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Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo sostenible es

“.. [el] que tiene plenamente en
cuenta las repercusiones actuales
y futuras, economicas, sociales 'y
medioambientales para satistacer
las necesidades de los visitantes,
de la industria, del entorno y de
las comunidades anfitrionas

Los principios de sostenibilidad, en el turismo, se refieren a los aspectos medioambiental,
economico y sociocultural del desarrollo turistico, con el establecimiento de un equilibrio
adecuado entre esas tres dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo plazo.
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“Por tanto, el turismo sostenible deberia:

“Dar uso optimo a los recursos medioambientales, que son un elemento fundamental
del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos esenciales y ayudando a
conservar los recursos naturales y la diversidad biologica.

“Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar sus ac-
tivos culturales y arquitecténicos y sus valores tradicionales y contribuir al entendimiento
y la tolerancia intercultural.

“Asegurar unas actividades econdmicas viables a largo plazo, que reporten a todos los
agentes unos beneficios socioecondémicos bien distribuidos, entre los que se cuenten
oportunidades de empleo estable y de obtencion de ingresos y servicios sociales para las
comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccion de la pobreza”.

Por todo lo anterior, el Gobierno Nacional, representado por el Viceministerio de Turis-
mo, con el apoyo del Fondo de Promocion Turistica (FONTUR) e ICONTEC, ha venido de-
sarrollando una normativa que permite a los prestadores de servicios turisticos trabajar
en procura de impactar positivamente el entorno que les rodea.

Desde anos recientes, en Colombia, los prestadores de servicios turisticos han implemen-
tado las normas técnicas sectoriales de turismo sostenible NTS-TS aplicadas a cada tipo
de actividad turistica.

Actualmente, para que un prestador de servicios turisticos pueda implementar el sistema
de gestion de la sostenibilidad (SGS) no necesita empezar de cero, ni pierde el trabajo
realizado por la organizacion con anterioridad. Esa informacion, documentacion y avan-
ces alcanzados son un insumo importante para desarrollar, de manera eficaz, un sistema
de gestion de la sostenibilidad.

Los prestadores de servicios turisticos podran continuar con la codificacion de la infor-
macion documentada (formatos, procedimientos, entre otros) existentes en la organiza-
cion y adicionar los que considere necesarios, de acuerdo con las caracteristicas propias
del establecimiento (tamano, procesos, servicios, entre otros).

Esta guia busca dar orientaciones y una lista no exhaustiva de ejemplos a los prestadores
de servicios turisticos, para la implementacion de las siguientes Normas Técnicas Colom-
bianas (NTCQ):

Cartilla Explicativa sobre Normas Técnicas
Colombianas del Sector Turismo

Pag. 3 de 59

€0


Rectangle

FreeText
Pag. 3 de 59


El progreso Mincomercio
es de todos

= NTC 6502 Turismo y servicios relacionados. Sistema de gestion
de la sostenibilidad para agencias de viajes. Requisitos.

=+ NTC 6503 Turismo y servicios relacionados. Sistema de gestion de la
sostenibilidad para establecimientos de alojamiento. Requisitos

=+ NTC 6504Sistema de gestion de la sostenibilidad para empresas comercializadoras
de esquemas de tiempo compartido y multipropiedad. Requisitos.

=+ NTC 6505 Sistema de gestion de la sostenibilidad para organizaciones
que prestan el servicio de transporte turistico. Requisitos

= NTC 6506 Requisitos en la prestacion del servicio de
transporte turistico terrestre automotor.

=+ NTC 6507 Requisitos para la prestacion del servicio de guionaje (guianza) turistico

» NTC 6487 Sistema de gestion de la sostenibilidad para
eventos. Requisitos y orientacion de uso

22 NTC 6496 Sistema de gestion de la sostenibilidad para los
establecimientos gastronomicos, bares y similares. Requisitos.

<+ NTC-ISO 21101 Turismo de aventura. Sistemas de
gestion de seguridad. Requerimientos

De estas nueve (9) Normas Técnicas Colombianas (NTQ), seis (6) se basan en sistemas
de gestion de la sostenibilidad, una (1) en sistema de gestion de la sequridad y dos (2) son
requisitos para la prestacion del servicio.

Es importante saber que un sistema de gestion se basa en el ciclo PHVA:

CICLO PHVA

A r \P - Planear
- Hacer
SGS . Verificar
\(J =
\/ H
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Lo que se busca con este ciclo, es que la gestion en el sistema sea permanente en pro
de la mejora continua. Esto quiere decir que las empresas deberian estar en constante
revision de sus procesos e identificando oportunidades de mejora, razén por la cual no es
necesario esperar las fechas planeadas o programadas para realizar correcciones, ajus-
tes o mejoras al sistema, sino realizarlas en cuanto se percaten de una no conformidad
en el sistema.

La meta de la implementacion del sistema de gestion de la sostenibilidad es que sea una
estructura en constante revision y mejora, y no se quede en el papel, o solo por cumplir
un requisito cuando se tiene una auditoria o visita interna o externa.

Por lo general, en las empresas la implementacion de las normas técnicas sectoriales
se ha convertido en el acopio de una serie de documentos que han archivado y no han
vuelto a revisar. Esta practica va en contravia del proposito con el cual fue creada la do-
cumentacion. Lo anterior no permite no se lleve control sobre las practicas sostenibles
que se desarrollan en la empresa y, por ende, que se termine impactando negativamente
el entorno o descuidando algunos que deban tener prioridad.

Entonces, el objetivo del sistema de gestion de la sostenibilidad es que sea un proceso
ciclico, donde periddicamente se revisen y se evaluen los subprocesos que forman parte
de él y que impactan el desarrollo sostenible, para identificar falencias con el proposito
de mejorarlas, identificar fortalezas y oportunidades, para que cada dia se obtengan me-
jores resultados y, de esta manera, lograr que los productos y/o los servicios que ofrece,
impacten minimamente el entorno donde se hace presencia.

Debido a que el turismo es una de las actividades economicas que mas impactan ne-
gativamente el entorno, es necesario que todos los prestadores de servicios turisticos
adopten buenas practicas de sostenibilidad, y asi mismo, lo exijan a sus proveedores. En
la medida en que todos los actores del sector turistico en un destino adopten buenas
practicas de sostenibilidad, se estaran haciendo acciones que permitiran que un destino
pueda conservarse para las generaciones venideras.

Para implementar un sistema de gestion se requiere que la empresa lleve a cabo las
siguientes actividades:

1. Demostrar su interés y compromiso, para planificar y poner
en marcha el sistema (por parte de la alta direccion).

2. Conocer el entorno de la empresa (interna y externamente), teniendo en
cuenta las partes interesadas (trabajadores, clientes, proveedores, entre otros),
asi como sus necesidades y hacer el diagndstico de su estado actual.
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3. Socializar el diagnostico de su estado actual y hacer
participes a todos los miembros de la organizacion.

4. Planificar la implementacion.
5. Identificar los procesos.

6. Identificar las necesidades de documentacion (informacion documentada), de
acuerdo con el tamano y las caracteristicas y disefar dicha documentacion.

7. Implementar el sistema de gestion, con la participacion del personal.
8. Realizar la auditoria al sistema de gestion.

9. Revisar las no conformidades y oportunidades de mejora, disenar
un plan de accion e implementar las acciones correctivas

10.Realizar la revision por parte de la alta gerencia.
11. Ajustar la planificacion, de acuerdo con las dificultades encontradas.
12. Disenar un nuevo plan de trabajo para cumplir los requisitos de la norma.

De acuerdo con cada requisito es necesario contar con evidencias (documentos, regisDe
acuerdo con cada requisito, es necesario contar con evidencias (documentos, registros,
fotos, videos, entre otros), los cuales pueden estar en medio fisico o digital (la empresa
define cual es el mas adecuado). En un sistema de gestion, lo que no se puede evidenciar,
no existe; toda accion deberia tener algun soporte o evidencia.

Por lo anterior, es recomendable documentar el cumplimiento de cada requisito, ya que
estos serviran para evidenciar el cumplimiento de la NTC durante la auditoria. Esta do-
cumentacion es el insumo para la revision por la direccion y facilitara la verificacion de la
implementacion de la norma en el establecimiento.

En caso de incumplimiento de algun requisito, se recomienda realizar un plan de mejora
o plan de accion, que cuente con responsables y tiempos para su cumplimiento. Esto
permitird ajustar el presupuesto, realizar un mejor seguimiento y facilitara el cum- 4‘
plimiento en los tiempos previstos.

En caso de que el establecimiento ofrezca varios tipos de servicios tu-
risticos (alojamiento, servicios gastronomicos, agencias de viajes,
transporte, entre otros), se puede fusionar la documentacion
y en uno solo llevar la informacion, de manera integrada,

siempre y cuando se contemplen los requisitos reque-
ridos por cada norma, evitando duplicidad de la in-


Rectangle

FreeText
Pag. 6 de 59


(@ iconte

formacion. Si su establecimiento aplica mas de una norma técnica colombiana de las
detalladas en esta guia, puede integrar los sistemas de gestion y convertirlos en uno
solo, de manera que, por ejemplo: en vez de tener dos o tres politicas, solo tiene una que
incluya los tres objetos de la empresa y asi evitara duplicidad de la informacion.

Asi mismo, si se cuenta con mas de un sistema de gestion en la organizacion, estos
pueden integrarse facilmente, ya que cuentan con algunos requisitos comunes. De esta
manera se evita la duplicidad en la informacion y se facilita la gestion internamente per-
mitiendo que se aproveche mejor el tiempo para gestionar los impactos negativos en la
sostenibilidad de la empresa.

Esta guia esta disenada de manera tal que una empresa que ofrezca varios tipos de ser-
vicios turisticos pueda tener una orientacion sobre como darles cumplimiento a todas las
normas aplicables a ella, de manera sencilla y clara.

Los documentos normativos colombianos (NTC o Guias Técnicas Colombianas (GTQ))
son documentos elaborados por los comités técnicos de normalizacion, mediante la ges-
tion de ICONTEC. A pesar de que estos documentos son de aplicacion voluntaria, cuando
una empresa decide implementarlos, deberia cumplirtodos los requisitos estipulados en
la norma que va a aplicar. Ademas de la mejora de la competitividad y la productividad
de las organizaciones, uno de los resultados de la implementacion es alcanzar una certi-
ficacion por parte de un ente evaluador de la conformidad de tercera parte.

En este caso particular, para la elaboracion de esta guia de implementacion se tuvieron
en cuenta los insumos dados en las normas técnicas sectoriales de sostenibilidad, de
manera que a los prestadores de servicios turisticos se les facilite adaptar la informacion
que tienen en la empresa y convertirla en un sistema de gestion.
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Para entender la guia, por favor tenga en cuenta su
estructura que se explica a continuacion.

Los requisitos textuales extraidos de cada norma se
encuentran escritos en letra de color azul oscuro.

¢+ La explicacion u orientacion de cdmo dar cumplimiento a
cada requisito, se encuentra en letra de color gris.

Los ejemplos que amplian la explicacion del requisito, se
encuentran escritos en letra de color azul celeste.

NOTA 1 Esta guia hace recomendaciones para la implementacion de cada norma, sin embargo,
el establecimiento acorde a sus caracteristicas, tamano, tipos de servicio que ofrece, si cuenta
con otros sistemas de gestion, si tiene implementadas las normas técnicas sectoriales de turismo
sostenible que le son aplicables, puede hacer ajustes y definir la forma de cumplir cada requisito.

