesos por persona y no tiene
zonas humedas ni de entretenimiento.

Numero de habitaciones 50

Valor promedio por habitacion $32.000

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 7.
Ficha de caracterizacion para el Hotel: Restaurante Hotel La Gran Estacion.

Fichas de Caracterizacion Para Hoteles

Nombre: Restaurante Hotel La Gran Estacion
Departamento: Cundinamarca

Municipio: Silvania

Corregimiento, vereda o localidad: Silvania
Centro

Administrador o propietario: Juan Manuel
Vargas

Direcciéon: Km. 41 via Bogota-Melgar
Teléfono: 321 213 5661
Tipo de acceso: Terrestre

Caracterizacion y Servicios

Hotel que presenta servicios de hospedaje con diferentes opciones de habitaciones ademas de la
cercania a su propio restaurante. Se encuentra ubicado en el km 41 via Bogota-Melgar. Cuenta
con 60 habitaciones en diferentes acomodaciones. Su precio va desde los $23.000 a $35.000 por
persona y no tiene zonas himedas cuenta con mesa de billar para el entretenimiento.

Numero de habitaciones 60

Valor promedio por habitacion $30.000

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 8.
Ficha de caracterizacion para el Hotel: Hotel Paraiso Real Subia.

Fichas de Caracterizacion Para Hoteles

Nombre: Hotel Paraiso Real Subia
Departamento: Cundinamarca

Municipio: Silvania

Corregimiento, vereda o localidad: Subia
Administrador o propietario: Zulema Pefia
Direccion: Km. 36 via Bogota-Melgar
Teléfono: 320 854 7433

Tipo de acceso: Terrestre

Caracterizacion y Servicios

Hotel que ofrece servicios de hospedaje con diferentes opciones de habitaciones y presenta
ventajas por la proximidad de los diferentes establecimientos aledafios. Se encuentra ubicado en
el km 36 via Bogota-Melgar. Cuenta con 100 habitaciones en diferentes acomodaciones su
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precio esta entre $20.000 y $35.000 por persona y no tiene zonas humedas ni de
entretenimiento.

Numero de habitaciones 100

Valor promedio por habitacion $27.500

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 9.
Ficha de caracterizacion para el Hotel: Hospedaje Noa Noa.

Fichas de Caracterizacion Para Hoteles

- Nombre: Hospedaje Noa Noa

= Departamento: Cundinamarca

Municipio: Silvania

Corregimiento, vereda o localidad: Silvania
Centro

Administrador o propietario: Hugo Emilio
Martinez

Direccion: Cr. 5 — 02 B. Barrio El Progreso
Teléfono: 316 252 2134
Tipo de acceso: Terrestre

Caracterizacion y Servicios

Hotel que ofrece servicios de hospedaje con diferentes opciones de habitaciones y presenta
ventajas por la proximidad de los diferentes establecimientos aledafios. Se encuentra ubicado en
el centro del municipio. Cuenta con 7 habitaciones en diferentes acomodaciones. Su precio es de
$35.000 por persona y no tiene zonas hiumedas ni de entretenimiento.

Numero de habitaciones 7

Valor promedio por habitacion $35.000

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 10.
Ficha de caracterizacion para el Hotel: Hotel Silvania Real.

Fichas de Caracterizacion Para Hoteles

.. Nombre: Hotel Silvania Real
. Departamento: Cundinamarca

Municipio: Silvania
Corregimiento, vereda o localidad: Silvania
Centro

Administrador o propietario: Elizabeth
Rodriguez

Direccion: Cr. 5 - 02
Teléfono: 310 212 2567
Tipo de acceso: Terrestre

Caracterizacion y Servicios

Hotel de gran trayectoria que presenta servicios de hospedaje con gran variedad de habitaciones.
Se encuentra ubicado en el centro del municipio, cuenta con 17 habitaciones en diferentes
acomodaciones mds un apartamento en el ultimo piso disefiado para 4 personas. Su precio es de
$30.000 por persona y no tiene zonas himedas ni de entretenimiento.

Numero de habitaciones 17

Valor promedio por habitacion $30.000

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 11.
Ficha de caracterizacion para el Hotel: Hotel La Reina Isabel.

Fichas de Caracterizacion Para Hoteles

Nombre: Hotel La Reina Isabel

Departamento: Cundinamarca

Municipio: Silvania

Corregimiento, vereda o localidad: Silvania
Centro

Administrador o propietario: Alfonzo Bautista
Salamanca

Direccion: Calle 4 # 5-34
Teléfono: 317 698 5760
Tipo de acceso: Terrestre

Caracterizacion y Servicios

El Hotel Reina Isabel se crea para el inicio del afio 2016 con la idea de satisfacer las necesidades
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de los turistas que desean un lugar de descanso o lugar de paso. Tiene una capacidad para 38
personas aproximadamente. Se encuentra ubicado en el centro del municipio. Cuenta con 14
habitaciones en diferentes acomodaciones su precio es de $35.000 por persona y no tiene zonas
htimedas ni de entretenimiento.

Numero de habitaciones 14

Valor promedio por habitacion $35.000

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 12.
Ficha de caracterizacion para el Hotel: Hotel Posada Las Bromelias.

Fichas de Caracterizacion Para Hoteles

Nombre: Hotel Posada Las Bromelias
Departamento: Cundinamarca

Municipio: Silvania

Corregimiento, vereda o localidad: Silvania
Centro

Administrador o propietario: Flor Yanira
Pinilla

Direccion: Calle 1 # 3-56. Barrio Los Puentes
Teléfono: 868 5661 - 315 288 2857

Tipo de acceso: Terrestre

Caracterizacion y Servicios

El Hotel: Posada las Bromelias funciona como tal desde el afio 2014. Brinda alojamiento para
toda la poblacion interesada. También apoya toda la parte de eco-turismo del municipio de
Silvania. Se encuentra ubicado en el barrio Los Puentes. Cuenta con 12 habitaciones en
diferentes acomodaciones. Su precio es de $40.000 por persona y tiene zonas humedas como
sauna y de entretenimiento, mesa de juegos y de lectura.

Numero de habitaciones 12

Valor promedio por habitacion $40.000

Nota. Elaboracién propia.

Analisis caracterizacion

En el municipio de Silvania, se realiza la presente caracterizacion de la oferta de EAH,
observando una serie de variables a considerar para el desarrollo objeto de la siguiente
investigacion, manteniendo un apoyo constante por parte de las entidades competentes en la
investigacion, y realizando una detallada y responsable obtencion de los datos suministrados por

los EAH.
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En primer lugar, se identifica cada uno de los EAH que se encuentran en el municipio, y
ratificado por la gestora de turismo que todos los mencionados anteriormente son los que operan
en el municipio, y mantienen en su parte legal su RNT, desarrollando comunicacion asertiva con
el este gubernamental.

Después de tener la identificacion de cada uno de los EAH se analiza el estado del bien, donde
se observa que en promedio son establecimientos con pocos afios de operacion y formalizados
legalmente, se integraron las variables de estado de conservacidn, constitucion del bien
representativo dentro del entorno.

Para entender es segmento de empresas asociadas a este gremio con los propietarios y
administradores como es el proceso de sus actividades, y las motivaciones que tienen la seguir
desarrollando esta actividad, en desarrollo y cooperaciéon con el municipio, y expectativas con
los comportamiento y expansion del municipio.

Por otro lado, se con esta motivacion para la implementacion se lograra un crecimiento en la
parte hotelera y una unificacidn que permite potenciar el turismo municipal gracias al
reconocimiento que brinda la norma, pero la principal motivacion es la mitigacion de

contaminacion por parte del ser humano y disminucion de carga hotelera.
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Capitulo 4. Verificar el nivel de conocimiento e implementacion de la NTS-TS 002 en los
establecimientos de alojamiento y hospedaje legalmente constituidos en el municipio de
Silvania; Cundinamarca

Introduccion

La estructura general de la norma de sostenibilidad da un claro concepto de lo que se busca
con esta reglamentacion la cual brinda unas politicas, unos objetivos y los medios por los cuales
se logra dichos objetivos. Por este medio se realizara un seguimiento y dependiendo a lo
estipulado en el andlisis de seguimiento se realizardn las respectivas mejoras.

Para entender mejor el proceso se debe entender ;qué es el sistema de gestion de
sostenibilidad?, el sistema de gestion de sostenibilidad establece segun la norma 4 pasos
primordiales que se deben llevar acabo los cuales son disefiar, implementa, mantener y evaluar
los procesos que se realicen para la implementacion de esta, este sistema se debe manejar
mediante unos formatos que brinda la guia de implementacidn para poder sustentar cada uno de
los requisitos que exige esta normativa.

