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EJE TEMATICO

El Green marketing hotelero, como herramienta de competitividad para la sustentabilidad

empresarial

TITULO

La sostenibilidad ambiental en las agencias de viajes, nuestro motor de desarrollo

empresarial
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PRESENTACION

Alrededor de los afios 90, se ha venido empleando el término de responsabilidad ambiental
y social empresarial. Pues a través de estudios y especificamente en la cumbre de Rio de
Janeiro “cumbre de la tierra”, se demostr6 la crisis ambiental, debido a la emision de gases
de efecto invernadero, la tala de arboles, la contaminacién masiva de las aguas. Es por esta
y muchas mas razones que se estd logrando sensibilizar a las grandes industrias, por medio
de certificacion del Sistema de Gestion Ambiental, y Sello Verde. Para de esta manera

incorporar procesos de produccion limpia y amigable al medio ambiente.
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INTRODUCCION

El Green marketing se ha visto como una “Tendencia verde” mas no como una necesidad
de responsabilizarse con el medio ambiente y la sociedad. Con este contexto queremos
invitarles a conocer acerca de los beneficios, de los procesos y si realmente e esta
cumpliendo con las pautas minimas para la sustentabilidad ambiental. E 1992 en la cumbre
de la Tierra que fue llevada en Rio de Janeiro, la Organizacion mundial de estandarizacion

(ISO)

Se comprometié a la creacion e implementacion de pautas cuyo objetivo principal es la
produccion industrial en relacion con el medio ambiente. Es asi como se da origen a las
Normas ISO 14,000. De esta manera se otorga la Certificacion del Sistema de Gestion
Ambiental (para la empresa), y el sello verde (para los productos). La preocupacion de las
empresas hoy en dia es, como involucrar al consumidor de nuestro producto de nuestro

producto o servicio para que haga parte de la sostenibilidad de la empresa.

Debemos cumplir a cabalidad con las normas planteadas para poder llegar a tener un futuro

con recursos naturales seguros y poder minimizar los impactos ambientales.
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DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Nuestro problema radica en que la humanidad ha crecido de manera insostenible
ocasionando en menos de un siglo una crisis social y ecoldgica, agotando todos los
recursos naturales. Al hablar de crecimiento y bienestar empresarial se ve comprometido

tres aspectos como son: El clima, la energia y la biodiversidad cultural.

La globalizacion imparte nuevas tendencias como la produccion masiva para satisfacer los
consumidores y los nuevos mercados, pero en ningiin momento las empresas reaccionan

acerca de los residuos emitidos, los gases y la gran energia que consumen sus maquinas.

La falta de informacion, de conocimiento, hace de este proceso algo mas complejo para la

aplicacion en el sector que se desee optimizar y certificar ambientalmente



La sostenibilidad ambiental en las agencia de viajes, nuestro motor de desarrollo empresarial I

FORMULACION DEL PROBLEMA

(Qué porcentaje de empresas turisticas estan certificadas con la Norma ISO 14,0007

(Cuales son las ventajas comparativas de estas empresas frente a las otras que no lo estan?

(El estado brinda beneficios o reconocimientos a las empresas que estan certificadas o en

el proceso?
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JUSTIFICACION

En primera parte queremos identificar y motivar a las empresas del sector turistico y
porque no a las empresas de diversos sectores para que puedan lograr una produccioén
limpia, siempre participando con el consumidor. Una produccién més limpia, y un manejo
adecuado de los recursos naturales. Sino tomamos conciencia ahora por el mal uso que le
damos a nuestros recursos, no habra un futuro que construir para las siguientes
generaciones. El Green marketing nos invita a ser responsables, sensibilizar e implementar

estrategias que preserven el medio ambiente.
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OBJETIVO GENERAL

Fomentar y motivar a las agencias de viajes a certificarse sosteniblemente para crear una

estrategia optima de negociacion

OBJETIVO ESPECIFICO

e Identificar la importancia de las buenas practicas de sostenibilidad y Green

Marketing en Agencias de Viajes.

e Realizar la comparacion entre una agencia de viajes con buenas practicas de
sostenibilidad y otra agencia que no se encuentre certificada y analizar sus ventajas

para la competitividad

e Motivar a las agencias de viajes hacia la certificacion dando a conocer las ventajas

competitivas y comparativas
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MARCO REFERENCIAL

Partimos de la norma técnica sectorial para la sostenibilidad en las agencias de viajes
donde se especifican los requisitos y aspectos medioambientales, socioculturales y

econdmicos para su cumplimento y obtencion de la certificacion para la proteccion del

medio ambiente.