NOTA 2 Las normas técnicas colombianas que estan contenidas en
esta guia utilizan las siguientes formas verbales:

2+ “debe” indica requisito y es obligatorio
3 “deberia” indica una recomendacion

“puede” indica un permiso, una posibilidad o capacidad
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Sistema de gestion de la sostenibilidad para organizaciones

que prestan el servicio de transporte turistico. Requisitos

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Cumplimiento de la legislacion

La organizacion debe cumplir la legislacion vigente que le sea aplicable atendiendo los
requisitos racionales y particularidades regionales o locales en las dimensiones de la sos-
tenibilidad (ambiental, sociocultural y econémico), dentro de las cuales se mencionan las

siguientes:

= La prestacion del servicio;

+ Revision técnico-mecanica del equipo automotor;

<+ La accesibilidad de instalaciones;

2+ La proteccion de datos personales;

: De residuos y vertimientos

Si se realiza alguna otra actividad que requiera una licencia o autorizacion adicional a la
de la actividad habitual del establecimiento, esta debe estar en posesion del estableci-

miento.

Para cumplir este requisito, se recomienda que la empresa prestadora de servicios de
transporte turistico cuente con un procedimiento y la matriz legal que les permita identi-
ficar, verificar y hacer seguimiento al cumplimiento normativo de la misma (leyes, decre-
tos, resoluciones, acuerdos), la cual deberia incluir la normativa aplicable a la accesibili-
dad para personas con discapacidad, habeas data (manejo de datos personales) y ley de

proteccion al consumidor.

Ejemplo:

NOMBRE DE LA
ORGANIZACION
Y/O LOGOTIPO

REVISION POR LA DIRECCION

SGS-P-XXX
VERSION 1

31 DE OCTUBRE DE
2021

PAGINA1 DE 1
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1. OBJETIVO

Identificar los requisitos legales en materia de sostenibilidad (aspectos ambientales,
culturales y economicos) aplicable a la empresa prestadora de servicios de transporte
turistico.

2. ALCANCE

Este documento tiene aplicabilidad a todas las areas de la empresa y es utilizado para
identificar los requisitos legales asociados con los aspectos ambientales culturales y
economicos y cuando se presenten modificaciones en las actividades, productos y ser-
vicios

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC 6505:2021 Sistema de gestion de la sostenibilidad para organizaciones que pres-
tan el servicio de transporte turistico. Requisitos.

4. GENERALIDADES

La identificacion de los requisitos legales ambientales, socioculturales y econdmicos
debe ser considerada en el diseno, implementacion, mantenimiento y mejora del Sis-
tema de Gestion de la Sostenibilidad.

5. DESARROLLO
El lider de sostenibilidad debe:

a) ldentificar la normativa vigente aplicable, identificando de
manera oportuna los cambios normativos que se produzcan
en aspectos ambientales, socioculturales y econdmicos.

El Lider de sostenibilidad debe identificar los requisitos legales asociados con los as-
pectos ambientales culturales y econdémicos identificados en las matrices de impactos
(aspectos e impactos).

Es necesario tener en cuenta toda la normativa aplicable a la empresa prestadora de ser-
vicios de transporte turistico, emitida por las autoridades como son: Alcaldia (Secretarias
municipales), Gobernacion, Asociacion Colombiana del Transporte Terrestre Automotor
Especial (ACOLTES), Camara de comercio, Corporacién Auténoma Regional, Goberna-
cion, Instituto Colombiano Agropecuario (ICA), Ministerio del Trabajo y de la Proteccién
Social, Ministerio de Minas, Ministerio del Medio ambiente, Ministerio de Comercio, Indus-
tria y Turismo, Ministerio de Salud, Ministerio de transporte, Agencia Nacional de Seguri-
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dad Vial (ANSV), Periddicos oficiales de las respectivas fuentes de requisitos legales.
En la pagina web de cada entidad se puede acceder a la normativa vigente.

b) Definir responsables y mecanismos para la actualizacion y
el cumplimiento oportuno de dicha legislacion.

¢) Cada establecimiento puede disenar el documento de acuerdo con
sus necesidades, sin embargo, para llevar un buen control de la
normativa aplicable se recomienda que dicho documento incluya:

¢ Tema: El tema por tratar, sea turistico, ambiental, cultural, econémico y laboral).

Norma o legislacion: Tipo (Ley, decreto, resolucion,
licencia, permiso), numero y fecha de legislacion

¢+ Autoridad (entidad que emite la legislacion)
Descripcion del requisito (obligacion que impone dicha legislacion)

Evidencia de cumplimiento: Descripcion del soporte con
el cual se evidencia el cumplimiento normativo.

Responsable (cargo o nombre de la(s) persona(s)
encargadal(s) del cumplimiento y/o seguimiento)

<+ Cumple (describir si el establecimiento cumple o no cada requisito
obligatorio, para esto debe contarse con alguna evidencia de
cumplimiento (documento, foto, video, entre otros.)).

Observaciones (en caso de necesitar aclarar o dejar alguna anotacion). Para
mantener actualizada la identificacion de los requisitos legales aplicables a

los aspectos ambientales, culturales y economicos el lider de sostenibilidad
debe hacer una revision periodica de requisitos legales teniendo en cuenta:

<+ Cambios internos (procesos y servicios) en la empresa

¢+ Creacion de nueva legislacion aplicable

Cuando se identifique incumplimiento a la normativa se requiere establecer controles y
generar estrategias (plan de accion) que permitan cumplir la normativa aplicable a (nom-
bre de la empresa prestadora de servicios de transporte turistico).

En caso de identificar anormalidades en el cumplimiento de esta legislacion, denunciar
ante la autoridad competente
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Es recomendable realizar una revision al cumplimiento normativo peridédicamente (este
periodo es definido por la empresa), o cuando se identifique la creacion de nuevas nor-
mas o modificacion de las existentes y para un mejor resultado debe realizarse maximo

anualmente.

6. RESPONSABLE

El responsable por la elaboracion y mantenimiento de este procedimiento es el Lider

de sostenibilidad.

7. ANEXOS Y REGISTROS

SGS Matriz legal

ELABORO REVISO APROBO
Fma oo GFrma oo Fima
Nombre ~~~ :Nombre Nombre
crgo . .itrg . iCrg
NOMBRE DE LA 3?;;52(1
(Y)/Fgﬁt\gICISZOA_ﬁIPOON MATRIZ LEGAL 21 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE 1
Fecha de elaboracion
o Elaborado por
/actualizacion
- © ©
6 O € 5 = o k) k)
c >5 @] G2 o Q. [~
v 0@ o a3 = o | E >
< S5 g S R 2 gl 3 g
> QE O 2 2 = 2 £ | S 2
= EZ23 S Qs & S| z o
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4.2 Comprension de la organizacion y de su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes
para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan su capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema de gestion de la sostenibilidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas
cuestiones externas e internas.

NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones para
su consideracion.

NOTA 2 La comprension del contexto externo puede verse facilitada al considerar cues-
tiones que surgen de los entornos legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural,
social y economico, ya sea internacional, nacional regional o local.

NOTA 3 La comprension del contexto interno puede verse facilitada al considerar cues-
tiones relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el desemperio de la organi-
zacion.

NOTA 4 En caso de requerir aclaraciones sobre el concepto de “cuestiones” se recomien-
da consultar la ISO 14001:2015 Anexo A, literal A.4.1.

4.3 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
La organizacion debe determinar:

a) Las partes iinteresadas que son pertinentes al sistema de gestion de la sostenibilidad;

b) Los requisitos pertinentes de esas partes interesadas (es decir, sus
necesidades y expectativas, ya sean declaradas, implicitas u obligatorias).

NOTA 1 Las partes interesadas de una organizacion que presta el servicio de transporte
turistico podrian incluir y sin limitarse a: accionistas, propietarios, el gerente, los emplea-
dos, la cadena de servicio, los usuarios, los clientes, los proveedores, la comunidad, las
organizaciones gubernamentales y no gubernamentales, entre otras.

NOTA 2 Entiéndase como “cliente” como persona natural o juridica que solicita un servi-
cio de transporte turistico.

La organizacion debe realizar el seqguimiento y la revision de la informacion sobre estas
partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

De acuerdo con ISO 14001:2015 el establecimiento “debe tener en cuenta las cuestiones
internas y externas que pueden ser pertinentes al contexto de la organizacion incluyen,
por ejemplo:

c FONTUR
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a) Las condiciones ambientales relacionadas con el clima, la calidad del aire, la
calidad del agua, el uso del suelo, la contaminacion existente, la disponibilidad
de recursos naturales y la biodiversidad, que pueden afectar al proposito
de la organizacion o ser afectadas por sus aspectos ambientales;

b) El contexto cultural, social, politico, legal, reglamentario,
financiero, tecnologico, econdmico, natural y competitivo
externo, ya sea internacional, nacional, regional o local;

¢) Las caracteristicas o condiciones internas de la organizacion, tales como
sus actividades, productos y servicios, direccion estratégica, cultura y
capacidades (es decir, personas, conocimiento, procesos, sistemas)”.

Teniendo en cuenta que se requiere hacer un analisis de la empresa tanto interno como
externo, se recomienda hacer un analisis PESTEL (analiza los aspectos politico, economi-
co, social y tecnologico que pueden afectar a la empresa) y posteriormente una matriz
DOFA, donde se analicen las debilidades y las oportunidades (externas) y fortalezas y
amenazas (internas) de la empresa y partes interesadas.

Ejemplo:

SGS-P-XXX

VERSION 1

31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE 1

NOMBRE DE LA
ORGANIZACION DOFA
Y/O LOGOTIPO



Rectangle

FreeText
Pag. 14 de 59


Fortaleza

Poseer ideas nuevas y creativas

Contar con personal capacitado y es-
pecializado con experiencia en el am-
bito turistico y sostenibilidad

Tener servicio al cliente con eficiencia
y rapidez

Ofrecer servicios de transporte turisti-
co con cobertura geografica nacional

APP de facil uso para reservar y soli-
citar el servicio asi mismo como para
realizar alguna queja o reclamo.

Contar por plan estratégico de sequri-
dad vial implementado

Desconfianza por el pago de los tours
por internet

Promociones en precios de tiquetes aé-
reos y paquetes turisticos por parte de
aerolineas y agencias de viajes

Asegurar actividades economicas via-
bles a largo plazo

Incremento de la competencia de otros
destinos turisticos similares

Conductores particulares en estado de
ebriedad
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Debilidades

Falencias en la atencion y prestacion
del servicio al cliente de los servicios
contratados

Falta de capacitacion del personal en el
momento de operar

Poca comunicacién o respuesta inme-
diata a las inquietudes presentadas por
el cliente

Poco capital social para el desarrollo
del proyecto.

Dificultad en la consecucion de pro-
veedores idoneos y que implementen
buenas practicas sostenibles

Uso del marketing directo y selectivo
para llegar al mercado objetivo

Hacer uso de las nuevas formas de co-
municacion para ofrecer los servicios

Promover los recursos naturales y cul-
turales con los que cuenta Colombia

Apoyo de la comunidad, el gobierno
y otros entes externos en actividades
sostenibles

Prestar el servicio de guianza con per-
sonal debidamente certificado

Prestar el servicio de guianza con per-
sonal debidamente certificado.

Promover nuevos destinos turisticos y
abrir nuevas rutas terrestres.
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Promocionar la calidad del servicio
como punto clave de la empresa

Incrementar el nimero de clientes a
traves de servicios innovadores

Realizar la promocion de la reduccion
del consumo de plasticos de un solo
uso

Contratacion y capacitacion a guias
de turismo locales lo cual garantiza un
servicio de alta calidad y competencia

Capacitar el personal en manejo de re-
des y de como realizar marketing

Realizar convenios con empresas que
tienen buenas practicas sostenibles.