Para comprender la magnitud e importancia de la norma se debe remitir a la legalidad, y se
debe empezar por entender donde esta estipulado la obligatoriedad en el principio de la buena fe,
de esta norma para ello se consigna a la ley 300 art 69 y 70 donde especifica todo lo referente a
los certificadores de esta norma, luego la ley 1558 del 2012 la cual reforma a la ley 300 y
estipula en el articulo 3 numeral 10 todas las especificaciones referentes a la calidad en los
servicios y destinos turisticos, después en el articulo 33 en el cual establece todo lo referente a
calidad turistica habla de la obligacion de las Normas Técnicas Sectoriales -NTS- en
sostenibilidad alli da los lineamientos de cada una de las normas establecidas para los
prestadores de servicios turisticos.

Afos después la resolucion 3860 del 28 diciembre del 2015 derogé la resolucidon 0405 y la
resolucion 0148 estipulando en el titulo II art sexto donde habla sobre el obligatorio
cumplimiento de las normas sostenibilidad y en el articulo séptimo estipula que para la
renovacion del RNT en el periodo comprendido del 1RO de enero al 31 de marzo del 2017
adicional a los requisitos que establece este registro, comprobar el cumplimiento de lo
establecido por la norma de sostenibilidad mediante documentacion evidenciado en la

declaracion de primera parte.
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Al infringir con lo estipulado en la ley se llevara el debido proceso de sanciones estipulado en
el articulo 72 de la ley 300 en el cual dictamina sanciones de caracter pedagogico como
amonestaciones escritas, de caracter econémico como multas hasta por un valor equivalente a los
20 salarios minimos legales vigentes dependiendo de la infraccion y la debida suspension del
registro nacional de turismo que va desde 30 dias hasta los 5 afios de suspension dependiendo la
infraccion determinada por los auditores del ministerio de comercio industria y turismo.

Se observa toda la parte legal y reglamentaria dirigida a la norma se utilizd un sistema de
medicion el cual va a dar un resultado sobre la implementacion de la NTS-TS 002 en consecuencia
se realizo en el trabajo de campo por medio de un check list.

Instrumentos de medicion

Los instrumentos que se describiran a continuacion, fueron elaborados con la finalidad de
conocer el estado actual de los EAH en cuanto a la calidad en el servicio y la satisfaccion del
cliente de acuerdo a los servicios obtenidos.

Seguidamente se describe de manera especifica los resultados obtenidos a través de los
instrumentos de investigacion y asi mismo se describe brevemente el analisis de los aspectos que
se detallan en cada uno de estos, los cuales permitieron obtener informacién para generar la
propuesta de fortalecimiento en la sostenibilidad.

Check list.

La lista de chequeo es un tipo de ayuda de trabajo informativo. Obedece también a los
nombres: Listas de control u hojas de verificacion. La lista de chequeo, como herramienta
metodoldgica, estd compuesta por una serie de items, factores, propiedades, aspectos,
componentes, criterios, dimensiones o comportamientos, necesarios de tomarse en cuenta, para
realizar una tarea, controlar y evaluar detalladamente el desarrollo de un proyecto, evento,
producto o actividad. Dichos componentes se organizan de manera coherente para permitir que
se evalie de manera efectiva, la presencia o ausencia de los elementos individuales enumerados
o por porcentaje de cumplimiento u ocurrencia (Herndndez-Sampieri, et al., 2014) plantea que
los pasos a seguir para construir una lista de chequeo, son:

e Hacer la lista de actividades o tareas a verificar.
e Denominar los atributos (lo cualitativo) y variables (lo cuantitativo) a verificar de cada

actividad.
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e Determinar, del paso anterior, la importancia o impacto de cada atributo y variable en el
resultado final.

e Definir la frecuencia de verificacion: Mensual, quincenal, semanal o diaria

e Tener claridad sobre quien realizara la verificacion. Si es un proceso largo, se deben
distribuir las responsabilidades de verificacion entre las personas que participan, de tal
manera que cada una de ellas se enfoque en u pocos atributos o variables a controlar.

De acuerdo a lo anterior se elabord un check list mediante los pasos propuestos por la guia de
implementacion de la norma que da los lineamientos de control que se deben implementar en los
EAH, especificando los parametros y aspectos importantes relacionados con las instalaciones
fisicas, equipamiento inmobiliarios y procesos, que deben tomarse en cuenta y que son claves
para mejorarla sostenibilidad sin interrumpir ni denigrar el servicio al cliente.

A fin de lo anteriormente mencionado se ha realizado este documento a los 8 de los 9 EAH del
municipio de Silvania ya que el establecimiento las Bromelias no permitio realizar el check list
por motivos desconocidos. Lo cual permite verificar la funcién de los objetivos planteados en el
proyecto, con base en los indicadores descritos en la norma, NTS-TS 002 Guia para la
implementacion en establecimientos de alojamiento y hospedaje.

De acuerdo con el proceso de investigacion que se realizd por medio del check list llevado a
cabo, se trata de dar comienzo a la construccién de un diagndstico, que, por medio de la
tabulacion, buscaba conseguir una informacion concreta sobre el cumplimento o no de las
directrices enfatizadas dentro de la normatividad expuesta con anterioridad, todo basado en la
informacion que suministra el Ministerio De Industria Comercio y Turismo, por las guias de
implementacion.

Asi, lo que se encontrd al momento de contrastar lo que se encontr6 con lo que aparece en la
normatividad, fue necesario codificar y categorizar, por medio de un esquema para dicho fin,
cada uno de los datos que arrojo6 la indagacion y el posterior diagnostico sobre dicha accion. Por
esa razon, en la siguiente tabla se tomaron una serie de iniciativas por medio de las cuales se
pueda llevar a cabo una lectura adecuada de la situacion y con ello establecer cudles son las
directrices que mejor se acomodan a dicha actividad.

Para simplificar la informacion suministrada en la lista de chequeo se va a dar una letra a cada

establecimiento de alojamiento y hospedaje, y un simbolo para el cumplimiento o no
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cumplimiento de cada una de las variables a verificar por medio de esta herramienta, quedando

de esta manera.

A: Hospedaje Javi

B: Hotel Castillo Azul

C: Hotel EI Carmen

D: Restaurante y Hotel La Gran

Estacion c. Cumple

E: Hotel Paraiso Subia n. No Cumple
F: Hospedaje Noa Noa

G: Hotel La Reina Isabel

H: Hotel Silvania Real

I: Hospedaje Bromelias
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Tabla 13.
Check List de EAH segun cada Hotel.
EAH A B C D E F G H I
Cumple/No cumple ¢cnmcnecnenemnecmnececmnececmnecean
1. Contar con un lider X X X X X X X X

2. Definir las responsabilidades en la organizacion que garanticen el

cumplimiento de los requisitos de esta norma.

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

4. Ejecutar las decisiones para el cumplimiento de los requisitos de esta
norma.

5. El EAH debe identificar y documentar los requisitos legales que le sean
aplicables y evaluar periodicamente su cumplimiento.

6. El EAH debe definir de manera participativa dentro de la organizacion, una
politica de sostenibilidad que: a. Incluya su compromiso con el mantenimiento
o mejora de los impactos ambientales, socioculturales y econémicos positivos
y el manejo, minimizacion o eliminacion de aquellos impactos negativos
generados o relacionados con el desarrollo de su actividad. b. Referencie los
derechos y deberes de los colaboradores, proveedores, clientes y huéspedes en
su compromiso con la sostenibilidad. c. Esté disponible y sea difundida al
publico, a los colaboradores, a los proveedores, clientes y huéspedes.

7. El EAH debe: A partir de las actividades que realiza o desarrolla y de los
productos o servicios que presta, identificar sus aspectos ambientales, X X X X X X X X
socioculturales y econdmicos.

8. A partir de la identificacion de dichos aspectos, realizar una evaluacion de
impactos que permita determinar las prioridades de actuacion e incluya X X X X X X X X
consideraciones ambientales, socioculturales y econdmicos.

9. A partir de la identificacion de los aspectos e impactos significativos (Ver X X X X X X X X
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Tabla 13.
Check List de EAH segun cada Hotel.

EAH A B C D E F G H I

Cumple/No cumple ¢cnmcnecnenemnecmnececmnececmnecean

Anexo B), contar con programas enfocados a la sostenibilidad ambiental,
sociocultural y econdmica, que incluyan como minimo objetivos, actividades,
metas (cuantificables; cuando sea aplicable, alcanzables y medibles), recursos,
responsables, plazos e indicadores para su logro y seguimiento, teniendo en
cuenta al menos: La politica de sostenibilidad; Los requisitos legales vigentes
que les sea aplicable.

10. El EAH debe: Contar con un programa de informacion y sensibilizacion
para clientes, huéspedes y colaboradores, orientado a promover y difundir X X X X X X X X X
buenas practicas de sostenibilidad.