La sostenibilidad ambiental en las agencia de viajes, nuestro motor de desarrollo empresarial

ANTECEDENTES

Se constituyd como una filosofia desde la década de los 70 iniciando en estados Unidos
donde se ha venido creando una serie de estudios e investigaciones acerca de una clase de

marketing o publicidad ecoldgica donde se busca proteger el medioambiente.

A continuacion denominaremos los tipos de marketing creados por los autores de

investigacion de este &mbito:

1974- Marketing Ecoldgico, Hefian

1976- Marketing Ecolégico, Kinnear

1992- Marketing Verde, Peattie

1992- Marketing Verde, Charter

1993- Marketing Ambiental, Coddington

1994- Marketing Verde, Ottman

1994- Eco-marketing, Fuller y Butler

1996- Marketing Sustentable, Van dam y Apeldoorn
1999- Marketing Sustentable, Fuller (1)

Asi estos investigadores han realizado planteamientos del Green Marketing para optimizar
los recursos, ser innovadores, proteger el medioambiente pero también pensaron en el
ambito social donde buscaron incluirlo en el mecanismo empresarial para proteger asi el

aspecto socio-cultural.

En la actualidad podemos identificar que el Green Marketing est4 en auge en todas
empresas e industrias como manera innovadora de crear productos y ofrecer servicios de

calidad pensando también en el medio ambiente.
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En la industria turistica Colombiana la sostenibilidad juega un papel importante ya que es
la industria que mas utiliza los recursos naturales y culturales debido a su actividad, por
ello se implementaron una serie de normas donde se busca proteger tales ambitos
ofreciendo servicios de calidad y concientizando al turista de la importancia de llevar a
cabo proyectos donde se minimicen la utilizacion de los recursos naturales y el impacto en

las diferentes poblaciones autdctonas con las que se cuentan.

1. scholar.google.es, Google Académico, Estudios y Perspectivas en turismo,

Volumen 17 (2008), Centro Universitario UNA, Belo Horizonte, Brasil
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MARCO LEGAL

El Green Marketing en las agencias de viajes se rige por la norma NTS-TS-003 norma
técnica sectorial propuesta por las empresas publicas, privadas y mixtas de la industria

turistica.

Asi que fue creado la Unidad sectorial de Normalizacion que lo compone el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo quienes crearon el Comité Técnico de Sostenibilidad
quienes lo integran representantes de diferentes agencias de viajes, delegados del gobierno,
usuarios y asesores que garantizaron la investigacion, elaboracion y revision de la

norma.(2)
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MARCO TEORICO

La norma NTS-TS-003 rige y plantea parametros estandarizados y requisitos a cumplir

para la obtencion de la certificacion.

OBJETO Y ALCANCE

HABLAR MAS DE LA CERTIFICACION DE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y
TURISMO, EL PERFIL DEL. MERCADO, LA IMPORTANCIA DEL TURISMO
SOSTENIBLE

Esta norma establece los requisitos de sostenibilidad en los aspectos ambientales,

Socioculturales y econdmicos que son aplicables a los siguientes tipos de agencias de

viajes: viajes y turismo, mayoristas y operadora
Se divide en:

Requisitos generales

Requisitos generales de sostenibilidad

- Requisitos legales

- Sistema de gestion para la sostenibilidad

- Politica de sostenibilidad

- Programas de gestion para la sostenibilidad
- Monitoreo y seguimiento

- Gestion de proveedores

- Autoridad y responsabilidad

- Informacion y capacitacion
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- Documentacion

-  Mejora
Requisitos especificos
Requisitos ambientales

- Patrimonio Natural

- Uso eficiente del agua

- Uso eficiente de la energia
- Gestion de residuos

- Material Publicitario

Requisitos socio-culturales

- Patrimonio cultural
- Prevencion contra la explotacion y el comercio sexual con menores de edad

relacionado con la actividad turistica
Requisitos Economicos

- Contratacion y generacion de empleo
- Capacitacion de las comunidades locales

- Beneficios Indirectos
Otros Requisitos
- Seguridad

Cada requisito tiene una serie de criterios de evaluacion a cumplir, el cual lo evalta un

asesor en materia para poder otorgar la certificacion,
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Las agencias de viajes deben cumplir con el 100% de los requisitos para poder ser

certificados. (2)

ASPECTOS METOLOGICOS

Aspecto Explorativo: Investigaremos la norma de sostenibilidad, sus requisitos, ventajas y
desventajas para promover la obtencion de la certificacion en todas las agencias de viajes

existentes en la industria.