Garantizar convenios con operadores
turisticos en las regiones que cumplan
con la normativa e implementen bue-
nas practicas de sostenibilidad vigente
brindando servicio optimo y de calidad

Explotacion responsable de los recur-
sos ecologicos y culturales a través de
campanas de conciencia ambiental y
manejo responsable de los residuos

Prestar un servicio de calidad que mo-
tive a los turistas a realizar los viajes en
transporte turistico.

Asistir a ferias de turismo a escala na-
cional e internacional con el fin de rea-
lizar promocion de los servicios y revi-
sar la oferta de la competencia

Consolidar el servicio por redes tenien-
do portales de facil acceso y con infor-
macion precisa de los servicios a los
que se puede acceder

Realizar un plan publicitario innova-
dor y constante enfocado en captar
la atencion de los clientes; generando
expectativas en los destinos ofertados

Contar con gran variedad de oferta tu-
ristica garantiza competencia y varie-
dad

Brindar seguridad tecnologica a los
clientes aumentando la confianza en
l[as mismas

Garantizar atencion al usuario las 24
horas brindando soluciones a las dudas
e inquietudes contando con personal
capacitado e idoneo en la resolucion de
problemas y servicio de GPS para facili-
tar la ubicacion durante los recorridos.

Participar en campanas de limpieza,
conservacion y educacion ambiental
en los destinos con el fin de cuidar los
recursos naturales parte de la respon-
sabilidad
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4.4 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la sostenibilidad
La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la
sostenibilidad pare establecer su alcance.

Al determinar este alcance, la organizacion debe considerar:

a) Las cuestiones externas e internas mencionadas en el numeral 4.2;
b) Los requisitos a los que se hace referencia en el mineral 4.3.

El alcance debe estar disponible como informacion documentada.

El alcance determina el cubrimiento que tiene el sistema de gestion en la empresa pres-
tadora de servicios de transporte turistico. Para ello se tiene en cuenta el analisis realiza-
do en los numerales anteriores

Ejemplo:
SGS-P-XXX
gggfﬁléggéﬁ ALCANCE DEL SISTEMA DE VERSION 1
Y/O LOGOTIPO GESTION DE LA SOSTENIBILIDAD |31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE 1

“El alcance del sistema de gestion de la sostenibilidad de (nombre de la empresa presta-
dora de servicios de transporte turistico) aplica a los aspectos ambientales, sociocultura-
les y economicos que impactan a trabajadores, clientes, proveedores, duenos, accionis-
tas y comunidad en todas los procesos y las actividades que realiza la empresa en pro del
desarrollo sostenible de los destinos en donde hacemos presencia”.

ELABORO REVISO APROBO
Frma o Frma . ‘Fma
Nombre ~~~ “Nombre ~ Nombre
Cargo A Cargo A Cargo

4.5 Sistema de gestion de la sostenibilidad

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la sostenibilidad, incluidos los procesos necesarios y sus interac-
ciones, de acuerdo con los requisitos de presente documento.

Este sistema de gestion es un proceso ciclico y por etapas, que busca la mejora continua
en los tres aspectos de la sostenibilidad (ambiental, sociocultural y economico), de mane-
ra que se minimicen o en caso de ser posible, se eliminen los impactos que la prestacion
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el servicio genera en el entorno en que tiene accion la empresa prestadora de servicios
de transporte turistico.

Muchas empresas prestadoras de servicios de transporte turistico ya tienen implementa-
da la “Norma técnica sectorial colombiana NTS-TS 005 empresas de transporte terrestre
automotor especializado, empresas operadoras de chivas y otros vehiculos automoto-
res que presten servicio de transporte turistico. Requisitos de sostenibilidad”, por lo cual
cuentan con un proceso de gestion de la sostenibilidad avanzado al cual deberia darsele
continuidad, optimizando los procesos al convertirlo en un sistema de gestion de la sos-
tenibilidad.

La gestion, la informacion y la documentacion son un insumo importante para el sis-
tema de gestion de la sostenibilidad. Por medio de esto se busca es que, de manera
permanente, se estén revisando las falencias, loserrores, las no conformidades que pue-
dan ocasionar impactos negativos para buscar soluciones, corregir y mejorar, cuando se
identifiquen de manera oportuna y mejorar los impactos positivos cuando se considere.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de
la sostenibilidad y su aplicacion a través de la organizacion y debe:

a) Determinar las entradas requeridas y las saldas esperadas de estos procesos;
b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

c) Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento,
las mediciones y los indicadores del desempenio relacionados) necesarios
para asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

d) Determinar los recursos necesarios para estos procesos
y asegurarse de su disponibilidad;

e) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de
acuerdo con los requisitos del numeral 6.1;

g) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos loran los resultados previstos;

h) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la sostenibilidad.

4.51 Enla medida en que sea necesario, la organizacion debe:
a) Mantener la informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos:
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b) Conservar la informacion documentada para tener la confianza
de que los procesos se realizan segun lo planificado.

5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso
La alta direccion debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestion de la sostenibilidad a través de:

a) Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con
relacion a la eficacia del sistema de gestion de la sostenibilidad.

b) Asegurar que se establezcan las politicas y objetivos de sostenibilidad y
que sean compatibles con la direccion estratégica de la organizacion;

c) Asegurar la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la
sostenibilidad en los procesos de negocio de la organizacion:

d) Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos:

e) Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para
el sistema de gestion de la sostenibilidad:

f) Comunicar la importancia de una gestion eficaz de la sostenibilidad y de
cumplir los requisitos del sistema de gestion de la sostenibilidad;

g) Asegurar que el sistema de gestion de la sostenibilidad logre los resultados previstos:

h) Dirigir y apoyar a las personas para que contribuyan a la
eficacia del sistema de gestion de la sostenibilidad;

i) Promover la mejora continua;

j) Apoyar otros roles de gestion pertinentes para demostrar su
liderazgo en lo que respecta a sus areas de responsabilidad.

NOTA La referencia a “negocio” en este documento puede interpretarse en sentido am-
plio como aquellas actividades que son fundamentales para los propositos de la existen-
cia de la organizacion.

El factor mas importante para que el sistema de gestion de la sostenibilidad funcione en
una organizacion es que la alta direccion (administracion o gerencia) tenga realmente
interés en implementar dicho sistema. Esto quiere decir que facilite los recursos huma-
nos, los fisicos, los economicos y de infraestructura que se necesiten para que se puedan
ejecutar las actividades que se requieran para tener un resultado exitoso.
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Para esto, es necesario planificar los recursos disponibles para el sistema de gestion de
la sostenibilidad y describir en cada programa de sostenibilidad, los recursos asignados a
cada tarea, esto con el fin de determinar si es necesario gestionar nuevos recursos ante
la administracion de la empresa.

Cabe anotar que no necesita hacer una inversion adicional; solo es necesario ajustar los
procesos Yy distribuir nuevas tareas al personal que labora en la empresa.

Asi mismo, designar a un responsable o lider de sostenibilidad, permite delegar en una
persona la responsabilidad de realizar la implementacion y seguimiento a lo planteado
en los diferentes programas de sostenibilidad.

Este lider de sostenibilidad puede ser designado mediante un acta de reunion, oficio de
designacion o cualquier acto administrativo que considere la alta direccion.

Ejemplo:
ACTA DE DESIGNACION DEL LIDER DE SOSTENIBILIDAD
Fecha:
Hora:
Participantes
Nombres Cargo

Siendo las (hora), se reunen las personas antes mencionadas para designar a (nombre)
con (tipo y numero de documento de identificacion) al cargo de Lider de sostenibilidad
de (nombre de la empresa prestadora de servicios de transporte turistico) con las si-
guientes funciones:

2+ Analizar y comprender los requisitos de la Norma Técnica Colombiana NTC con el fin
de implementarlos, mantenerlos y mejorarlos en (nombre de la agencia de viajes).

Capacitar y sensibilizar a las partes interesadas en las buenas practicas sostenibles.

Elaborar los procedimientos y formatos requeridos para documentar
el cumplimiento del sistema de gestion de la sostenibilidad
conforme a los requisitos de la NTC-6505:2021
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=+ Realizar la planeacion, ejecucion, seguimiento y mejora del sistema de gestion de
la sostenibilidad y gestionar los recursos que se requieran para su cumplimiento.

=+ Informar a la administracion /gerencia sobre las no
conformidades e impactos negativos que puedan afectar el
desempeno del sistema de gestion de la sostenibilidad

Dicha designacion, rige a partir de la fecha.

En constancia se firma,

Representante Legal Lider de Sostenibilidad

ELABORO REVISO APROBO
Firma o Fma L Fima
Nombre . Nombre ... Nombre . .
Cargo Cargo 5 Cargo

5.2 Politica
La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de desarrollo
sostenible que:

a) sea apropiada para el proposito y contexto de la
organizacion y apoye a su direccion estratégica;

b) proporcione el marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos de sostenibilidad;

¢) incluya el compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) incluya el compromiso de mejora continua del
sistema de gestion de la sostenibilidad.

La politica de desarrollo sostenible debe:
: Estar disponible y mantenerse como informacion documentada;
2+ Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;

<+ Estar disponible para las partes interesadas segun corresponda.
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Para que la empresa prestadora de servicios de transporte turistico pueda implemen-
tar de manera satisfactoria el sistema de gestion de la sostenibilidad, la alta direccion
deberia estar interesada en hacerlo y ese interés deberia manifestarlo en su politica de
sostenibilidad.

Dicha politica de sostenibilidad es el documento en el cual la alta gerencia demuestra el
compromiso con las partes interesadas para establecer, implementar, mantener y mejo-
rar, de forma continua, el sistema de gestion de la sostenibilidad en la empresa prestado-
ra de servicios de transporte turistico.

Es importante construir esta politica con el aporte y/o colaboracion de los trabajadores,
ya que de esta manera se involucra desde el inicio al personal y estos se sienten par-
ticipes en dicho sistema, lo que genera mas sentido de pertenencia y permite obtener
mejores resultados.

Esta politica deberia ser clara, medible por medio de indicadores, alcanzable y apropia-
da a las caracteristicas propias de cada empresa prestadora de servicios de transporte
turistico. Asi mismo, deberia ser publicada, socializada y estar disponible a las partes in-
teresadas cuando lo requieran, ya que es el mapa de la ruta a sequir en la organizacion y
se requiere del compromiso y participacion de todos los actores para lograr obtener los
resultados esperados.

NOMBRE DE LA \S/CE;SIT(;%(T
%FZ)Gﬁgl(laZOATCIII?C;\I POLITICA DE SOSTENIBILIDAD 21 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1 DE 1

El (nombre del establecimiento) es un establecimiento turistico dedicado a la comercia-
lizacion de paquetes turisticos en tiempo compartido ubicado en la ciudad de Bogota.

Tiene el compromiso de cumplir la normatividad y otros requisitos aplicables en materia
de sostenibilidad turistica, capacitar al personal y sensibilizar a los clientes en la impor-
tancia de la sostenibilidad en cada uno de los servicios ofrecidos.

El (nombre del establecimiento) se compromete a llevar una gestion sostenible en todas
sus actividades implementando acciones que permitan prevenir, reducir y/o eliminar el
impacto negativo al interior de las instalaciones.

Es asi, como en cada uno de los procesos €l (nombre del establecimiento) procura pro-
mover e implementar buenas practicas sostenibles y asi lograr una prestacion del ser-
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vicio que contribuya a conservar el entorno para las futuras generaciones e impactarlo
positivamente en cuanto aspectos ambientales, socioculturales y econdémicos.

Por lo anterior, nuestra organizacion involucra a sus trabajadores y partes interesadas
en la identificacion de aspectos e impactos ambientales, socioculturales y economicos y
generan estrategias periodicamente en pro de la mejora continua del sistema de gestion
de la sostenibilidad.