11. Procedimientos documentados para los siguientes numerales:
Identificacidn y actualizacidon de requisitos legales; Identificacion de aspectos X X X X X X X X X
e impactos ambientales, socioculturales y econdmicos; mejora continua.

12. Contar como minimo con la documentacién que incluya los registros
relacionados con: La politica de sostenibilidad; Identificacion de aspectos e
impactos ambientales, socioculturales y econdémicos; Programas de gestion
para la sostenibilidad; Mejora continua.

13. El EAH debe contar con el plan de emergencias y contingencias de acuerdo
con la legislacion vigente aplicable.

14. Realizar permanentemente acciones encaminadas al mantenimiento y
mejoramiento de la gestion de sostenibilidad.

15. Hacer monitoreo y seguimiento a los programas de gestion de
sostenibilidad, que permita garantizar el cumplimiento de la politica de X X X X X X X X X
sostenibilidad y de los demas requisitos de la norma.

16. Llevar un registro de todos los equipos de refrigeracion y climatizacion X X X X X X X X X
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EAH

Cumple/No cumple

A B C D E F G H I

¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n C n

identificando el tipo de equipo y cantidad de refrigerante.

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

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

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

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

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

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

X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
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EAH

Cumple/No cumple

A

B

C

D

E

F

G

H

I

¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n C n

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

X

X

X

X

X

X

X

X

X

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

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

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

27. Evitar comercializar o consumir especies o productos derivados de la flora
y fauna prohibidas o segtin vedas establecidos por la ley.

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

29. Contar con informacion de las 4reas naturales con uso recreativo permitido
en el destino donde opere y promover que sus clientes y huéspedes las visiten,
asumiendo comportamientos responsables.

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

31. Adelantar acciones para que su iluminacion externa no cause alteraciones
en el medio natural.
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Tabla 13.
Check List de EAH segun cada Hotel.
EAH A B C D E F G H I

Cumple/No cumple ¢cnmcnecnenemnecmnececmnececmnecean
32. Adelan‘;a}r acciones para que en la cgbertura de 'las areas verdes y su X X X X X X X X X
ornamentacion prevalezcan las especies nativas del destino.
33. Evitar la generacion de 1rppact0s negativos, cuando disefie, opere, < X X X X X < < X
promueva productos o preste servicios.
34. Aflelantar acciones para el ahorro y uso eficiente del agua, sin afectar el < < < X X X < < X
servicio y la operacion.
35. Registrar y monitorear periddicamente el consumo de agua. X X X X X X X X X
36. Desarrollar act.1V1dad.es perlgdlcas Fle ’m?mtemmle.nto. preventivo, en la X X X X X X X X X
infraestructura, equipos e instalaciones hidraulicas y sanitarias.
37. Informar a los ghentes, huéspedes y colaboradores sobre practicas para el < < < X X X X X X
ahorro y el uso eficiente del agua.
38.. Utl_hrzar -agua po‘_[able para el consumo humano, de acuerdo con la < < X X X X X X X
legislacion vigente aplicable.
39. Informar a los clientes, huéspedes y colaboradores si el agua no es apta < < < < X X < < X
para el consumo humano.
40. Cumplir con los requisitos Qeﬁnldos por 'la autoridad ambiental < < X X X X X X X
competente, relacionados con el manejo de aguas residuales.
4}. Ade}antar acciones, para el uso .e.ﬁmente de 1?1, energia que puedan < < < < < < < < <
disminuir el consumo sin afectar el servicio y la operacion.
42. Registrar y monitorear periodicamente el consumo de energia. X X X X X X X X X
43. Desarrollar actividades periddicas de mantenimiento preventivo, para el < < < < X X X X X

uso eficiente de la energia.
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EAH

Cumple/No cumple

A

B

C

D

E

F

G

H

I

¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n C n

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

X

X

X

X

X

X

X

X

X

45. Adelantar acciones para promover el uso de iluminacién y ventilacion
naturales, sin comprometer las condiciones de calidad del servicio para los
clientes y huéspedes.

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

47. Llevar un registro del consumo de productos quimicos empleados.

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

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

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

51. Evitar el uso y vertimiento de sustancias toxicas contaminantes.

52. Llevar registros periddicos del tipo de residuos que genera y de sus
cantidades.

53. Adelantar acciones para el manejo integral de residuos, que incluya
minimizacion, reutilizacion, separacion, reciclaje y disposicion de los mismos.
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Tabla 13.
Check List de EAH segun cada Hotel.
EAH A B C D E F G H I

Cumple/No cumple ¢cnmcnecnenemnecmnececmnececmnecean
54. Establecer el manejo de reslduos peh.grosos, asi como su disposicion final, < < < < < < X X <
de acuerdo con la legislacion vigente aplicable.
55. Llevar registros periddicos del tipo de residuos que genera y de sus X X X X X X < < X
cantidades.
56. Identificar las fuentes de contaminacién atmosférica, auditiva y visual, < < < < < < X X X

resultantes de su actividad.

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

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

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

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

61. Identificar las fuentes de emision que generan GEIL X X X X X X X X X

62. Llevar un registro de uso que incluya tipo de equipo, fuente energética y
consumo energeético.

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

64. Participar o brindar apoyo en actividades de conservacidon, promocion o
manejo responsable del patrimonio cultural dentro del destino donde opere.
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EAH

Cumple/No cumple

A B C D E F G H I

¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n C n

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

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

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

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

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

70. Cumplir con la legislacion vigente aplicable relacionada con su
conservacion.

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

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

73. Incluir en la politica de sostenibilidad su compromiso en contra de la
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EAH

Cumple/No cumple

A B C D E F G H I

¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n C n

explotacion sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes (ESCNNA).

74. Adelantar acciones enfocadas a la prevencion de la ESCNNA, en el

. . . X X X X X X X X X
contexto de los viajes y el turismo.
75.‘ Capacitar perlodlcamente a sus colaboradores, en la legislacion vigente < < < < < < X X <
aplicable relacionada con ESCNNA.
76. Demostrar que sus colaboradores declaran su rechazo a la ESCNNA. X X X X X X X X X

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

78. Prevenir la explotacion laboral infantil. X X X X X X X X X
79. Adelantar acciones para apoyar a las comunidades u organizaciones que

elaboran productos o prestan servicios, que resalten las caracteristicas X X X X X X X X X
culturales del destino donde opere.

80. ‘Capac1tar a sus colaboradores para prevenir practicas discriminatorias < < < < X < X X <
hacia las poblaciones vulnerables.

8}. ‘Inf‘orm'a,r a traves. ’de medios V1.s1bles su compromiso con la no < < < < < < X X <
discriminacion ni exclusion de las poblaciones vulnerables.

82. Asegurar que no se ejerce ningun tipo de discriminacion. X X X X X X X X X
83. Dar prioridad en la contratacion de colaboradores de base local,

vinculandolos de manera directa a nivel operativo, administrativo o gerencial, < < < < < < X X <

en condiciones justas y equitativas de acuerdo con la disponibilidad del
mercado y la legislacion vigente aplicable.

84. Dar prioridad en la contratacion de proveedores de base local en
condiciones justas y equitativas de acuerdo con la disponibilidad del mercado
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EAH

Cumple/No cumple

A B C D E F G H I

¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n ¢ n C n

y la legislacion vigente aplicable.

85. Adelantar acciones para promover la capacitacion de sus empleados y
fortalecer sus competencias laborales.

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

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

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

89. Identificar los bienes y servicios que adquiere o contrata para la prestacion
de su servicio y disefiar criterios de compra que incluyan consideraciones
ambiental, sociocultural y economico.

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

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

92. El EAH debe medir el grado de satisfaccion de los clientes y huéspedes en
relacién con la calidad del servicio y con el cumplimiento de la politica de
sostenibilidad, adelantando acciones de mejora de acuerdo con los resultados
obtenidos.
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Tabla 13.
Check List de EAH segun cada Hotel.

EAH A B C D E F G H I

Cumple/No cumple ¢cnmcnecnenemnecmnececmnececmnecean

Nota. Elaborado segun guia de implementacion del MinTIC
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4. (Qué establecimiento cumple con los 90 requisitos de la norma técnica sectorial turismo
sostenible 002?

8 respuestas

@ Sicumple

@ No cumple

¢ En proceso de implementacion
@ No aplica

Figura 6. Check List. Elaboracion propia (2020).

Al formalizar el analisis de los resultados, claramente se puede evidenciar que el 100% de los
EAH infringen la norma al no ser aplicada en ninglin porcentaje y mucho menos en su totalidad de
tal manera que se encuentra un cuadro preocupante ya que gracias a la resolucion 3860 de 28 de
diciembre, la norma se torna totalmente obligatoria desde el ano 2015 y el plazo estipulado para
la implementacion fue de dos afios hasta el 31 de marzo del 2017, Esto se debe a la falta de
informacion y capacitacion que poseen los EAH por lo cual se detecta el incumplimiento al
maximo de esta misma.