Aspecto Descriptivo: Daremos a conocer la norma con sus estandares especificos y

requisitos a cumplir

Aspecto Explicativo: Explicaremos la norma partiendo de los estandares de calidad y de

la importancia que tiene para la industria turistica

2) www.mincomercio.com.co, NTS-TS-003, NORMA TECNICA SECTORIAL DE
TURISMO SOSTENIBLE PARA LAS AGENCIAS DE VIAJES
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Primer Médulo: Identificacion de tema
Segundo Modulo:  Investigacion e indagacion de la tematica
Tercer Modulo: Desarrollo del tema

Cuarto Modulo: Exposicion y resultados de la investigacion
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DESARROLLO DEL TEMA

A continuacion encontramos las certificaciones las cuales las agencias de viajes pueden

aplicar a nivel nacional e internacional,

NORMA TECNICA NTS-TS SECTORIAL 003

El ministerio de Desarrollo econdémico, conocido hoy en dia como Ministerio de Comercio
Industria y Turismo, con el apoyo del Icontec, y en conjunto de la facultad de
administracion de empresas turisticas y hoteleras de la Universidad Externado de
Colombia , trabajaron para la normalizacion de turismo sostenible Para todos aquellos

actores que estan vinculados directamente con la actividad turistica.

En esta seccion se conto con la participacion de diferentes representantes de agencias de
viajes, delegados del gobierno, igualmente esta norma puede estar sujeta a cambios, con el

objetivo de satisfacer siempre las necesidades que van surgiendo.
Esta norma tiene aplicacion, en las agencias: Viajes y Turismo, Mayoristas y Operadoras.

Esta norma a su vez nos indica los requisitos para que una agencia sostenible, teniendo en
cuenta que cuando hablamos de sostenibilidad debemos tener en cuenta los aspectos

econdmicos, sociales, y ambientales

Para el otorgamiento de esta norma, las agencias deben cumplir con el 100% de estos

requisitos.

En la actualidad La sostenibilidad ambiental ha tenido una gran importancia a nivel

internacional por esta razon existen varias alternativas de certificacion
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Red de certificacion en Turismo Sostenible de las América

La red es integrada por miembros de entidades estatales y privadas, siendo su principal
objetivo impulsar a la certificacion de organizaciones ambientalistas, turisticas. La
estructura esta conformada por una asamblea general conformada por un delegado de cada

pais, y organizaciones de las mismas. La participacion en la red es voluntaria y libre.
Existen varios programas de certificacion que conforman esta red como son:
Certificacion para la sostenibilidad turisticas (CST), costa rica

Esta certificacion busca categorizar y certificar a las empresas que desempefian la actividad
turistica, esta se basa en el cumplimiento de indicadores especificos para la sostenibilidad.
Esta certificacion fue creada en 1997, ofreciendo servicios de certificacion a operadores
turisticos y hoteles. Hay diversas certificaciones para turismo sostenible entre alguna de

ellas encontramos:
Great Green Deal

Esta certificacion apoya a las pequefias y medianas empresas para adquirir mas altos
niveles de rentabilidad y competitividad por medio de los sistemas de gestion de calidad y
buenas practicas de turismo sostenible. Los precios para esta certificacion estan definidos

por el tamafio de la empresa.

Esta certificacion esta orientada para: los hoteles, Spas, Eco lodge, posadas turisticas

restaurantes, tours operadoras, y proyectos turisticos comunitarios.
Green globe International

Esta es principal certificacion a nivel mundial para la industria de viajes y turismo, Green
globe esta afiliada a la OMT (Organizacion mundial del turismo de las naciones unidas), y
también a WWTC (Consejo mundial de viajes y turismo), esta certificacion al igual que la
anterior certifica los establecimientos antes planteados y otras empresas como:
campos de golf y atracciones turisticas, esta disponible en cinco idiomas, para la

aplicacion a nivel mundial.
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Smart Voyager

SMART VOYAGER™
SEBTIIEIGEER
WYKL AOAVCEK

Este sello de calidad tiene origen en Ecuador, es administrado por la
Corporacion de conservacion y desarrollo, es reconocido internacionalmente en América
del Sur, para la gestion de operaciones turisticas, este sello se cred en alianza con el
Rainforest Alliance en 1998, este sello fue reconocido por la Unesco como ejemplo de la
preservacion de los patrimonios naturales de la humanidad. Smart Voyager contempla
normas ambientales, sociales y de seguridad que cumpliendo estas se garantiza la

disminucion de impactos ambientales que genera la operacion turistica

Este sello de calidad asume tres responsabilidades dividiéndolas en tres aspectos,
aplicacion en tierra, en embarcaciones turisticas, y en aerolineas. Estos aspectos deben

cumplir con los siguientes principios:

Politica de la empresa

Conservacion de los ecosistemas

Disminucion del riesgo de introduccidn y dispersion de especies exoticas
Tratamiento justo y apropiado a los trabajadores

Capacitacion a los trabajadores

Control estricto de uso, provision, y almacenamiento de materiales
Manejo integrado de desechos

Compromiso de parte del turista

Seguridad

Planificacion y monitoreo
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Es de suma importancia destacar que este sello se ha expandido para incluir a hoteles, la

meta de este es llegar a todas las operaciones turisticas en todas las ciudades, por medio de

Capacitaciones y material que ensefia a los prestadores de servicios turisticos en reducir el

impacto ambiental. En Colombia Smart Voyager opera en la Fundacion Natura.

http://smartvoyagercertified.com/turismo. html
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Se realizd una indagacidn de las agencias de viajes certificadas, con el
sello de sostenibilidad ambiental, en la tabla se ensefian las que
actualmente se encuentran certificadas:

RNT NOMBRE CIUDAD DIRECCION TELEFONO ALCANCE NTS  CERTIFICADO EN
7873 OMNI TOURS BOGOTA CALLE 54" NO. 2101905 NTS TS 003 2007 AGENCIA DE
COLOMBIA LTDA 15-76, LOCAL 3451794 5494225 VIAJES,
7 REQUISITOS DE
SOSTENIBILIDAD
22930 AGENCIA DE VIAJES BOGOTA AV. CRA. 24 3380829 NTS TS 003 2007 AGENCIA DE
Y TURISMO PARK NO. 42-10 6356131 VIAJES,
WAY E.U AVIATUR REQUISITOS DE
PARK WAY SOSTENIBILIDAD
11802 HAPPY VACATION BOGOTA CALLE 54 NO. 2112260 NTS TS 003 2007 AGENCIA DE
LTDA 21-11 VIAJES,
REQUISITOS DE
SOSTENIBILIDAD
1972 TRAVIESO TOURS BOGOTA CALLE 37 NO. 2687788 NTS TS 003 2007 AGENCIA DE
VIAJES Y TURISMO 27-32 VIAJES,
LTDA REQUISITOS DE
SOSTENIBILIDAD

Fuente: MICT
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Como pudimos observar solo encontramos 4 agencias de viajes certificadas, las cuales se
encuentran ubicadas en la ciudad de Bogota. Esto fue motivo para crear este proyecto de
motivacion para que mas agencias apliquen a la certificacion y puedan identificar las

ventajas competitivas y comparativas.
Algunas de las ventajas son:
e Atraccion de nuevos clientes
e Fidelizacion de clientes
e Responsabilidad social empresarial
e Diferenciacion en el mercado
e Identificacion en el mercado

Para poder aplicar a las normas se deben cumplir con los requisitos de calidad requeridos
los cuales implican una serie de aplicaciones y remodelaciones a las instalaciones de la

organizacion, pero esto puede ayudar a reducir los costos de la empresa a largo plazo.

Se debe invertir aproximadamente 10 millones de pesos dependiendo las condiciones de
las instalaciones y recursos utilizados por la empresa. Para esta inversion es posible
solicitar apoyo de Anato, entidad reguladora para las agencias de viajes o a entidades
financieras. Teniendo en cuenta que estos recursos invertidos pueden ser recuperados a
largo plazo a travez del reconocimeinto y posicion en el mercado adqurido despues de la

certificacion.

Como muesta, realizamos una entrevista a una agencia de viajes en proceso de
certificacion llamada “ECODESTINOS” donde se puede identificar ventajas de la

certificacion,



Entrevista realizada a la Agencia de Viajes Operadoras y

Mayorista Ecodestinos, administrada por Aviatur

1.

2.

3.
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¢ Que la Impulso para certificarse en la NTS- TS 003?

Es uno de los requisitos en la actualidad, que la exige la ley
1558 de 2012 en modificacion de la ley 300 de 1996, también porque es requisito
para poder vincularse laboralmente con empresas que también estan certificadas a
nivel nacional.

También lo deciden hacer porque esta financiado pues Anato y otros gremios
hacen convenios con Icontec y otras empresas certificadoras permitiendo que los
afiliados se puedan certificar en un menor costo.