Bogota, D.C,, 31 de octubre de 2021

(nombre y firma del representante legal y/o administrador)

ELABORO 1 REVISO 1 APROBO
Frma o Frma . ‘Fma
Nombre ~~~ “Nombre ~ ‘Nombre
Cargo : Cargo

También es necesario tener definido el cdédigo de conducta de la organizacion (Ley 679
del 3 de agosto de 2001, Ley 1336 de 2009 y Resolucion 3840 de 2009)

Ejemplo:

SGS-P-XXX
NOMBRE DE LA VERSION 1
ORGANIZACION CODIGO DE CONDUCTA 31 DE OCTUBRE DE
Y/O LOGOTIPO 2021

PAGINA1DE1

(nombre de la empresa prestadora de transporte turistico) adopta un Codigo de Con-
ducta, el cual deben observar sus representantes legales, directores, administradores,
empleados y contratistas vinculados a la prestacion de servicios turisticos, con el fin de
hacer efectivas las obligaciones contempladas en los articulos 16 y 17 de la Ley 679 de
2001, asi como a prevenir las conductas tipificadas en el articulo 19 de la misma ley e
igualmente que incorpore las siguientes medidas minimas de control:

1. Abstenerse de ofrecer en los programas de promocion turistica
y en los planes turisticos, expresa o subrepticiamente, planes
de explotacion sexual de ninos, nifas y adolescentes.
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Abstenerse de dar informacion a los turistas, directamente o por interpuesta
persona acerca de lugares desde donde se coordinen o donde practique
explotacion sexual comercial de nifios, ninas y adolescentes.

Abstenerse de conducir a los turistas, directamente o a través de terceros a
establecimientos o lugares donde se practique la explotacion sexual comercial
de ninos, nifas, asi como conducir a estos a los sitios donde se encuentran
hospedados los turistas, incluso si se trata de barcos localizados en Altamar,
con fines de explotacion sexual comercial de nifios, ninas y adolescentes.

Abstenerse de facilitar vehiculos en rutas turisticas con fines de
explotacion o de abuso sexual con ninos, ninas y adolescentes.

Impedir el ingreso de ninos, ninas y adolescentes a los hoteles o lugares de
alojamiento y hospedaje, bares, negocios similares y demas establecimientos en
los que se presten servicios turisticos, con fines de explotacion o de abuso sexual.

Adoptar las medidas tendientes a impedir que el personal vinculado
a cualquier titulo con la empresa ofrezca servicios turisticos que
permitan actividad sexual con ninos, ninas y adolescentes.

Denunciar ante el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y demas autoridades
competentes, los hechos de que hubiere tenido conocimiento por cualquier

medio, asi como la existencia de lugares, relacionados con explotacion sexual

de ninos, ninas y adolescentes y asegurar que en la empresa existan canales

para la denuncia correspondiente ante las autoridades competentes.

Disenar y divulgar en la empresa y con sus proveedores de bienes y servicios, una
politica en la que el prestador establezca medidas para prevenir y contrarrestar toda
forma de explotacion sexual de ninos, ninas y adolescentes en viajes y turismo.

Capacitar a todo el personal vinculado a la empresa, frente al tema de
prevencion de la explotacion sexual comercial de ninos, ninas y adolescentes.

10.Informar a sus usuarios sobre las consecuencias legales en Colombia

1.

de la explotacion y el abuso sexual de nifos, ninas y adolescentes.

Se fijara en lugar visible para los empleados del establecimiento o
establecimientos de comercio el presente Codigo de Conducta y
los demas compromisos y medidas que el prestador desee asumir
con el fin de proteger a los ninos, ninas y adolescentes.

(Firma del gerente o administrador)
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ELABORO REVISO APROBO
Frma  Fma  Fma_
Nombre ~~~ Nombre ] Nombre
Cargo 5 Cargo Cargo

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades de los roles
pertinentes se asignen y comuniquen dentro de la organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) Asegurar que el sistema de gestion de la sostenibilidad sea
conforme con los requisitos de este documento;

b) Asegurar de que los procesos estan generando y
proporcionando las salidas previstas

¢) Informar a la alta direccion sobre el desemperio del sistema de gestion
de la sostenibilidad y sobre las oportunidades de mejora.

d) Representar a la alta direccion en cuestiones externas relacionadas
con el sistema de gestion de la sostenibilidad.

e) Asegurarse de que se promueve el enfoque de la
sostenibilidad en toda la organizacion;

f) Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la
sostenibilidad se mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el sistema de gestion de la sostenibilidad.

La empresa prestadora de servicios de transporte turistico debe definir y asignar las res-
ponsabilidades dentro del sistema de gestion de la sostenibilidad.

Esto puede evidenciarse con un organigrama, perfiles del cargo, entre otros.

De acuerdo con el tamano y tipos de servicio que preste la empresa prestadora de servi-
cios de transporte turistico, la estructura del organigrama puede cambiar y es diferente
de una a otra.
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Ejemplo: Organigrama

( Gerencia )

( Administracion ) ( Comercial ) (Operacién)

(AuxiliarAdministrativo) ( Vendedores ) (Conductores)( Guias )

Dependiendo del tamano y de los tipos de servicio que ofrece el establecimiento, asi
mismo es su estructura organizacional y los requisitos en el perfil de los trabajadores,
ya que no es igual una empresa prestadora de servicios de transporte turistico pequena,
donde pocos trabajadores deberian cumplir todas las funciones, a una empresa grande,
que tiene una persona trabajando para atender un tema especifico y requiere personal
especializado en ese tema.

SGS-P-XXX
NOMBRE DE LA ORGANIZACION ROLES Y VERSION 1
Y/O LOGOTIPO RESPONSABILIDADES | 21 DE OCTUBRE DE 2021
PAG1DE1
ROLES RESPONSABILIDADES

Participar en las actividades del sistema
de gestion de la sostenibilidad.

Trabajador - Apoyan la implementacion
y mejora del sistema de gestion
de la sostenibilidad

Ayudar a identificar impactos ambientales, socioculturales
y economicos y reportarlos al lider de sostenibilidad

Realizar recomendaciones para mejorar los impactos
negativos generados a causa de su actividad laboral.

Promover el uso racional de energia, agua, manejo
de residuos en las instalaciones de la empresa.

Difundir la politica de sostenibilidad y codigo de conducta

Administrador - Planifican y gestionan del sistema de gestion de la sostenibilidad.
el funcionamiento del sistema de
gestion de la sostenibilidad Promover campanas en contra de la explotacion sexual

comercial de ninos, ninas y adolescentes ESCNNA.

Definir y aportar los recursos necesarios para
ejecutar los programas de sostenibilidad.
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Promover e incentivar las buenas practicas
sostenibles a las partes interesadas.

Lider de sostenibilidad - Realizar las gestiones necesarias para el cumplimiento de la
politica y los objetivos del sistema de gestion de la sostenibilidad.

Gestiona e implementa y hace
seguimiento a la mejora continua del
sistema de gestion de sostenibilidad.

Involucrar al personal en las actividades requeridas para
el cumplimiento de los programas de sostenibilidad.

Hacer seguimiento a los compromisos establecidos en los planes
de accion o planes de mejora y gestionar su cumplimiento.

Suministrar productos y servicios amigables con el

Proveedores - Suministran los insumos . . . .
medio ambiente (biodegradables y organicos).

y servicios necesarios en el sistema
de gestion de sostenibilidad

Implementar buenas practicas sostenibles al interior de la empresa.

ELABORO REVISO APROBO
Frma o Frma o Frma
Nombre ~~ Nombre  Nombre
Cargo Cargo Cago
6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Generalidades

Al planificar el sistema de gestion de la sostenibilidad, la organizacion debe considerar las
cuestiones mencionadas en el numeral 4.2 y los requisitos del numeral 4.3 y determinar
los riesgos y oportunidades que deben abordarse para:

Segurar que el sistema de gestion de la sostenibilidad
pueda lograr los resultados previstos;

Aumentar los efectos deseables

Prevenir o reducir efectos indeseados;

Lograr una mejora continua.
La organizacion debe planificar.
a) Acciones para acordar estos riesgos y oportunidades;
b) Como:

Integrar e implementar las acciones en los procesos del sistema
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2+ de gestion de la sostenibilidad (véase el numeral 7.1);
Evaluar la eficacia de estas acciones (véase el numeral 8.2).

Al llevar a cabo las actividades de planificacion, la organizacion debe asegurar el cumpli-
miento operativo y la mejora de los principios rectores del desarrollo sostenible relacio-
nados con la gestion de la organizacion.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcional
al impacto potencial en la conformidad del servicio ofrecidos

NOTA 1 Las acciones para abordar los riesgos pueden incluir: evitar riesgos, asumir ries-
gos para perseguir una oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidad
o las consecuencias, compartir el riesgo o mantener riesgos mediante decisiones infor-
madas.

NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir a la adopcion de nuevas practicas, lanza-
miento de nuevos productos, apertura de nuevos mercados, acercamiento a nuevos
clientes, establecimiento de asociaciones, utilizacion de nuevas tecnologias y otras po-
sibilidades deseables y viables para abordar las necesidades de la organizacion o las de
sus clientes.

Con el fin de tener una buena planificacion del sistema de gestion de la sostenibilidad,
se requiere disenar programas de sostenibilidad en la empresa prestadora de servicios
de transporte turistico, teniendo en cuenta sus caracteristicas propias y los impactos
ambientales, socioculturales y economicos que ocasionen en el desarrollo de su labor.
En dichos programas es necesario que se identifiquen los objetivos que se quieren cum-
plir, las actividades por realizar, los responsables de la ejecucion, los recursos que se
necesitan para cumplirlos, los tiempos y los indicadores que permitan evaluar el nivel de
cumplimiento.

Estos programas de sostenibilidad deberian estar en constante seguimiento y verifica-
cion de las decisiones y las acciones tomadas por la alta direccion, de manera que pue-
dan ajustarse inmediatamente a los cambios que puedan llevarse a cabo en la empresa
0 que no se hayan contemplado.

6.1.2 Identificacion y evaluacion de las cuestiones

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un procedimiento para identi-
ficar sus cuestiones de desarrollo sostenible y evaluar su importancia en relacion con las
actividades, y servicios de la organizacion que presenta el servicio de transporte turistico
dentro del alcance definido del sistema de gestion. La organizacion debe asegurar que
se tengan en cuenta los aspectos relacionados con esos impactos al definir sus objetivos
de sostenibilidad.
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La organizacion debe mantener esta informacion actualizada.

Siempre que se produzcan cambios en el funcionamiento de la organizacion. se debe
reevaluar los aspectos e impactos relacionados.

La identificacion y evaluacion de aspectos e impactos debe ser conforme con los requisi-
tos descritos en. los Anexos A (Normativo). B (Normativo) y C (Normativo).

Los criterios utilizados para la evaluacion de la importancia deben estar documentados e
incluir un examen de la retroalimentacion de las partes interesadas y la identificacion de
nuevas cuestiones emergentes.

Luego de analizar el contexto, la empresa prestadora de servicios de transporte turistico
deberia haber identificado las cuestiones (los aspectos o los factores que pueden llegar
a afectar la sostenibilidad de la empresa). Con esta informacion se procede a evaluar los
impactos que esas cuestiones pueden generar, tanto interna como negativamente a la
empresa en el eje ambiental, sociocultural y economico.