Lo cual permite afirmar que es un punto importante a tratar en estos establecimientos ya que
por la no aplicacion de la norma la calidad de estos disminuye con unos grandes impactos
ambientales lo cual perjudica tanto a los turistas como a los habitantes del municipio sin contar

con los dafios colaterales que causa la carga turistica.
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Capitulo 5. Presentar una propuesta de herramientas para la implementacion de la NTS-TS
002 a los establecimientos de alojamiento y hospedaje del municipio de Silvania;
Cundinamarca

En derivacion, a la investigacion desarrollada, en la que se evidencia el desconocimiento de la
Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible por los establecimientos de alojamiento y
hospedaje del municipio, y basado en los resultados de la investigacion presentados en el capitulo
anterior, se plantea una propuesta de herramientas basada en un plan de mejoramiento frente a la
concientizacion para la implementacion de la norma NTS-TS 002.

La implementaciéon normativa va mas alla de tener un impacto positivo frente a los recursos
renovables, por la infiltracion que abarca esta norma, es decir, aparte de aquello que compromete
al establecimiento ayuda a la integracion de nuevas estrategias competitivas frente a la oferta y
demanda que se presenta en este municipio, se encuentra unos beneficios previsibles en la
composicion de la presente norma.

En evidencia se presenta una serie de eventos positivos en relacion con la implementacion de
la norma que encierran el mercado en cada uno de los establecimientos, es alli donde se observa
las expectativas del cliente en términos de sostenibilidad turistica y mejorar la fidelidad de los
huéspedes.

Otro factor que tiene lugar a una afectacion positiva en la implementacion de la norma es la
comprension de estrategias comerciales que impulsan a enfocar nichos de mercados
especializados y de alto crecimiento, que a su vez se traduce en obtener prestigio y confianza, al
ofrecer a sus huéspedes el sello de calidad turistica en sus servicios e instalaciones, que cumplen
con normas especificas para el sector hotelero.

No solo es beneficio la parte comercial de la empresa, también compromete a la comunidad de
manera que el desempefio sostenible para los servicios turisticos, respaldando la imagen de la
empresa y del servicio, gracias a los procesos mas eficientes, menor uso de materiales, energia y
agua, reduccion de los residuos, minimizacion de los impactos ambientales por ruido y
contaminacion atmosférica, entre otros variables.

Esto también demuestra a las autoridades el compromiso en la sostenibilidad ambiental, asi
cumpliendo con lo dispuesto por los entes regulatorios y ambientales, a tener un uso responsable

de los recursos y llevarlos a una optimizacion de los mismos.
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Espigado todo este esfuerzo a mejorar la calidad de los servicios turisticos ofrecidos en el
municipio de Silvania y soportados bajo la sostenibilidad, y evidenciando la enmarcada
participacion activa de todos los prestadores turisticos que invita esta norma, y buscando mitigar
posibles procesos y procedimientos mal implementados o desconocidos en los diferentes
estimulos, como lo son ambientales, socioculturales y econémicos que emergen los empresarios
en esta industria, fortaleciendo la gestion de la sostenibilidad en las organizaciones, es de
relevancia mencionar las herramientas informativas y comerciales impuestas, para diferenciar
servicios turisticos que comparativamente presenten un mejor rendimiento, a promover un
cambio hacia el consumo de servicios turisticos de optima calidad asi facilitando el acceso a
mercados y mejorar la imagen de los servicios turisticos dando uso y desarrollo de procesos,
técnicas y tecnologias de calidad aplicables al sector turistico y hotelero.

Toda esta informacion se consolido en la participacion activa de algunos duefios y
administradores de EAH que operan en el municipio, y que contaban con la disposicion de
entender los requerimientos que se solicitaban desde el Gobierno Nacional y entidades
promotoras, para este proceso de division informativa se elabor6 una herramienta explicativa.
Charla informativa

El autor, Monje-Alvarez (2011), define la charla como el proceso educativo e informativo de
corto plazo, aplicado de manera sistemdtica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos , desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos
definidos.

La charla informativa estara estructurada por una serie de requisitos que llevan a cabo la
explicacion de los comportamientos de la norma, y los deberes como empresarios para la
formalizacion de la misma. A continuacion, se definird cada una de las variables para llevar a
cabo este ejercicio.

Aplicacion de herramientas planteadas como propuesta de concientizacion para la
implementacién de la NST-TS 002 a los establecimientos de alojamiento y hospedaje en el
municipio de Silvia Cundinamarca.

Objetivo.

Informar a todos los establecimientos de alojamiento y hospedaje EAH la normatividad vigente
de turismo sostenible, que relaciona lo ambiental, sociocultural y econémico en cada uno de los

procesos en organizacion y lo que acarrea no implementarla.
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Alcance.

Inicia con la planeacion de las necesidades de capacitacion en los EAH, para disponer
informacion a todo el publico interesado, en la orientacion general sobre la NTS-TS 002, y finaliza
con el manejo de objeciones y evaluar conocimientos adquiridos.

Responsabilidad.

Actualizacion del plan. Debe velar porque el plan se encuentre en constante remodelacion
para hacer efectiva su ejecucion

Ejecucion y evaluacion del plan. Estara a cargo de los estudiantes suscritos Miguel Angel
Zapata y Alfonso Vargas Herndndez, quienes seran los que garantizardn una comunicacion
asertiva en la charla informativa.

Desarrollo o instrucciones

Finalidades del plan de capacitacion.

Siendo su proposito general estimular la Norma técnica sectorial NTS-TS 002 que el programa
se llevara a cabo para contribuir a:

Presentar de la norma y la necesidad de su creacion.

En la presentacion de la siguiente norma, se va a central todo el sistema de sostenibilidad en
tres pilares fundamentales que son, ambiental, sociocultural y econdmico, que se estructura en 93
requisitos y 23 formatos que concluyen, el manejo en la plataforma para la declaracion en
primera parte, dando por entendido que todos los temas referentes a la norma se incluirdn en esta
segmentacion, que contempla el Gobierno Nacional por medio de la entidad certificadora
ICONTEC en el 2006 cuando decidi6 formar un comité por méritos para la elaboracion de las
normas técnicas sectoriales en Colombia, y poder mitigar un poco el descontrol de los malos
manejos que se llevaban en estos tres aspectos.

Normatividad que notifican la obligatoriedad y sanciones de la misma.

El Gobierno Nacional en representacion del Ministerio de Industria y Turismo, se contempld
la entidad FONTUR para la promocion de este reglon de la economia, en participacion de las
normas establecidas que se dieron lugar en el 2006 para todos los prestadores de servicios
turisticos, donde los representantes legales no dieron importancia en la implementacion, por
varios motivos, que ellos contemplaban de poca utilidad en la operacion, el MinTIC contemplo
en la resolucion 3860 del 28 de diciembre de 2015 su obligacion en la implementacion, dando

oportunidad hasta el 31 de marzo 2017 para su implementacion.



65

Estimular interés sobre los beneficios de implementar la norma en los establecimientos EAH

El valor agregado que se desarrolla simultdneamente con la implementacion de la norma, son

en gran expansion sobre aspectos paralelos, como lo es, el reconocimiento de una marca

amigable con el medio ambiente, también para percepcion de los viajeros al momento de escoger

el hospedaje, son cada vez mas sensibles a estos temas de sostenibilidad, que agregan gran valor

a los servicios ofrecidos en el establecimiento.

Actividad creativa para exponerla y comprenderla.

En el proceso de sensibilizacion, se hizo énfasis cada uno del item de norma, su explicacion,

comprension y manejo de los requisitos obligatorios, esto con el fin de comprobar la efectividad

y facilitar la instruccion de los procedimientos. Se utiliza la herramienta digital Kahoot, que

permite de manera virtual el resultado de una respuesta masiva de diferentes variables.

Dando como resultado lo siguiente:

Estrategias.

e Uso de herramientas electronicas como correo, intranet, cartelera digital, entre otros.

e Presentacion y andlisis de la investigacion desarrollada con sus datos obtenidos.

e Realizar actividades didacticas creativas con herramientas digitales.

e Metodologia de exposicion — didlogo.

Orden del dia.
Tabla 14.
Orden del dia.
, Sala consejo Municipal/Silvania Cundinamarca
Modulo
9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 01:00
I: presentacion de los exponentes
. - X
e introduccidn del tema
II: comprension de la norma en
los tres aspectos, ambiental, X X X
sociocultural y econdémico.
Descanso X
III: normatividad vigente y X
sanciones
IV: manejo de formatos sugeridos X
por la norma
VI: manejo de objeciones y X X
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Tabla 14.
Orden del dia.

Sala consejo Municipal/Silvania Cundinamarca

Modulo
9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 01:00

actividad evaluativa

Nota. Elaboracion propia.