Para esta agencia tiene mas relevancia una certificacion internacional pues tienen

mas reconocimientos, y es mas acogido,

JEl proceso ha sido muy complejo para lograr la certificacion?

El proceso no es complejo, pero necesita de tiempo y dedicacion, cumplir con todo

lo que piden, diligenciar formatos y cumplir con los procedimientos

JLe asignan algun asesor para el proceso de certificacion?

Antes de que venga el certificador dependiendo con la empresa que se va certificar,

viene una empresa que tiene la responsabilidad de asesorar y guiar todo el proceso

4

JHay algun apoyo del gobierno para reducir el costo de la certificacion?

Como se ha dicho anteriormente por medio de los gremios, pero siempre y cuando
hallan unas diez o veinte agencias para certificarsen, si fuese una sola no cuenta

con este apoyo.



La sostenibilidad ambiental en las agencia de viajes, nuestro motor de desarrollo empresarial

Cuentan con el apoyo de una asociacion llamada Serconatural, que a la vez es un
gremio de turismo sostenible, y con el apoyo del viceministerio trabajan para que
las agencias se puedan certificar. Pero se requiere que haya un trabajo en conjunto.
Si la agencia se certifica, debe trabajar con proveedores que tengan unos minimos
requisitos o lineamientos. Pero en Colombia es poco probable que todos estén
certificados ni siquiera cuentan con un registro nacional de turismo.

5. ¢/ Qué otra certificacion le ha llamado la atencion para certificarse?

La certificacién Smart Voyager, para poder trabajar con los asociados del gremio
Serconatural.y tiene mas representacion y reconocimiento a nivel internacional, sin
dejar a un lado el dinero y la dedicacion de tiempo que se necesita para lograr
algunas de estas certificaciones

6. ¢Ecodestinos hace cuanto ejerce su actividad turistica?

Desde 1998 esta como Ecodestinos, pero desde del 2000, se trasladaron con la

camara y comercio en Leticia.

7. ¢Sus paquetes turisticos a que estan orientados?

Todos los paquetes turisticos estan orientados a turismo de naturaleza,
especializados en todas las regiones naturales de Colombia. Orientado hacia el
Amazonas, Llanos Orinoquia como cano Cristales, San Jos¢ de Guaviare; buscan

también ampliar zonas como Guania, Vichada, el Pacifico etc.
8. ;/Qué beneficios traeria esta certificacion a su compania?
Mejora procesos, y procedimientos, esta certificacion trae indicadores para poder

ser mas competitivo, y cada vez mas ir creciendo para trabajar con proveedores

certificados y entre todos decir que se esta trabajando para ser sostenible
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Conclusiones de la entrevista

Podemos identificar que el costo de la certificacion es bastante alto, por esta razon las
agencias de viajes se abstienen a certificarse; si la agencia de Viajes se encuentra afiliada a
Anato que es la representante de Agencia de viajes y turismo en Colombia, la certificacion

saldra mas econdémica.

La certificacion en Colombia no esta en auge, se espera que a partir de la nueva
reglamentacion de la norma general del turismo haya un crecimiento en las agencias

certificadas.

A nivel internacional encontramos un sin nimero de certificaciones para cada actividad
que esta relacionada directamente con la actividad turistica, como anteriormente se ha
planteado, siendo esto un reconocimiento para otras empresas internacionales y para el

turista.

La opinidn de la sefiora Helyda representante de Ecodestinos, para que las agencias
reciban el beneficio de un menor costo para certificacion en la NTS — TS 003 se deben
presentar como minimo diez agencias, si solo fuera una agencia la que quisiera certificarse

esta no recibira el beneficio de un menor costo.
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CONCLUSION

Con esta investigacion dimos a conocer los diferentes sellos de calidad sostenibles a nivel
nacional e internacional, tendencia llamada en la actualidad GREEN MARKETING, donde
la intenciébn era promover e incentivar a las agencias de viajes a certificarse

sosteniblemente.

Desarrollamos una serie de indagaciones las cuales dieron un resultado minimo en cuanto a
la certificacion, por ello se realizo una entrevista para dar a conocer el punto de vista de un
empresario en proceso de certificacion y asi mostrar a las demas agencias el proceso,
desarrollo y resultado, esperando poder apoyar y motivar a los empresarios para aplicar a

esta tendencia que esta en auge.



La sostenibilidad ambiental en las agencia de viajes, nuestro motor de desarrollo empresarial
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