Para ello se recomienda tener en cuenta el siguiente procedimiento:

IDENTIFICACION Y SGS-P-XXX
gggfﬁ@f\’ggﬁ, EVALUACION DEL VERSION 1
Y/0 LOGOTIPO IMPACTO SOSTENIBLE 31 DE OCTUBRE DE 2021
DE LAS CUESTIONES PAGINA1 DE 1

1. OBJETIVO

Identificar y evaluar el impacto en la sostenibilidad que tienen las cuestiones que pue-
den afectar (positiva o negativamente) a la agencia de viajes.

2. ALCANCE

Este documento tiene aplicabilidad a todas las areas y cargos de la empresa que reali-
zan actividades que impactan la sostenibilidad, es realizado cuando se presenten mo-
dificaciones en las actividades, productos y servicios que ofrece la agencia de viajes.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

4. GENERALIDADES
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La identificacion y evaluacion del impacto en la sostenibilidad de las cuestiones debe
ser considerada en el diseno implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema de
Gestion de la Sostenibilidad.

5. DESARROLLO

Para la identificacion de las cuestiones es necesario tener en cuenta los tres ejes de
la sostenibilidad.

AMBIENTALES

SOCIOCULTURALES ECONOMICOS

Preparacion y respuesta a
emergencia ambientales

Comunidades locales Viabilidad econémica
de la organizacion

Zonas naturales, biodiversidad, Trabajo e ingresos Calidad y satisfaccion al cliente
faunay flora
Impacto de la arquitecturay la Condiciones laborales Salud, seguridad y bioseguridad

construccion (efluentes liquidos,
emisiones al aire de gases y ruidos,

de los clientes y trabajadores

Residuos solidos, efluentes
y emisiones

Aspectos culturales

Contaminacion visual

Salud y educacioén

Eficiencia energética

Poblacion nativa

Conservacion y gestion
del uso del agua

Gestion de sustancias peligrosas

Se requiere tener en cuenta los criterios de evaluacion para cada eje:

VALORACION
1 ALTO Requiere plan de accion inmediato
2 MEDIO Se implementan buenas practicas sostenibles, pero requieren mejoras
3 BAJO Se tienen buenas practicas sostenibles y se requiere mantenerlas
De acuerdo con cada resultado, es necesario priorizar la intervencion de ese aspecto que
afecta la sostenibilidad de la empresa prestadora de servicios de transporte turistico:
VALORACION

ALTO CORTO PLAZO

Maximo 3 meses para intervenir la causa del impacto negativo

MEDIO MEDIANO PLAZO

Se estan realizando actividades, pero requieren mejoras (de 3 a 6 meses)

BAJO LARGO PLAZO

Se realizan actividades con buenos resultados y se requiere hacer se-
guimiento y mantenerlas
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Posteriormente por cada eje, se incluiran tantas cuestiones como se requieran evaluar,
acorde a lo definido en el analisis del contexto, priorizando posteriormente su prioridad
de intervencion.

SGS-P-XXX
MATRIZ DE EVALUACION DE VERSION 1
IMPACTOS DE SOSTENIBILIDAD 21 DE OCTUBRE DE 2021
PAG1DE1

NOMBRE DE LA
ORGANIZACION
Y/O LOGOTIPO

IDENTIFICACION DE
ACTIVIDADES, PRODUCTOS Y
SERVICIOS QUE IMPACTEN LA
SOSTENIBILIDAD DE LA EMPRESA

EJE ACTIVIDADES

VALORACION
PRIORIDAD DE
INTERVENCION

Preparacion y respuesta a
emergencia ambientales

Zonas naturales, biodiversidad,
faunay flora

Impacto de la arquitecturay la
construccion (efluentes liquidos,
emisiones al aire de gases y ruidos,

Residuos solidos, efluentes
y emisiones

Contaminacion visual

Eficiencia energética

Conservacion y gestion
del uso del agua

Gestion de sustancias peligrosas

Actividades de limpieza

Empaque y embalaje

Mantenimiento de equipos
e instalaciones

Uso de papel

AMBIENTAL

Transporte

Comunidades locales

Trabajo e ingresos

Condiciones laborales

Aspectos culturales

Salud y educacioén

SOCIOCULTURAL

Poblacion nativa
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Viabilidad economica
de la organizacion

Calidad y satisfaccion al cliente

Salud, seguridad y bioseguridad
de los clientes y trabajadores

ECONOMICOS

De acuerdo con los resultados se priorizara la intervencion de cada aspecto
6. RESPONSABLE

El responsable por la elaboracion y mantenimiento de este procedimiento es el Lider
de sostenibilidad.

7. ANEXOS Y REGISTROS

SGS-F-XXX Identificacion y evaluacion de cuestiones de la sostenibilidad

ELABORO | REVISO | APROBO
Firma o Fma o Fma
Nombre e NOMDIE e NOMDYE
g0 e CATGO Cargo o]
MATRIZ DE SGS-P-XXX
NOMBRE DE LA ORGANIZACION EVALUACION DE | VERSION 1
Y/O LOGOTIPO IMPACTOS DE 21 DE OCTUBRE DE 2021
SOSTENIBILIDAD | PAG1DE1
z| 88
IDENTIFICACION DE 8 ao
ACTIVIDADES, PRODUCTOS Y x| S&
EIE | SERVICIOS QUE IMPACTEN LA Sl 2 ACTIVIDADES
SOSTENIBILIDAD DELAEMPRESA | 2 | 2 U
> o Z
Preparacion y respuesta a ; ALTO | Elaboracion del plan de preparacion y
emergencia ambientales respuesta ante emergencias ambientales
_, | Zonas naturales, biodiversidad ALTO |Jornadas de reforestacion y jornadas de sensibilizacion
= construccion (efluentes liquidos, 1 e interpretacion de faunay flora y en las rondas del rio.
Z | emisiones al aire de gases y ruidos)
g Impacto de la arquitectura ALTO | Conservacion arquitectonica de la infraestructura
< |y laconstruccion por ser bien de interés cultural.
2
Controlar los niveles de ruido en las actividades
del establecimiento de alojamiento
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Residuos solidos, efluentes MEDIO | Realizar clasificacion, reduccion, reciclaje
y emisiones y reutilizacion de residuos.

Realizar mantenimiento al aire acondicionado
y nevera de la sede principal

Contaminacion visual ] ALTO | Hacer cambio de griferia normal por
ahorradora gradualmente

Eficiencia energética 1 | ALTO | Realizar medicion de consumo de agua

Conservacion y gestion ALTO | Hacer cambio de griferia normal por

del uso del agua ahorradora gradualmente

Realizar medicion de consumo de agua

Gestion de sustancias peligrosas ALTO | Realizar disposicion de los residuos
peligrosos en lugar cerrado
Comunidades locales > | MEDIO | Vincular y/o apoyar a organizaciones sociales y culturales
Trabajo e ingresos 1 ALTO | Contratacion en condiciones justas y equitativas
Condiciones laborales ALTO | Garantizar la afiliacion al sistema general
- de seguridad social del personal
< 1 . L .
% Contar con sistema de gestion de seguridad y salud en
H el trabajo que cubra a personal de planta y contratistas
o Aspectos culturales 5 MEDIO | Promocion de atractivos y eventos culturales de la region.
8 Promocion de la gastronomia local
8 Salud y educacion MEDIO | Apoya actividades o programas de promocién
y prevencion en salud en la comunidad.
2 . ..
Realizar actividades de salud para
los trabajadores y la familia
Poblacion nativa MEDIO | Priorizar la contratacion de personal nativo de la region
Viabilidad economica MEDIO | Contar con un plan de negocios que permita
de la organizacion 2 conocer la viabilidad del negocio en el corto,
n mediano y largo plazo (continuidad del negocio)
O | Calidad y satisfaccion al huesped > | MEDIO | Realizar encuestas de satisfaccion del cliente
=
O . - iy .
Z | Salud, seguridad de los ALTO | Contar con un sistema de gestion de seguridad
8 huéspedes y trabajadores y salud en el trabajo.Afiliacion al personal al
= 1 sistema general de seguridad socialmplementar
los protocolos de bioseguridad en todos los
procesos del establecimiento de alojamiento
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Los resultados de la evaluacion de impactos son diferentes de una empresa a otra, pues
depende de su tamano, procesos, numero de trabajadores, actividades que desarrolla,
servicios que ofrece, lugar donde esta ubicado, entre otros. Por lo anterior, hay que hacer
analizar detalladamente cada aspecto y evaluar el impacto real (positivo o negativo) que
tiene en la empresa.

De esta matriz se debrerian priorizar los impactos mas significativos. Se deberia procurar
intervenir, de manera inmediata y ojala en un tiempo menor a tres meses. Sin embargo,
no pueden descuidarse los de mas aspectos evaluados. Esto solo nos da el orden en el
que deberian intervenirse, para mitigar o minimizar los impactos negativos.

De acuerdo con estos resultados, la empresa prestadora de servicios de transporte turis-
tico deberia definir los programas de sostenibilidad que deberia llevar en esta (acciones,
tiempos, responsables, recursos, entre otros).

6.2 Objetivos de sostenibilidad y planificacion para lograrlos
La organizacion debe establecer objetivos de sostenibilidad en las funciones y niveles
pertinentes. Los objetivos de sostenibilidad deben:

a) Ser coherentes con la politica de desarrollo sostenible;
b) Ser medibles (si es posible);

c) Tener en cuenta los requisitos aplicables;

d) Someterse a seguimiento;

e) Estar documentados y comunicarse;

f) Actualizarse segun sea apropiado.

La organizacion debe retener informacion documentada sobre los objetivos de sosteni-
bilidad.

Al planificar cdmo lograr sus objetivos de sostenibilidad, la organizacion debe determinar:
Qué se harg;
Qué recursos se requeriran;

Quién es responsable;
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Para cumplir este requisito se deberian definir los objetivos del sistema de gestion de la
sostenibilidad de la empresa.

Para hacerlo, se recomienda el siguiente esquema:

=: objetivos (deberian ser razonables, medibles y alcanzables en el tiempo),
+ actividades (relacionar las diferentes actividades que

<: serealizaran para cumplir ese objetivo),

<+ responsable (definir la persona o personas responsables
del cumplimiento de ese objetivo,

¢+ fecha provista (fecha final en que se considera se cumpla el objetivo)

23 recursos (enunciar un valor estimado de los costos
necesarios para realizar las actividades previstas) y

¢+ indicadores (definir un indicador para evaluar el nivel de cumplimiento).

Ejemplo:
NOMBRE DE LA 3?350%
8 /Fg’ﬁg'GZgTCI'I%\' PLAN DE OBJETIVOS 31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1 DE 1
OBJETIVOS ACTIVIDADES | RESPONSABLE | FECHA RECURSOS INDICADORES
ELABORO REVISO APROBO

Fma oo Fma o Fmma
Nombre ] Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo

La alta direccion deberia revisar estos objetivos, al menos una vez al afo, de manera que
se evalue si se estan cumpliendo o si es necesario ajustarlos.

Recuerde: el sistema de gestion de la sostenibilidad es un sistema que busca la mejora
continua, es decir, que esté en continua revision y ajuste, para hacerlo cada vez mas efi-
ciente.
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7. APOYO
7.1 Recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el estable-
cimiento, la

Implementacion, el mantenimiento y la mejora continua del sistema de gestion de la
sostenibilidad.

NOTA Los recursos incluyen la dotacion de personal, la competencia, la formacion, la
infraestructura, la tecnologia y las finanzas

La empresa prestadora de servicios de transporte turistico deberia contar con un presu-
puesto que le permita cumplir los objetivos del sistema de gestion de la sostenibilidad.