Indicadores de gestion y evaluacion del plan de informacion

Tabla 15.
Indicadores de gestion y evaluacion del plan de informacion.
Indicador Formula Meta
Efectividad: Del No. Evaluaciones por > 65%
ectividad: De encima de bueno 0 B
aprendizaje (%) . ‘ X 100%  (Excelente, bueno y
No. Evaluaciones realizadas malo)
o No. Capacitaciones
C;um.phmlento.: ejecutadas
Capacitaciones realizadas o X 100% >T75%
(%) No. Capacitaciones
programadas

Cobertura: % Trabajadores ~ NO- Servidores capacitados

. M X 100% 100%
que reciben capacitacion No. Total de servidores
Indicador Formula Meta
EfCCtIV'lda‘d. Del X 100% > 80%
aprendizaje (%) 5
Cumplimiento: 1
Capacitaciones realizadas X 100% >100%
0 1
(%)
Cobertura: % 9
administradores que 5 X 100% 56%

reciben capacitacion

Nota. Elaboracion propia.

Para esto se consolido la estrategia posterior a la implementacion de un plan de mejoramiento
para entender y organizar con mayor veracidad los procesos y procedimientos que se deben llevar
a cabo en los establecimientos de alojamiento y hospedaje.

Documento/registro/evidencias

Documentos, registros y evidencias generados con la aplicacion de este procedimiento.
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e

Figura 7. Sensibilizacioén. Elaboracion propia (2020).

La finalidad del disefio de la propuesta de herramientas para la interpretacion e
implementacion de la NTS-TS 002, Se basa en brindar al Prestador de Servicio de Alojamiento y
Hospedaje, una sintesis clara y concisa frente a la importancia de implementacion de la norma,
asi como herramientas utiles para su facil entendimiento, basado en ello, el resultado obtenido
frente a la aplicacion de la herramienta de formacidn, fomento en los asistentes a la charla
informativa, el interés por implementar la norma, dando cumplimiento a la normatividad legal
vigente Colombiana en el sector del alojamiento y hospedaje, en el que mostraron gran interés,
por el conocimiento de dicho manual, gracias a las herramientas presentadas como
favorecimiento a la estandarizacion de procesos.

Manual e implementacion.

La propuesta de presentacion del manual de interpretacion e implementacion de la NTS-TS 002,
se disefia, con el fin de brindar al lector y prestador de servicio de alojamiento y hospedaje un
desglose de los requerimientos, basado en la interpretacion clara y comoda para los EAH,
presentado una serie de herramientas que permiten la implementacion de la norma, el disefo de la
misma, se enfoca en la presentacion de un manual como instrumento, dado que se estandarizan
los procesos y la actividades a realizar en los prestadores de servicio de alojamiento y hospedaje.

Los manuales son un instrumento importante en la administracidon, pues persiguen la mayor
eficiencia y eficacia en la ejecucion del trabajo asignado al personal para alcanzar los objetivos

de cualquier empresa, asi como la de las unidades administrativas que lo constituyen. En esencia,
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los manuales representan un medio de comunicacion de las decisiones de la administracion
concernientes a politicas, organizacion y procedimientos. En la moderna administracion, el
volumen y la frecuencia de dichas decisiones contintian en aumento.

El autor Duhalt (2014), define al manual, como “un documento que contiene en forma
ordenada y sistematica informacién y/o instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos,
organizacion de un organismo social, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del
trabajo” (p.123).

Para Martin-Torres (2014) los manuales administrativos son

Documentos que sirven como medios de comunicacioén y coordinacién que permiten registrar

y transmitir en forma ordenada y sistemadtica, informacion de una organizacion (antecedentes,

legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, etc.), asi como las

instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor desempefio de sus

tareas (p.234).

Segun su clasificacion y grado de detalle, los manuales permiten cumplir los siguientes
objetivos: Presentar una vision de conjunto del organismo social, Precisar las funciones de cada
unidad administrativa para deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones,
Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal y propiciar la
uniformidad en el trabajo, Permitir el ahorro de esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando la
repeticion de instrucciones y directrices, Proporcionar informacion bésica para la planeacion e
implantacion de reformas, Facilitar el reclutamiento y la seleccion de personal, Servir de medio
de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso, facilitando su incorporacion a las
distintas areas, y Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

Conforme a las circunstancias se presenta a continuacioén el manual de procedimiento para la
debida presentacion de la norma, donde se centra una serie de pasos para la verificacion de los
requisitos ambientales, legales que deben llevar para buscar la certificacion en la norma NTS-TS

002 y la ejecucion de la misma, de una forma mas didactica para el empresario o administrador.



Manudl

Interpretacion e
implementacion

NTS TS 002

Intfroduccion

Con el fin de atender una demanda turistica cada vez
mds exigente y mejor informada, y atender las necesi-
dades de mejoramiento de la calidad de la oferta turis-
tica bajo un enfoque de turismo sostenible, se ha defec-
tado la necesidad de promover instrumentos que fomen-
ten el uso de prdcticas que permitan lograr el equilibrio
entre el uso eficaz de los potencialidades estéticas, re-
creativas, cientificas, culturales y naturales y garantizar
que se puedan proporcionar iguales o superiores benefi-

cios a las generaciones futuras.

Basado en la finalidad de la Norma Técnica Sectorial de
Turismo Sostenible 002, se plantea una propuesta de
plan de mejoramiento frente a la aplicacién de la NTS
TS 002, afianzando conceptos a los actores relaciona-
dos, basados en la concientizacidn de la implementacidn y
obligatoriedad de la misma, como aporte al dmbito am-
biental, socio cultural y econdémico, como factor competi-

tivo en la oferta turistica.

A el lector...

El presente manual, es disefiado con la finalidad de brin-
dor a el lector , una interpretacidn y desglose de la Nor-
ma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible 002, que es
enfocada a prestadores de servicio de alojamiento y
hospedaje, con el fin de que la aplicacidn de la norma sea
mas clara con la presentacidn de herramientas estraté-
gicas enfocadas o lo fdcil comprensidn e implementacidn

de la misma.

Objetivo

Presentar una propuesta de plan de mejoramien-
to en competitividad basado en la implementa-
cion de la NTS TS 002, a los establecimientos
de hospedaje y alojamiento en el municipio de

Silvania Cundinamarca.
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Alcance

La propuesta de plan de mejoramiento, se presenta y
socializa con los establecimientos de hospedaje y alo-
jomiento del municipio de Silvania Cundinamarca, co-
mao material de referencia para la implementacidn de
la NTS TS 002, con el fin de brindar una herramienta
asequible de la misma.

La propuesta de plan de mejoramiente, También servi-
rd como apoyo en la importancia y obligateriedad de
la norma, presentada of departamento de desarrollo
turistico del municipio

Estrategias

El desarrollo de las herramientas planteadas, se basa
en el enfoque de presentacidn y concientizacién de
implementacion de la Norma Técnica Sectorial de Tu-
rismo Sostenible, con el fin de dar cumplimiento a la
normativa obligatoria en Colombia, asi como de apor-
tar un factor competitivo a los oferentes del servicio
de alojamiento y hospedaje en el municipio de Silvania
Cundinamarca

Las herramientas planteadas son

NTS TS 002

La implementacidn de la NORMA TECHICA SECTO-
RIAL DE TURISMO SOSTENIBLE 002, es obligatoria a
portir del 31 de marzo del 2017 segin la resolucién
3860 del 2015 aunque en el numeral 9 del decreto 2063
de 2018 se estipula que se maneja basado en el principio
de la buena e, también mencionado en une de los crite-
rios para obtencidn y renovacidn del Registro Macienal
de Turismo, adicional a ello, proporciona ko ebtencidn del
Sello Ambiental Colembians, basado en el certificado de
calidad turistica, quien otorga la Superintendencia de
Industria y Comercio y es una herramienta de promocién
y reconocimiento, que redundara en el crecimiento y
fortalecimiento de la industria Turistica.

Estrategias

Las estrategias presentadas, se basan en la implementa-
cionde laNTS TS 002.

) Propuesta de formacion

) Propuesta de acompanamiento a establecimientos

Propuesta de implementacion de formatos de control y
procedimientos

) Habladores y material publicitario

) Auditorias y seguimiento

Instructvo de registo para la obtencion del certificado de
calidad basado en la NTS TS 002
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PROPUESTA
FORMACION

La propuesta de

formacién, se basa en jornadas de

formacién a través de charlas informativas, dirigidas

a los prestadores de servicio de alojamiento y hospe-
daje, con el fin de socializar la NTS TS 002,.

METODOLOGIA

Presencial y Virtual

DURACION

Sesiones de 2 a 4 horas

FORMADOR

Profesional en Hoteleria y Turismo
expertos en la NTS TS 002

Apoyo departamento desarrollo turis-
Tico del municipio

Entes de control

LUGAR

Para las sesiones presenciales el lugar
de formacidn serd en la Alcaldia Mu-
nicipal se Silvania Cundinamarca.