Este presupuesto incluye aspectos como:

Infraestructura y equipos (cambios ¢+ Tecnologicos (adquisicion de
0 mejoras en las instalaciones y/o tecnologia para facilitar los procesos
equipos de la empresa prestadora y minimizar los impactos),

de servicios de transporte
turistico o para la prestacion del
servicio (ejemplo: vehiculos)),

Econdmicos: recursos necesarios
para el disefo, implementacion,
revision y mejora del sistema de
Humanos (contratar el personal que gestion de la sostenibilidad.

se requiera para la implementacion del

sistema de gestion de la sostenibilidad),

Para ello, deberia realizar la planificacion de las actividades necesarias para el cumpli-
miento de los objetivos del sistema de gestion de la sostenibilidad, las cuales varian de
un establecimiento a otro.

7.2 Competencia
La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria de la(s) personal(s) que realiza(n) un
trabajo bajo su control que afecte el desempeno de su sostenibilidad;

b) Asegurar que esas personas sean competentes sobre la base
de una educacion, formacion o experiencia adecuadas;

¢) Cuando sea aplicable, emprender acciones para adquirir la competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones emprendidas; y
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e) Revisar y actualizar periddicamente los programas de formacion
y desarrollo para asegurar que se identifiquen y proporcionen las
competencias esenciales y las necesidades de formacion asociadas.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la provision de formacion, la
tutoria o la reasignacion de personas actualmente empleadas; o la contratacion de per-

sonas competentes.

La empresa deberia procurar que el personal cuente con conocimientos en la labor que
desempena y el impacto que genera en la sostenibilidad de la empresa, es decir, que
cumpla con el perfil requerido para el cargo. En caso de no tenerlo, la empresa se deberia

encargar de capacitarlos.

Ejemplo:

NOMBRE DE LA
ORGANIZACION
Y/O LOGOTIPO

PERFIL DEL CARGO

SGS-P-XXX
VERSION 1

31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1 DE 1

Nombre del cargo

Dependecias jerarquicas

Funciones y responsabilidades

Competencias requeridas

Competencias laborales

Estudio

Laboral

Competencia

ELABORO

REVISO

APROBO
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Asi mismo, periodicamente es necesario identificar las necesidades de capacitacion del
personal, las cuales se pueden identificar por medio de encuestas (la frecuencia la define
la empresa).

En caso de que el personal no cuente con formacion en practicas sostenibles acorde
con las tareas por desarrollar y con el papel que cumplen en el sistema de gestion de la
sostenibilidad, la empresa puede gestionar con el sector publico (SENA, Alcaldia, Gober-
nacion, Ministerios, entre otros), sector privado u ONG o puede contratar directamente
capacitaciones para ellos en temas como:

<+ Ahorro del consumo del agua, 2 Buenas practicas sostenibles,
2+ Ahorro del consumo de energia, ¢+ Reciclaje y reutilizacion de residuos,
: Manejo y disposicion de residuos, ¢+ Contratacion de personal de la region,
2+ Medicion de huella de carbono, : Conservacion de recursos naturales,
2+ Manejo de productos quimicos, <+ Establecimiento accesible, entre otros.

Para una mejor planeacién y seguimiento, se recomienda disenar un plan de capacita-

cion.
Ejemplo:
SGS-P-XXX
NOMBRE DE LA VERSION 1
ORGANIZACION PLAN DE CAPACITACION 31 DE OCTUBRE DE
Y/O LOGOTIPO 2021
PAGINA1DE1

COMPONENTE TEMA FECHA RECURSOS RESPONSABLE
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Ejemplo:
SGS-P-XXX
NOMBRE DE LA VERSION 1
ORGANIZACION PLAN DE CAPACITACION 31 DE OCTUBRE DE
Y/O LOGOTIPO 2021
PAGINA1DE1
COMPONENTE TEMA FECHA RECURSOS RESPONSABLE
Ambiental Nueva clasificaicén diciembre Tablero Lider de sostenibilidad
de residuos Salén
Refrigerios
Ambiental Uso racional del noviembre Papel y boligrafos Lider de sostenibilidad
aguay energia refrigerios
Ambiental Plan de emergencias noviembre Papel y boligrafos Lider de sostenibilidad /
ambientales encargado de seguridad
refrigerios y salud en el trabajo
Sociocultural ESCNNA, prohibiciones noviembre Papel y boligrafos Lider de sostenibilidad
y sanciones refrigerios y Policia de Turismo
Economico Trabajo justo diciembre Pantalla TV Lider de sostenibilidad
Hojas de papel
Boligrafos

7.3 Toma de conciencia
Las personas que realicen trabajos bajo el control de la organizacion deben tomar con-

ciencia de:

a) La politica de desarrollo sostenible;

b) Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la sostenibilidad.
Incluidos los benéficos de la mejora del desempeno de la sostenibilidad;

¢) Las implicaciones de no cumplir los requisitos del

sistema de gestion de sostenibilidad;

d) Las posibles consecuencias del incumplimiento de los procedimientos operativos
especificados y los impactos ambientales, socioculturales o economicos
importantes, reales o potenciales, de las actividades de la organizacion.

Es necesario socializar con cada una de las partes interesadas la informacion mas im-
portante del sistema de gestion en temas como la politica, el codigo de conducta, los
objetivos, las estrategias, los programas, como también cual es su papel en el sistema de
gestion de la sostenibilidad y las implicaciones y consecuencias de no cumplir el sistema
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de gestion de la sostenibilidad. Asi mismo, involucrarlos en la planificacion y laimplemen-
tacion de dicho sistema de gestion, les genera sentido de pertenencia y compromiso con
la organizacion y el proceso mismo.

7.4 Comunicacion
La organizacion debe determinar la necesidad de comunicaciones internas y externas
pertinentes para el sistema de gestion de la sostenibilidad, incluyendo:

a) sobre qué comunicars;

b) cuando se comunicara;
€) con quien se comunicarg;
d) como se comunicara.

La organizacion debe identificar, con sus partes interesadas, los medios de comunicacion
mas eficaces y debe tener en cuenta los intereses de esos diferentes grupos.

Las comunicaciones deber incluir, cuando proceda, lo siguiente:
Principios, politicas y objetivos;

2+ Las mejores practicas para alcanzar los objetives;

: Relevancia para las partes interesadas;

22 Desempeno del sistema de gestion de la sostenibilidad:
Retroalimentacion de partes interesadas:

Se recomienda tener un plan de comunicaciones que facilite planificar qué, cuando, a
quién y como se divulgara la informacion del sistema de gestion de la sostenibilidad, el
cual puede tener:
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NOMBRE DE LA \S/E;sljgﬁ
s/lzGﬁgllGZg_ﬁIPOC;\l PLAN DE COMUNICACIONES 31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE 1
Tipo de 0
. . o~ ()
comunicacion S ~ 9 ~ B o 5
9 ° < c o c S 2
S S 9 3 £ = 8
& rjo =] 5 Ne) % Q. b
Interna | Externa 3 ~ < | a
@)
Politica de permanente | Lider de Trabajadores | Reunion Registro de | Debe
sostenibilidad sostenibilidad asistencia | divulgarse
Accionistas / | Cartelera y estar
Registro siempre
trabajadores | Pagina web | fotografico | publicado
X el lugar
Clientes Video visible
Proveedores
Comunica

Como se explico en el numeral anterior, se deberia comunicar a las partes interesadas la
informacion mas relevante del sistema de gestion, teniendo en cuenta priorizar las enun-
ciadas en el requisito de la norma.

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades
El sistema de gestion de la sostenibilidad de la organizacion debe incluir.

a) La informacién documentada requerida por este documento:

b) Lainformacién documentada que la organizacion determine como
necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la sostenibilidad.

NOTA 1 El alcance de la informacion documentada para un sistema de gestion de la sos-
tenibilidad puede diferir de una organizacion a otra debido a:

= El'tamano de la organizacion y sus tipos de actividades, procesos y servicios.

: La complejidad de los procesos y sus interacciones
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La competencia de las personas

La documentacion del sistema de gestion de la sostenibilidad deberia ser ajustada a las
caracteristicas propias de cada establecimiento.

Conforme a sus caracteristicas, cada establecimiento puede definir con qué tipo de do-
cumento o evidencia puede soportar el cumplimiento de cada requisito establecido en
esta norma.

7.5.2 Creacion y actualizacion
Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe asegurar que
sean apropiados:

La identificacion y descripcion (por ejemplo, un titulo, una fecha, un autor o un numero
de referencia);

El formato (por ejemplo, el idioma, la version de software, los graficos) y los medios
(por ejemplo, papel, electronico);

La revision y aprobacion de la idoneidad y la adecuacion.

La informacion minima que deberia tener la documentacion del sistema de gestion de la
sostenibilidad es

a) Encabezado

El logotipo es la imagen que identifica a la empresa prestadora de servicios de
transporte turistico, en caso de no tenerlo, puede dejarse solo el nombre de la
empresa.

Se recomienda que el documento tenga un nombre claro, sencillo y que permita
identificarlo facilmente.

La codificacion de la documentacion permite identificar el tipo y el nimero de do-
cumento. Para la documentacion del sistema de gestion de la sostenibilidad, se
suele utilizar la sigla SGS, una letra que identifique el tipo de documento que es
(documento, procedimiento, formato, guia, entre otros) y un numero consecutivo.
La codificacion se puede asignar a criterio del establecimiento y teniendo en cuen-
ta la codificacion de la documentacion de otros sistemas (cuando estos existan).

La version facilita la identificacion y control para que la organizacion pueda cono-
cer facilmente que la version que se esta usando, es la que esta vigente.

La fecha de aprobacion del documento es la fecha en que la alta direccion de la
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empresa aprueba y autoriza el uso de este. También facilita el control para el uso
de la documentacion vigente.

+ Numerar las paginas también facilita el control de la documentacion.

Ejemplo:
NOMBRE DE LA \S/ié_sl:;g(lij(i(
s/Fé)Gt\gllGZé\TcllF%\l NOMBRE DEL DOCUMENTO 1 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE1
Al aplicar este esquema en la empresa quedaria asi:
NOMBRE DE LA \S/E;SITS(KFT
\C()/ROG/I?glGZ(')A'Iglllg)ON PROCEDIMIENTO DE 31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE 1

b) Control de aprobacion

Es importante y necesario llevar el control de aprobacion de la documentacion para ga-
rantizar en la organizacion, que el documento que se utiliza esta autorizado por las per-
sonas competentes (alta gerencia), es el que esta vigente y facilita el control.

ELABORO REVISO APROBO
Frma o Fmma o FMa
Nombre Nombre Nombre
Cargo A Cargo A Cargo

7.5.3 Control de la informacion documentada
La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la sostenibilidad y
por este documento debe ser controlada para asegurar:

a) Que esté disponible y sea adecuada para su uso. donde y cuando se necesite;

b) Queesté adecuadamente protegida {porejemplo, contrala pérdida de confidencialidad,
el uso indebido o la pérdida de integridad).

Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe acordar las siguien-
tes actividades, segun proceda:

2+ Distribucion, acceso. Recuperacion y uso
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<+ Almacenamiento y conservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;
: Control de cambios (por ejemplo, el control de versiones):

2+ Retencion y disposicion;

2+ Prevencion del uso de informacion obsoleta.

La informacion documentada de origen externo que la organizacion determine que es
necesaria para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la sostenibilidad
se debe identificar segun corresponda, y se debe controlar.

NOTA El acceso puede implicar una decision sobre el permiso para ver la informacion
documentada solamente, o el permiso y la autoridad para ver y cambiar la informacion
documentada.

Es necesario llevar un control de la documentacion del sistema de gestion de la sosteni-
bilidad, con el fin de evitar que se utilicen versiones anteriores, no vigentes de politicas,
manuales, procedimientos, formatos y cualquier otro documento que se utilice en el sis-
tema de gestion.