TEMATICA

Importancia normativa
Objeto y campo de aplicacién
Definiciones

PROPU

ESTA

FORMACION

TEMATICA

Areas naturales
Proteccion de floray fauna
Gestidn de agua

Gestion de energia
Consumo de productos
Manejo de residuos

Manejo de contaminacidn atmosférica,
auditiva y visual

Participacidn de programas ambientales
Requisitos especificos tipo socio cultu-
ral

Patrimonio cultural

Prevencidn y manejo de impactos socia-
les negativos

Requisitos especificos tipo econdmico
Contratacién y capacitacién de las co-
munidades locales

PROPUESTA
FORMACION

TEMATICA

Requisitos de sostenibilidad

Requisitos de sostenibilidad especificos
a establecimientos de alojamiento y
hospedaje

Requisitos legales

Sistema de gestidn para la sostenibili-

Politica de sostenibilidad

Programas de gestidn de sostenibilidad
Sistema de monitoreo y seguimiento
Sistema de compras

Importancia de informacidn y capacita-
cidn

Documentacién

Preparacién y respuesta ante emergen-
cia

Mejora continua

Requisitos especificos de fipo ambien-
tal

PROPUESTA
FORMACION

TEMATICA

Beneficios indirectos
Seguridad
Infraestructura

Importancia certificado calidad turisti-
cay sello ambiental colombiano
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PROPUESTA

ACOMPANAMIENTO A

ESTABLECIMIENTOS

PROPUESTA

ACOMPANAMIENTO A

ESTABLECIMIENTOS

El acompafiamiento a los establecimientos es ejecuta-
da por profesionales en hoteleria y turismo expertos
en la NORMA TECNICA SECTORIAL SE TURISMO
SOSTEMIBLE 002, basados en asesorio y  sequi-
miento a lo implementacidn de la NTS TS 002, te-
niendo en cuenta los item establecidos para la certi-
ficacidn de la misma.

En dicho acompafiomiento inicialmenfe se socializara
el check list presentado y aplicado ol seguimiento de
lo NORMA TECMICA SECTORIA DE TURISMO
SOSTEMIBLE 002, Enfocodo y oplicada especifica-
mente a establecimiento de hospedaje y alojamiento.

FORMATOS

los registros o formatos, son obligatorios para sopor-
tar las actividades realizadas, de igual manera, sirven
para garantizar que los proceses que se ejecutan,
cumplen con las caracteristicas bdsicas para establci-
das internamente en cada empresa, dande cumpli-
miento en la normatividad aplicable a cada sector,
basados en conocer los procesos de ejecucidn.

Tener por escrito los procedimientos y registros de
actividades de la empresa no tiene como Unica finali-
dad cumplir con un requisito administrative ante la
autoridad, su aplicacién fiene muchas ventajas para
mejorar la eficiencia de la empresa, entre las cuales
se citan las siguientes:

Figura 8. Manual de implementacién. FONTUR (2006)

Para programar el acompafiamiento a establecimien-
tos, escriba un correo indicando su interds, acompa-
mando@asesorinshotelerasyturisticas.com, y a res-
puesta de correo se indicara, su programociin de ci-
1o, indicando la etapa de proceso en que se encuentra
su establecimiento, asi como los requisitos a tener en
cuenta basado en las exigencias de la norma.

FORMATOS

. Garantizar resultados consistentes. Si las activida-

des se realizan siempre igual y bajo las mismas con-
diciones, es posible obtener siempre los mismos re-
sultados, por lo que los servicios y actividades ob-
tenidas mediante procedimientos controlados ten-
drdn siempre la misma calidad.

. Evitar pérdidas. Cuando se programan las activida-

des, se aprovechan mejor las instalaciones, equipos,
utensilios e insumos; adicionalmente se evita la pér-
dida de tiempo, asi como deterioro a equipos o al
establecimiento.

. Autoverificar los procesos y actividades de manera

efectiva y ordenada. Los procedimientos escritos
son una guia para que la empresa corrobore si lo
que se planed se estd llevando a cabo tal como se
espera. Al tenerse por escrito, no se escapan deta-
lles importantes.
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Habladores y material publicitario

EL USO RACIONAL DE AGUA FAVORECE
EL MUNDO...

GENEREMOS CONCIENCIA..

Habladores y maleral publicitario

Utilizamos el sol y sombra, para
calentar y enfriar, paneles solares
para necesidades bdsicas de
electricidad.

EL CUIDADO DE AGUA,

ES PRIMIRDIAL PARA

LA SOSTENIBILIDAD

3 i ﬁi CUIDEMOS EL MEDIO
AMBIENTE

Habladores y material publicitario

SOMOS UN ESTABLECIMIENTO EN
BUSQUEDA DE LA SOSTENIBILIDAD

l-"cdlﬁl:amus g

. ELIMPACTO
U AMBIENTAL

PROPUESTA AUDITORIAS
Y SEGUIMIENTO

Rodriguez Volencia® Es un exemen detallodo, metédi-
ca y completo practicode por un profesional de la ad-
ministracién sobre la gestién de un organisme social.
Consiste en la aplicacién de diversos procedimientas,
con el fin de evaluar la eficiencia de sus resultados
en rebacidn con las medidas fijodas o los recursos hu-
manos, financieros y materiales empleados en la orga-
nizacidn, utilizacidn y coordinocién de dichos recursos
de los métodos y controles establecidos v su forma
de operar,

La propuesta de Auditoria y Seguimiente presentoda
en el manwal de implementacidn de la NTS TS 002,
Se basa en el sequimiento de la aplicacién de la nor-
ma, se presenta el check list bajo el que se evalia el
cumplimiento de lo MNorma Téciica Sectorial de Tu-
rismo Sostenible 002 enfocoda a Esteblecimiento de
Alsjomiento y Hospedaje.



PROPUESTA AUDITORIAS v Sect iy | s

Y SEGUIMIENTO

El EAH debe definie de manera participativa
dentro de lo organizecion, una politica de sos-
tenibilidad ques a. Incluya su compromiso con
el mantenimiento o mejora de los impactos

EAH ambientales, socioculturales y econdmicos po-
sitivos y &l mane jo. minimizacidn o eliminacidn
Cumple/Mo cumple g: in de oguelies impactos naguﬁmdgav.rudos o
relocionados con el desarrollo de su octivi-

contar con un lider

dod. b. Referencie los derechos y deberes de
los coloborodores, proveedores, clientes y

i ) huéspedes en su compramizo con ba sostenibi-
CrE e ME DEIPOMGACOCC o0 10 DEOE Y] lidad. c. Esté disponible y sea difundida al pi-
que garanticen el cumplimients de los requi- e ataginbabrdoie s ol
sitos de esta norma. i y huds T proveedores,
Establecir dévachon rtheberen di low cibdto: EJ EAH debe: A partir de las actividades
nodenes, mmm"GMMTﬁ ¥ hubspedes realiza o d:wp:nltln y de los productos Eu:a‘—
€n su compromiso can la sostenbilidad. vicios que presta, identificor sus aspectos
Ejecutar los decisiones para el cumplimiento de ambientales, socioculturales y econdmicos.
Jos ropuioftue e st Do A partir de la identificacién de dichos aspec-
El EAH debe identificar y documentar los re- tos, realizor una evaluacidn de impactos que
quisitas les que le sean aplicables y eva- p-r.rmrrg determinar los p-lhnmdudsg de actua-
luor periddicamente su cumplimienta, cign & inchrya consideraciones ambientales,

socioculturales v econdmicos.

PROPUESTA AUDITORIAS
Y SEGUIMIENTO P R ESTR S DITAIRIAS

A partir de ba identificacidn de los aspectos e El EAH debe contar con el plon de emergen-
mpactos significativos (Ver Anexo B), contar cigs y contingencias de ocuerdo con la le-
con programas enfocados o la sostenibilidad gislocidn vigente aplicable.
ambiental, seciocultural y econdmica, que in- = - -
cluyan como minimo objetivos, actividades, Realizar permanentemente accienes encami-
metas (cuantificables: cuando sea oplicable. radas al mentenimienta y mejoramiento de
aleanzobles y medibles), recursos, responsa- lo gestidn de sostenibilidod.
bles, plazos e indicodores poro su logro y se- 2 o E
Em'm:imn, teniendo en cuenta ol menos: La po- Fh:;: ﬁm’éﬁmﬁm&?&?ﬁ

tica de sostenibilidad; Los requisitos legales mita sarel limigrnio de lo poll-
vigentes que les saa opficalie fica de sostenibilidad y de los demds re-

El EAH debe: Contar con un programa de infor- quisitos de la norma.
macidn y sensibilizacidn para clientes, huéspe- ; :
des y colaboradares, avientodo a promaver y iy S Pl
difundir buenas préictices de sostenibilidad. al-tipo o equipo v cisriidad de réfrs

Procedimientos documentodos para los siguien- te.
tes numerales: Identificacidn y actualizacidn y N " :
de requisitos legales; Tdentificacion de aspec- et rakorbpkesima i
Torsﬂrtd::'!mc?us m‘br&nmtﬁlu sociocutturales y gueta visible, en donde se indique cloro-
£e S04 M Jora contime. mente los especificociones técnicas del fo-

Contar coma minimo con la documentacidn que bricante y se montengon los caracteristi-
incluya bos registros relacionodos con: La pali- cos del equipo. En cose de realizar cambio
tica de sostenibilidad; Tdentificacidn de as- de refrigerante, debe especificar, el tipo,
pectos & impactes ambientales, socicoultura- la cantidad y la fecha de la reconversidn
les y econdmicos; Programas de gestidn para la en la etiqueta.

sostenibilidod; Mejora continua,




PROPUESTA AUDITORIAS

Y SEGUIMIENTO

Realizar mantenimiento preventivo a log sis-

temas de refrigeracion y aire acondiciona-

PROPUESTA AUDITORIAS

Y SEGUIMIENTO

Garantizar la gestidn arbientalmente odecuada

dé lns SACD, sus envases y residuos teniendo en

do, seqin especificaciones técnicas del fo-
bricante y condiciones de operacidn, utili-
zando los equipos y herramientas iddneas,
evitando asi su liberocidn o ko otmdsfera.

cuenta la normativided nacional vigente sobre
almacenamiento, transporte y manejo de sus-
tancias quimicas peligrosas y residuos peligro-
f i

Lbevar un registro del mantenimients que in-
chrya: tipe de mantenimiento, contidad de
refrigerante adicionads o retirado, fecha,
datos del técnico o empresa que realiza lo
infervencitn y uso del refrigerante retira-
da.

Informar a sus clientes y huéspedes acerca de la
legislocidn vigente aplicable y el régimen san-
cionatorio relocionado con el trdfico ilegal de
especies de flora y founa,

Mantener a disposicidn de quien intervenga
los equipos o dispositivos con SAC, 1a hoja
de sequridod de lo sustencia, coma elemen-
to primordial de consultao.

Adelontor acciones que promuevan entre sus

clientes y huéspedes comportamientos respon-
sables con el entorno natural,

Verificor que, en el procese de instalocidn,
operacidn y mantenimiento de los equipas
de refrigeraciin y aire acondicionado de
uso comercial & industriol, se cumplan los
rormas de sequridod industrial y salud en el
trabajo vigentes.

Adelantar acciones gue promuevan entre sus
clientes y hu&:lpcx compartamientos respon-
sables con el entorno natural;

Evitar la coleccidn, comercializacidn y trdfice de
especies animales o vegetales que no cuenten
con los permisos y licencios respectivas otor-
godas por las outeridades ombientales compe-
tentes.

PROPUESTA AUDITORIAS

Y SEGUIMIENTO

Ewitar comercinlizar o consumir especies o pro-
ductos derivados de la flora v founa prohibidos
0 segun vedas estoblecidos por la ley.

PROPUESTA AUDITORIAS
Y SEGUIMIENTO

Respetar las rondas hidricas de los cuerpos de
ogua, humedales, lagos, logunas, cidnagas y man-
glores, reservas de floray founa y dreas de al-
ta amenaza y riesgo no mitiqoble, de acuerdo
con la legislocidn vigente aplicable.

Registrar y monitorear periddicamente el consumo
de agua.

Contar con informacidn de las dreas naturales con
ugo recreative permitido en el destino donde
opere y promover que sus clientes y huéspedes
:H\ris.iian, asumiendo comportamientos respon-

es.

Desarrollor actividodes periddicas de manteni-
miento preventiva, en la infroestructura, equipos
& instalociones hidrdulicas y sonitarias.

Informar a los chentes, huéspedes y colaboradores
sobre practicas pera el ahorro y el uso eficiente
del agqua.

Contor con informacidn que identifique con su
nombre local y cientifico los especies arbusti-
was y orbdreas mds representotivas de su esto-
blecimienta.

Utilizor agua potable para ¢l consume humano, de
acuerdo con lo legislacidn vigente aplicable.

Informar a los clientes, huéspedes y coloboradores
5i el ogua no es apta para el consuma humang,

Adelantar acciones para que su ileminacidn éx-
terna no couge alteraciones en el medio notural.

Adelantar acciones para que én la cobertura de
ls dreas verdes y su ornomentacidn prevolez-
con los especies nativas del desting.

Cumplir con los requisitos definidos por la outori-
dod ambiental competente, relocionodes con el
manejo de aguas residuales.

Evitar la generacidn de impactos negativos, cuan-
do disefie, opere, promueva productos o preste

Serviciog,

Adelonter accienes, pera el uso eficiente de la
energia que puedan disminuir el consumo sin
afectar el servicio y la operacidn.

igtrar y monitorear periddicamente &l consumo
R?z energia.

Adelantor acciones pora el ahorro y uso eficiente
del agua, sin ofector el servicio y lo operacién,
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PROPUESTA AUDIORIAS 3 SECUMETD . =

Y SEGUIMIENTO

Desarrollor actividades periddicas de manteni-
miento preventive, para el uso eficiente de la
energia

Adelantar acciones y tener dispanible informa-
cifin parg promover que loz colaboradores,
clientes y huéspedes ahorren y hogan uso
eficiente de la energla

Adebantor acciones para promover el uso de ilu-
minacidn y ventilacidn naturales, sin compro-
meter los condiciones de calidod del servicio
para los clientes y huéspedes,

Manterer copias actualizedas de las hojas de se-
quridod de cada uno de los productos quimicos
empleados, las cuales deben contener como mi-
nimao la siguiente informocidn: compasicidn del
producto & instrucciones de manejo sequro del

ucto, tronsporte, almacenamiento, forma
de icidn final y manejo en coso de inges-
tidn, o de emergencia, La infermacidn
de lag hojos de sequridad debe ser divulgada
estar disiﬁqﬁbleﬁu consulta del personal m’f
lacionade con l manejo de estos productes.

Evitar el uso y vertimiento de sustancias tdxicos
contaminantes.

Promover el uso y aprovechamiento de fuentes
renovables de energio, -

Llevar registros periddicos del tipo de residuos
que genera y de sus cantrdades,

Llevar un registro del consumo de productos
quimicos empleados.

Usar productos guimicos amigobles con el am-
biente de acuerdo con la disponibilidod del
mercado.

Adelanter acciones para &l mne'g integral de re-
siduog, que incluya minimizackon, reutilizacidn,
separacidn, reciclaje y dispegicidn de los mig-
Mos.

Emplear las dosis indicodas por el proveedor,
para los productos quimices.

Establecer el manejo de residuos peligrosos, asi
coma su disposicidn final, de ac con la le-
gislocidn vigente oplicable.

PROPUESTA AUDITORIAS

Y SEGUIMIENTO

Llevar registros periddicos del tipo de residuos
que genera vy de sus contidades.

Identificar las fuentes de contominacidn atmos-

PROPUESTA AUDITORIAS
Y SEGUIMIENTO

férica, auditivay visunl, resultantes de su acti-

Adelantar acciones para promover el control y lo
disminucidn de la contaminacidn atmosférica,

Participar o brindar apoyo én octividades de con-
servocidn, promocidn o manejo responsable del
patrimonio cultural dentro del desting donde
opEre.

ouditiva y visual, generada por el estoblecimien-
to, de ocuerdo con la legislecidn vigente aplica-
ble.

establerca ronas para fumadores.

Cumplir con la legislocidn vigente aplicable cuando

Cuando utilice en su material publicitario o en su
decoracitn manifestaciones culturales produci-
dasz y elaboradas en el dmbito local, regional o
nacional, usarias de maonera respensable para
que no se afecte negativamente el patrimonio
cultural,

Adelantar acciones para la reduceidn, reutiliza-
cifin y reciclaje del papel, o su reemplazo por
mecdigs ticos.

con criterios de sostenibilidad,

Adelantar acciones para promover ¢l uso de papel

Infermar de manera responsable @ los huésped
sobre los diferentes atractivos y actividades
relacionadas con el patrimonio cultural del des-
tino donde opere, asi como de oquellos de inte-
rés cultural con declaratorios especioles.

Tdentificar las fuentes de emisidn que generan
GET.

po. fuente energética y consuma energético.

Lievar un registro de uso que incluya tipo de equi-

legislacidn vigente oplicoble y el régimen de
proteccidn relocionode con o lucha contra el
trifico ilegal de bienes de interés cultural en
Colombia,

Informar o sus chientes y huéspedes acerca de la

itar periddicamente al de lao i-
Cu?nz;cién ﬂ que oriente y m&m' de
manera responsoble o los clientes sobre los di-
ferentes atractivos y actividedes relocionadas
con el patrimonio cubtural del desting donde
opere, asi como de aquellos de interés cultural
con declaratorias especiales.