Cada vez que se realice un cambio a una misma version de un documento, ademas de
la informacion de los pasos anteriores, se requiere llevar un control a todos los cambios
que se realicen, lo cual facilita la trazabilidad y el control eficiente de ja documentacion y
permite a la empresa saber cual es la version vigente.

Se recomienda implementar un esquema que permita llevar la trazabilidad de la docu-
mentacion.

Ejemplo:
CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha Formato Modificaciones
1 31-10-2021 Fisico, digital Creacion del procedimiento
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Cada vez que se cambie la documentacion es necesario dar a conocer este cambio en la
organizacion y recoger las copias obsoletas para evitar que se continue utilizando alguna
que no esté vigente

Con el fin de llevar un control y trazabilidad de la informacion, se requiere que la docu-
mentacion cuente con una informacion que permita identificarlo y diferenciarlo de otro.

Asi mismo, deberia garantizarse el almacenamiento y custodia de las evidencias que so-
portan el sistema de gestion de la sostenibilidad.

Para facilitar el control en la codificacion de la documentacion del sistema de gestion de
la sostenibilidad, se recomienda tener un listado maestro de documentos donde se va
relacionando cada uno de los documentos del mismo tipo, para facilitar su identificacion
(codigo), la version y el nombre de este, asi:

€0

Ejemplo:
8. OPERACION
NOMBRE DE LA \S/ﬁ;;gﬁ
ORGANIZACION LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
Y/O LOGOTIPO 31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE1
TIPO DE . VERSION
DOCUMENTO CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO VIGENTE
DOCUMENTO SGS-D-001 Politica de sostenibilidad V1
DOCUMENTO SGS-D-002 Designacion del lider de sostenibilidad V1
PROCEDIMIENTO SGS-P-001 Procedimiento de identificacion de requisitos legales Vi
FORMATO SGS-F-001 Gestion del cambio Vi
ELABORO REVISO APROBO
Frma Frma Fma
Nombre .. iNombre iNombre
Cargo oooiCargo o igargo
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8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para
cumplir los requisitos, e implementar las acciones determinalas en el numeral 6.1, de la
siguiente forma:

a) Estableciendo criterios para los procesos;
b) Implementando el control de los procesos de acuerdo con los criterios;

¢) Manteniendo la informacion documentada en la medida necesaria para tener
la confianza de que los proceses se han llevado a cabo segun lo planeado.

En particular, la organizacion debe identificar las operaciones y actividades relacionadas
con los aspectos de la sostenibilidad que tengan o puedan tener un impacto significativo,
donde las acciones de control se requieran implementar.

Al planificar e implementar las acciones de control, éstas deben, cuando sea apropiado,
cumplir los requisitos contenidos en los Anexos A(Normativos). B (Normativos) y C (Nor-
mativos).

La organizacion debe controlar los cambios planificados y examinar las consecuencias
de los cambios no intencionados, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adver-
S0, seguin sea necesario.

La organizacion se debe asegurar de que se controlen los procesos contratados exter-
namente.

Este es un punto clave en el sistema de gestion de la sostenibilidad, debido a que es en
este donde se planifican, ejecutan y monitorean las acciones por realizar en la empresa,
para minimizar o mitigar los impactos negativos y/o maximizar los impactos positivos
que afectan los aspectos ambientales, socioculturales y economicos de la empresa pres-
tadora de servicios de transporte turistico en las actividades propias de la empresa.

Cada empresa prestadora de servicios de transporte turistico tiene actividades diferentes
que controlar, de acuerdo con el resultado de la identificacion de aspectos sostenibles y
conforme al resultado del impacto que tenga cada uno, asi mismo es la priorizacion que
se dé a la intervencion de estos.

La empresa prestadora de servicios de transporte turistico puede determinar cuales as-
pectos de la sostenibilidad puede intervenir y controlar, teniendo en cuenta cumplir los
objetivos del desarrollo sostenible promovidos por Naciones Unidas, sin embargo, exis-
ten algunos son requisito de obligatorio cumplimiento en la NTC 6505:2021, a saber:

Es necesario que la empresa prestadora de servicios de transporte turistico defina los
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AMBIENTAL

SOCIOCULTURAL

ECONOMICOS

Preparacion y respuesta a
emergencia ambientales

Zonas naturales, biodiversidad, fauna y flora
Impacto de la arquitecturay la

construccion (efluentes liquidos,
emisiones al aire de gases y ruidos)

Residuos solidos, efluentes y emisiones
Contaminacion visual

Eficiencia energética

Conservacion y gestion del uso del agua
Gestion de sustancias peligrosas
Actividades de limpieza

Empaque y embalaje

Mantenimiento de equipos e instalaciones
Uso de papel

Transporte

Comunidades locales

Trabajo e ingresos

Condiciones laborales

Aspectos culturales
Salud y educacion

Poblacion nativa

Viabilidad economica
de la organizacion

Calidad y satisfaccion al cliente

Salud, seguridad y bioseguridad
de los clientes y trabajadores

mecanismos como va a controlar cada uno de estos aspectos (son particulares de una
empresa prestadora de servicios de transporte turistico a otra). Habra algunos aspectos
que no tienen mucha relevancia o las medidas que ya han tomado para gestionarlo han
sido eficaces, por lo cual, se la organizacion deberia esmerar en controlar los que no lo
son. Sin embargo, es de tener en cuenta que se deberian cumplir todos los requisitos de

la NTC en mencion.

Para realizar seguimiento y control, se pueden encontrar en anexos, modelos de forma-
tos que pueden servir de guia a la empresa prestadora de servicios de transporte turistico
y pueden ajustarse (modificarse), de acuerdo con la necesidad de la empresa.
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8.2 Tratamiento de actividades o servicios modificados

Cuando se encuentran actividades o servicios nuevos o medicados, o se cambian las
circunstancias operativas, se deben revisar y modificarse, segun corresponda, las cues-
tiones, los objetivos, las metas y el (los) plan(es) para asegurar que se entregue la mejor
solucion general de acuerdo con la declaracion de propésito. Los valores y la politica de
desarrollo sostenible de la organizacion.

Es necesario llevar un control planificado de los cambios que se realicen en la organiza-
cion.

Cada vez que en la empresa prestadora de servicios de transporte turistico se requiera
realizar un cambio, este deberia analizarse con el apoyo del personal (ya que este conoce
mejor la operacion) y deberian evaluarse los impactos (ambientales, socioculturales y
economicos) que este cambio pueda ocasionar. De acuerdo con este analisis, la organi-
zacion puede tomar decisiones acerca de la conveniencia de realizar ese cambio o adop-
tar medidas que permitan mitigar los impactos que pueda ocasionar.

Se recomienda realizarlo bajo el siguiente procedimiento:

NOMBRE DE LA , 3?;;’3%01(
s/ROG'IéoNlGZg‘ﬁLOON CESTION DEL CAMBIO 31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE1

1. Objetivo

Evaluar el impacto sobre la sostenibilidad que se pueda generar por cambios en (nom-
bre de la empresa prestadora de servicios de transporte turistico) o cambios externos.

2. Elementos de entrada

Los elementos que deben ser tenidos en cuenta como insumo (entradas) para la eje-
cucion del presente procedimiento estan dados por:

prestadora de servicios de transporte turistico
2+ Adquisicion de nuevos equipos
: Creacion de nuevos servicios a ofertar.

7 Cambios normativos
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3. Procedimiento

Este procedimiento debe ser realizado cuando se presente alguna de las situaciones
presentadas en los elementos de entrada.

a) Descripcion del cambio

La persona que identifica la necesidad del cambio diligencia el formato de ges-
tion del cambio, teniendo en cuenta el motivo del cambio, detallando el motivo del
cambio (puede ser un cambio de proceso, maquinaria, instalaciones, personal, entre
otros)

Se incluye un responsable encargado de la gestion del cambio

Se utiliza el formato/documento asignado para el analisis de la gestion del cambio
(el nombre incluye la codificacion interna hecha por la empresa prestadora de ser-
vicios de transporte turistico, ejemplo SGS-F-XXX Gestion del cambio)

b) Elaboracion del plan de accidn

Se elabora un plan de accién que incluye las actividades, tiempos y responsables
necesarios para implementar el cambio

c) Analisis del riesgo

Se analizan los pros y los contras de los riesgos del nuevo proceso, servicio, entre
otros, o de las tareas y/o actividades que se requieran para realizar el cambio.

Esta actividad esta a cargo de la alta gerencia con el apoyo de las personas afecta-
das directamente por el cambio.

d) Evaluacion del cambio

Se realiza la evaluacion del cambio, para ello se tiene en cuenta la metodologia de
evaluacion de aspectos e impactos y de acuerdo con los resultados se toma la deci-
sion de la oportunidad y necesidad de implementarlo o no en la empresa prestado-
ra de servicios de transporte turistico. En caso de que el cambio sea necesario, pero
no se aprueben las acciones necesarias para llevarlo a cabo, deben repetirse los
pasos anteriores, y en caso de que no se apruebe, se archivan los soportes (siempre
hay que dejar evidencias) y se justifica el motivo de la decision. Debido al nivel de
responsabilidad de la toma de decisiones, es la alta direccion la encargada de ello.

Se recomienda que el documento soporte de la reunion puede ser un acta o video
donde se expliquen las decisiones tomadas en ella y se conserve como evidencia
de la reunion.
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e) Asignacion del lider o responsable del cambio y encargado de la ejecucion del

plan de accion

En caso de ser aprobado el cambio, la alta direccion de la empresa prestadora de
servicios de transporte turistico designa a la persona que va a liderar el cambio (lo
cual se recomienda se haga mediante un oficio o acta) y esta persona inicia la eje-
cucion del plan de accion).

En caso de que durante la ejecucion del plan de accion se requiera ejecutar accio-
nes que no estén contempladas, es necesario consultarlo con la alta direccion y con
esta hacer nuevamente la revision y evaluacion de los impactos para tomar la deci-
sion que sea apropiada para el cumplimiento de los requisitos de la NTC 6505:2021.

Esta actividad es realizada por la alta direccion (administracion, gerencia, junta di-
rectiva, accionistas, propietarios)

f) Cierre del cambio

Cuando se termine la ejecucion de las actividades programadas en el plan de ac-
cion, el lider o responsable del cambio, debe informarlo a todas las personas afec-
tadas por el cambio y demas partes interesadas.

Ejemplo:
ELABORO REVISO APROBO
Firma Firma ] Firma
Nombre ~~~ ‘Nombre ~ Nombre
cdrgo ... Cgq . .:Crgo
NOMBRE DEL , \S/if{;gﬁ
\E(?(T)AL%LESTTL%\ATO GESTION DEL CAMBIO 21 DE OCTUBRE DE 2091
PAGINA1DE 1

Fecha:

Responsable:

Cambio

Motivo del cambio:

(escriba la fecha de diligenciamiento)

(persona encargada del diligenciamiento del formato)

(Descripcion del cambio)

(justifique por qué considera que se

requiere realizar el cambio)
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Posible solucion: (Describa la principal posible solucion a ese cambio)

Otras posibles soluciones:  (En caso de haber otras posibilidades de solucion a ese
cambio, relacionelas a manera de lluvia de ideas)

Beneficios: (A cada posible solucion, describa los
beneficios de implementarlo)

Consecuencias: (A cada posible solucion, relacione las
consecuencias de implementarlo)

Plazos de ejecucion: (Describa los tiempos o plazos que estima se
requieren para implementar el cambio)

Documentos soporte: (Se relacionan y anexan los documentos que
sirvan de evidencia de la gestion del cambio)

ELABORO 1 REVISO 1 APROBO
Frma  Frma  Fma
Nombre ~~~ Nombre ~ ‘Nombe
Cargo 5 Cargo

8.3 Gestion de la cadena de suministro

La organizacion debe establecer y comunicar los criterios para su seleccion de provee-
dores, teniendo en cuenta los aspectos, impactos y objetivos de sostenibilidad, con el fin
de minimizar los impactos de su operacion en la sostenibilidad.

La organizacion debe evaluar a sus proveedores con base en los criterios establecidos.

Es necesario que la empresa prestadora de servicios de transporte turistico defina cuales
son los criterios que se tendran para la adquisicion de productos y servicios que consume
y oferta y darlos a conocer a los proveedores.

Se recomienda hacer una relacion de los productos que se consumen en la empresa
prestadora de servicios de transporte turistico, identificar cuales pueden reemplazarse
por productos biodegradables, organicos en la medida en que sea posible, de acuerdo
con la oferta en el destino.

Se recomienda también identificar los posibles proveedores para los diferentes tipos de
productos y verificar que estos preferiblemente demuestren buenas practicas sosteni-
bles (acorde con el destino) y que preferiblemente sean nativos de la region.
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NOMBRE DE LA , fﬁ;sﬁgﬁ
ORGANIZACION GESTION DE PROVEEDORES
v/O LOGOTIPO 31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1 DE 1
PRODUCTOS PRACTICAS SOSTENIBLES
PROVEEDOR | Y/O SERVICIOS OBSERVACIONES

SUMINISTRADOS | AMBIENTAL | SOCIOCULTURAL | ECONOMICO

ELABORO REVISO APROBO
Firma  Firma  Firma
Nombre Nombre : Nombre
Cargo Cargo : Cargo
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
La organizacion debe determinar:
2+ A qué se debe realizar seguimiento y medicion;
<+ Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion,
segun proceda., Para asegurar resultados validos:
2+ Cuando se debe realizar el seguimiento y la medicion:
=+ Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del sequimiento y la medicion.
La organizacion debe retener la informacion documentada apropiada como evidencia de
los resultados
La organizacion debe evaluar el desempeno en materia de sostenibilidad y la eficacia del
sistema de gestion de la sostenibilidad.
La empresa prestadora de servicios de transporte turistico deberia definir unos indicado-
res que le permitan evaluar periodicamente el sistema de gestion.
Asi mismo, se pueden establecer otros mecanismos que permitan hacer sequimiento a la
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planeacion y la implementacion de los programas definidos en el sistema de gestion de
la sostenibilidad.

9.2 Auditoria interna
La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para pro-
porcionar informacion sobre si el sistema de gestion de la sostenibilidad:

a) Es conforme con:

Los propios requisitos de la organizacion para su
sistema de gestion de la sostenibilidad;

Los requisitos de este documento,
k) se implementa y mantiene eficazmente.

La empresa prestadora de servicios de transporte turistico deberia realizar un seguimien-
to al avance de la ejecucion, por medio de una auditoria.

Esta auditoria no puede ser realizada por personas de la misma area, con el fin de lograr
la imparcialidad; se recomienda hacerla en intervalos planificados (los cuales son defini-
dos por la alta direccion) y procurar que se realice minimo una vez al ano.

9.2.2 La organizacion debe:

a) Planifican establecer. Implementar y mantener un programa o programas
de auditoria (incluida la frecuencia, los métodos, las responsabilidades,
los requisitos de planificacion y la presentacion de informes), en los
que se debe tomar en consideracion la importancia de los procesos
en cuestion y los resultados de las auditorias anteriores;

b) Definir los criterios y el alcance de cada auditoria:

c) Seleccionar a los auditores y realizar auditorias para asegurar la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria;

d) Asegurar que los resultados de las auditorias se
comuniquen a los directores pertinentes;

e) Retener la informacién documentada como evidencia de la implementacion
del programa de auditoria y de los resultados de esta.

Siempre que sea posible, las auditorias deben ser realizadas por trabajadores indepen-
dientes de los que tengan responsabilidad directa en la actividad examinada.
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Se recomienda que revision sea minimo una vez al ano. La empresa prestadora de servi-
cios de transporte turistico es quien determina.

Para ello, se requiere seleccionar a una persona que tenga conocimiento de sostenibili-
dad turistica, que preferiblemente tenga formacion como auditor y que no vaya a auditar
SuU propio proceso.

Se requiere realizar un programa de auditoria, en el cual se establecen las fechas en que
van a llevarse a cabo en un periodo de tiempo, el tema y los auditores.

Ejemplo:

En caso de realizar una sola auditoria se recomienda utilizar un formato con la siguiente
informacion:

A wErsony

Y/O LOGOTIPO UDITORIA 31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE 1

Fecha diligenciamiento (fecha en que se diligencia el formato)

Alcance de la auditoria (cobertura de la auditoria, es decir extension y limites)

Criterio de la auditoria (normas bajo las cuales se compara la evidencia de la auditoria,

ejemplo: legislacion, normas ISO, procedimientos internos, etc.)

Objetivos (objetivo a alcanzar con la auditoria)
Auditor (persona que realiza la auditoria)
Fecha auditoria (fecha programada para la auditoria)
ELABORO | REVISO | APROBO
Firma o Rma i Ama
NOMDIE e NOMBIE e OO
Cargo Cargo Cargo

En caso de requerir varias auditorias en el ano, se recomienda utilizar este esquema:
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NOMBRE DE LA
ORGANIZACION
Y/O LOGOTIPO

PROGRAMA DE AUDITORIA

SGS-P-XXX
VERSION 1

31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1 DE 1

N° | Alcance de la auditoria | Criterio de la auditoria | Objetivos | Auditor | Fecha auditoria
1
2
3
ELABORO REVISO APROBO
Fima FIrma Frma
Nombre . Nombre . Nombre
Cargo : Cargo : Cargo

El auditor, a su vez, deberia elaborar el plan de auditoria, que es la hoja de ruta para llevar a cabo este ejer-
cicio. En él se deberia describir la programacion o agenda (temas y horario y tiempos) que se ejecutara en

cada etapa.

Este plan deberia darse a conocer a la empresa, con anticipacion a la fecha de la auditoria, para que sea
aprobado u objetado por parte de los responsables del sistema de gestion de la sostenibilidad (lider de
sostenibilidad o alta direccion).

Ejemplo:
NOMBRE DE LA \S/(Ei;;ggf
ORGANIZACION PLAN DE AUDITORIA

Y/O LOGOTIPO

31 DE OCTUBRE DE 2021
PAGINA1DE1

Fecha diligenciamiento

Alcance de la auditoria

Criterio de la auditoria

Objetivos

Auditor

FECHA HORA

ACTIVIDAD | OBSERVACIONES

AUDITADO | AUDITOR
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ELABORO REVISO APROBO
Firma  Firma Firma
Nombre : Nombre : Nombre
Cargo Cargo : Cargo
9.3 Revision por la direccion
La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la sostenibilidad de la organizacion
a intervalos planificados, para asegurar su continua idoneidad, adecuacion y eficacia.
La revision por la direccion debe incluir la consideracion de:
a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para el sistema de gestion de la sostenibilidad;
c) Informacion sobre el desempeno en materia de
sostenibilidad, incluidas las tendencias en:
<+ Las no conformidades y las acciones correctivas;
2+ Los resultados de la evaluacion del seguimiento y la medicion;
<+ Resultados de la auditoria.
d) Oportunidades de mejora continua
e) Las comunicaciones con las partes interesadas y los cambios
en las expectativas de las partes interesadas;
f) El grado de cumplimiento de los objetivos y metas.
En las revisiones por la direccion se debe evaluar la necesidad de traducir cambios en el
sistema de gestion de la sostenibilidad, incluida la declaracion de propositos y valores, la
politica de desarrollo sostenible y los objetivos y metas de acuerdo con el sequimiento y
control de los resultados, los Cambios y el compromiso con la mejora continua.
Los resultados de la revision por la direccion deben incluir decisiones relacionadas con
las oportunidades de mejora continua y la necesidad de introducir cambios en el sistema
de gestion de la sostenibilidad.
La organizacion debe retener la informacion documentada como evidencia de los resul-
tados de las revisiones por la direccion.
Con el resultado de la auditoria, el resultado de los indicadores, los informes de gestion,
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el cumplimiento de la politica de sostenibilidad, la gestion del cambio, y los demas sopor-
tes que evidencien la gestion sostenible de la empresa enunciados en este requisito, la
alta direccion deberia revisar y evaluar la importancia de realizar cambios a la planeacion
propuesta. Asi, puede ajustar la politica, los objetivos y los programas de sostenibilidad
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NOMBRE DE LA
ORGANIZACION REVISION POR LA DIRECCION
Y/O LOGOTIPO

Fecha

Asistentes a la revision

ACTIVIDAD OBSERVACIONES

Revision cumplimiento del plan de accion
de revision por la direccion anterior

Gestion del cambio durante la vigencia

No conformidades y acciones
correctivas de la vigencia

10. MEJORA

10.1 No conformidad y accion correctiva
Cuando se produzca una no conformidad, la organizacion, debe:

a) Identificar la no conformidad;

b) Reaccionar ante la no conformidad y, segun se aplique;

Manejar las consecuencias;

c) Evitar la necesidad de acciones para eliminar la causa o causas de la no conformidad,
a fin de que ésta no vuelva a producirse o se produzca en otro lugar, mediante:

o2 Revisar la no conformidad:
2: Determinar las causas de la no conformidad;

Determinar si existen no conformidades similares,
o que pudieran ocurrir potencialmente
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d) Implementar cualquier accion necesaria;
e) Revisar la eficacia de teda accion correctiva tomada;
f) Realizar cambios en el sistema de gestion de la sostenibilidad, si es necesario.

Las acciones correctivas deben ser adecuadas para los efectos de las no conformidades
encontradas.

La organizacion debe retener la informacion documentada como evidencia de:
La naturaleza de las no conformidades y las consecuentes acciones tomadas;
Los resultados de cualquier accion correctiva.

Siempre que se identifiqgue una no conformidad, se deberian tomar acciones para contro-
lar, corregir y evitar que vuelva a suceder.

Para realizar una correcta planeacion y facilitar el sequimiento a esta no conformidad, se
recomienda disenar un plan de accion o plan de mejora.

Este plan deberia incluir, como minimo:

Hallazgo (no conformidad),
Causa (motivo que llevo a que se produjese la no conformidad),

Solucion propuesta (posible solucion o soluciones
para dar respuesta a la no conformidad),

Responsable (persona o personas encargadas de ejecutar la actividad) y

Plazo (fecha estimada para dar solucion a esa no conformidad).
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Hallazgo

Causa

Solucion

Responsable

Plazo

ELABORO 1 REVISO 1 APROBO

10.2 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del sis-
tema de gestion de la sostenibilidad.

No es necesario esperar una fecha especifica para realizar ajustes al sistema de gestion
de la sostenibilidad. Inmediatamente se evidencie un incumplimiento o una no conformi-
dad, se deberian tomar acciones para solucionarlo.

La mejora continua busca, de manera permanente, que se estén buscando estrategias
y generando soluciones a las fallas y/o dificultades que se encuentran en el sistema de
gestion y que pueden impactar negativamente la sostenibilidad de la empresa.

Esto se hace teniendo en cuenta las observaciones y los requerimientos de trabajadores,
clientes, proveedores y los resultados de la revision por la direccion

Lo que busca el sistema de gestion de la sostenibilidad es que no quede en un proceso
documental, que se realiza y se archiva, sino que sea un sistema de gestion enfocado en
la mejora continua, es decir, que de manera permanente se esté evaluando y se tomen
medidas correctivas oportunamente.
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