Cuando promueva los manifestaciones culturales
Incales, regionales o nacionales realizarlo de

manera responsable.




PROPUESTA AUDITORIAS PROPUESTA AUDITORIAS
Y SEGUIMIENTO Y SEGUIMIENTO

Cuando preste sus servicios en un bien inmueble o Prevenir lo explotacién laboral infontil.
sector declarade como BIC, informar o los
clientes sobre su valor patrimonial.

Adelantar acciones para apoyar a las comunidades
u organizaciones que elaboran productos o pres-
tan servicios, que resalten los caracteristicas
culturales del desting donde opere.

cumplir con la legislacidn vigente aplicable relacio-

nada con su conservacidn. Capacitar o sus coloboradores prevenie pric-
, ticos discriminatorias hacia los poblociones wul-
Disefior, operar, promover productos o prestar s
SErvICIoS que no generen impactos negativos en -
el patrimonio cultural, Informar o través de medios visibles su compro-
. mise con b no discriminacidn ni exclusidn de los
Adelantar acciones que promuevan la gastronomia poblaciones vulnerables.

local, regional o nacianal,

Incluir en la politica de sostenibilidad £u compro-
migo en contra de la explotacidn sexual comer-

Asegurar que no se ejerce ningdn tipo de discrimi-
nacidn.

cial de nifiog, nifias y adolezcentes [ESCNMA). Dar prioridod en la contratacidn de coloborodores
- o de base local, vinculdndoloz de manera directaa

Adelontar acciones enfocadas a la prevencidn de nivel aperativo, administrativa o il en

la ESCHMA, en el contexto de los viajes y el fu- condiciones justas y equitativas Ez s e

Flame: la disponibilidad del mercado y la legislacidn vi-
Cura.citq- peribdicamente o sus colaboradores, en gente aplicable.

o legislacidn vigente aplicable relacionado con Dar prioridod en lo contratacién de p i

ESCHNA. de base local en condiciones justas y equitati-

vos de acuerdo con ba disponibilidad del merca-
do v la legislacidn vigente aplicable.

PROPUESTA AUDITORIAS
Y SEGUIMIENTO

Adelantaor acciones para reducir el uso de pro-
ductos empacados y cuando sea necesario
promover su recuperacidn, reutilizacidn o re-
ciclaje.

El EAH debe medir ¢l grado de satisfaccidn de
los clientes y hudspedes en relacién con la
calidod del servicioy con el cumplimienta de
la politica de sostenibilidad, adelantonde ac-
ciones de mejora de acuerdo con los resulta-
dos obtenidos.

Demostrar que sus colaboradores declaran su re-
chaze a la ESCHNMA.

Figura 10. Propuesta de implementacion. FONTUR (2006).



CERTIFICACION e ok st

El presente instructivo, favorece a la comprensidn &
implementacidn de la NTS TS 002, enfocada o los es-
tablecimientos de alojamiento y hospedaje del muni-
cipie de Silvania Cundinamarca

P L Ll T LT B

Pging virtual de certificocidn 201 7Fi

A continuacidn, se presenta el pase a paso del regis-
tro que se debe realizar para la obtencidn del certifi-
cado de calidad,

Inicie sesidn con sus datos
i R Fm s i—a O registrese en caso de aun no culminar este paso
FEEC ¥
- =
T ——
Pdgina virtil de certificacion 204 7FFigura 22 _

Siguiendo los pasos su establecimiento
se encuentra inscritoll!

Figura 11. Proceso de certificacion de los hoteles. FONTUR (2006).
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Conclusiones

El presente trabajo tuvo como objetivo evidenciar que la sostenibilidad es un problema que se
presenta a nivel mundial, dadas las circunstancias de los comportamientos inadecuados por parte
de las organizaciones y entes gubernamentales.

En primer lugar, se pudo evidenciar que los establecimientos de alojamiento y hospedaje del
municipio de Silvania, no cuentan con un acompafiamiento riguroso de entidades
gubernamentales para el acompafiamiento legal y normativo frente a los cambios generados por
la utilizacién desproporcionada de los recursos naturales y prestacion de servicios demandados
por un publico cada vez mas exigente a conceptos sostenibles.

En segundo lugar, los prestadores de EAH, no tienen la conviccion de participar activamente en
planes de certificacion ambiental, obviando que todo este tema de inclusion de sostenibilidad en
sus empresas le representara gastos elevados en su balance general, descuidando este eje vial, que
por cierto es un punto estratégico para quienes quieren disfrutar cerca de Bogota unas buenas
vacaciones.

Al comprobar que los establecimientos desconocian la normatividad vigente en turismo
sostenible, se pudo corroborar que sus procesos eran ambiguos y anacronicos con la
contaminacion ambiental del municipio, sin dimensionar las faltas graves que estarian
cometiendo frente a una entidad de salubridad publica, y consumidor final.

Sin embargo, por medio de esta investigacion se logro la ejecucion de una charla informativa
que tenia como finalidad sensibilizar a los propietarios y administradores en dar uso razonable de
los recursos naturales y buscar la iniciativa propia a la trasformacién de sus procesos y
procedimiento en desarrollo sostenible, y poder pertenecer a ese grupo de empresas amigas con el
medio ambiente, y tener reconocimientos frente a la competencia y huéspedes.

Por ultimo, se estructuro un manual e implementacion de la norma técnica sectorial NTS-TS
002 para los establecimientos de alojamiento y hospedaje, donde muestra una vision mas
pedagdgica ordenada y con unos pasos a seguir, para poder iniciar desde la autonomia del

establecimiento hasta la asesoria profesional para la certificacion en esta norma.
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Recomendaciones

Referente a la forma de gestionar la normatividad para la sostenibilidad en Colombia, es de
caracter obligatoria para todos los entes de control que intervengas en la auditoria y
cumplimiento de la misma, pues son dafios irreversibles que se estan cometiendo con el medio
ambiente, ya que para los establecimientos si les genera gastos, pero ellos no cuantifican el dafno
que le estan haciendo a la industria en el futuro.

En el almacenamiento de datos por parte de la alcaldia local y la camara de comercio de
Facatativa quien es la que rige en esta provincia, no mantienen ningun registro, ni base de datos
para futuras investigaciones de turismo sostenible y desarrollo sostenible, esto retrasa y
desmotiva al investigador y se puede llevar hallazgos repetidos con otras investigaciones.

A las empresas, que deben priorizar la sostenibilidad como eje fundamental para sus
operaciones, la presentacion de productos y servicios, pues esto hace que se conserve en gran
manera los recurso renovables y no renovables y se pueda llegar al punto de equilibrio entre lo

ambiental, cultural y econdmico de una region.
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Anexos
A continuacion, se ponen a disposicion los formatos sugeridos que podran ser utilizados para
la implementacion de la norma NTS-TS 002 para establecimiento de alojamiento y hospedaje,
adicional se adjuntan las diferentes evidencias que permitieron llevar acabo esta investigacion,
estos formatos son recuperados de la pagina oficial del MINCIT, sesiéon de guias de
implementacion.

Anexo 1.

Figura 12. Carta de invitacion al taller de servicio EAH a los prestadores del servicio en Silvania.
Alcaldia de Silvania (2019).



Anexo 2.

Figura 13. Carta prestadores de servicio EAH. Hotel El Carmen. Alcaldia de Silvania (2019).
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Anexo 3.

Figura 14. Carta prestadores de servicio EAH. Posada Las Bromelias. Alcaldia de Silvania
(2019).
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Anexo 4.

Figura 15. Carta prestadores de servicio EAH. Hotel Reina Isabel. Alcaldia de Silvania
(2019).



Figura 16. Carta prestadores de servicio EAH. Hotel Javi. Alcaldia de Silvania (2019).
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Anexo 6.

Figura 17. Carta prestadores de servicio EAH. Hotel Paraiso Real Subia. Alcaldia de Silvania
(2019).




Anexo 7.

Figura 18. Carta prestadores de servicio EAH. Hotel Silvania Real. Alcaldia de Silvania
(2019).
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Anexo 8.

Figura 19. Carta prestadores de servicio EAH. Hotel Castillo Azul. Alcaldia de Silvania
(2019).



Anexo 9.
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Figura 20. Carta prestadores de servicio EAH. Hotel Noa Noa. Alcaldia de Silvania (2019).
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Anexo 10.

Figura 21. Carta prestadores de servicio EAH. Hotel La Gran Estacion. Alcaldia de Silvania
(2019).
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Anexo 11.

Figura 22. Lista asistencia a taller de sensibilizacion. Alcaldia de Silvania (2019).



