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RESUMEN EJECUTIVO

El creciente interés por parte de los turistas a nivel mundial en adoptar
practicas sostenibles durante sus viajes, hace que muchos paises cuenten con
programas propios de certificacion en turismo sostenible. El fin de estos
programas es demostrar transparencia y compromisos de las acciones tomadas
a nivel pais para reducir los impactos negativos y potenciar los impactos positivos
que la actividad turistica genera.

Actualmente, Argentina cuenta con un programa de certificacion nacional en
turismo sostenible destinado exclusivamente a alojamientos turisticos. Sin
embargo, aquellos tours operadores que deseen aplicar a un programa de
certificacién deberan optar por programas internacionales, lo cual representa un
sinfin de problematicas para las empresas locales que terminan abandonando la
implementacion de dichos programas. Esta situacién, deja al pais en una
posicion en la cual no puede garantizar una actividad turistica 100% sostenible
y adecuada a las nuevas necesidades y exigencias de la demanda; perdiendo
asi competitividad a nivel destino.

De esta manera, surge la necesidad de pensar en un horizonte mas amplio e
integral en el cual se certifique tanto a alojamientos turisticos como tour
operadores a través de programas nacionales que se adapten a las necesidades
del pais, es decir que exija criterios apropiados al destino y sea accesible y
econémicamente viable para las pequefias y medianas empresas.

El objetivo general del trabajo final de graduacién es disefiar un programa de
certificaciébn nacional para reconocer y premiar a las empresas de viajes y
turismo (tour operadores) que adopten los principios y practicas de sostenibilidad
dentro de su actividad. Por otro lado, los objetivos especificos son: A) Definir los
lineamientos y/o criterios que seguira dicho programa de certificacién nacional,
que incluya los principios de sostenibilidad y se alinee con el cumplimiento de los
ODS Yy los GSTC, B) Determinar como sera el proceso de evaluacién a empresas
de viajes y turismo que deseen implementar dicho proyecto, C) Establecer las
recomendaciones y/o pasos a seguir para la puesta en marcha de dicho proyecto
a través del desarrollo de un plan de accion.

Para llevar adelante el trabajo final de grado se realiz6 un método de
investigacion cientifico con la adquisicién de conocimiento a través de fuentes
primarias y secundarias. Como fuente primaria se utilizé entrevistas con
referentes de entidades publicas y programas de certificacion vigentes en
Argentina. Adicionalmente, se usaron fuentes secundarias como trabajos de
investigacion académicos y tesis de grado, libros, revistas, sitios web de los
distintos programas de certificacion, informes de organismos publicos tanto
nacionales como internacionales, entre otros.

Todo el proceso metodolégico aplicado permitié establecer una propuesta de
estandar para un programa de certificacion dirigido a los tours operadores. Dicho
estandar respet6 diversos principios de sostenibilidad como ser el compromiso



empresarial, el cumplimiento legal y del marco normativo, la promocion de los
derechos humanos y laborales para la inclusion social, igualdad y reduccion de
la pobreza, el desarrollo en innovacion y mejora continua, la cooperacion y
responsabilidad social, la proteccion y uso racional de los recursos naturales, la
puesta en valor del patrimonio natural y cultural y la integracion de actores claves
que fomenten la sostenibilidad turistica en el destino. El estandar propuesto se
estructuré en nueve secciones definidas con términos claros y de facil
comprension para las agencias de viajes. Cada seccion cuenta con criterios que
estan alineados con el cumplimiento de los ODS y los GSTC, algunos de los
cuales son de caracter obligatorio para adquirir la certificacion.

En segundo lugar, se determinG como sera el proceso de evaluacion a
empresas de viajes y turismo que deseen implementar dicho programa de forma
voluntaria. De forma online, las empresas podran inscribirse y recibir
asesoramiento para la implementacion del programa de certificacion y realizar
una evaluacion base que refleje el estado de la empresa en términos de
sostenibilidad y compromiso. Una vez listo, las empresas podran solicitar el inicio
de la auditoria que consta de dos partes: auditoria online, para revisar que no
haya ninguna falla y se tenga la evidencia suficiente, y una auditoria in situ, en
la cual se realiza una visita a las instalaciones de la empresa para verificar que
cumple con todos los criterios obligatorios del programa y esta en condiciones
de recibir la certificacién. Finalizada esta instancia, la empresa estara en
condiciones de recibir la certificacion y sello distintivo de acuerdo con porcentaje
de cumplimiento que haya alcanzado dentro del proceso. El programa cuenta
con dos tipos de niveles: Nivel Inicial (cumplimiento total de los criterios
consideramos como obligatorios) y Nivel Excelencia (cumplimiento total de los
criterios obligatorios y no obligatorios).

Por ultimo, se establecié un plan de accidén con los pasos a seguir para la
puesta en marcha de dicho programa identificando los responsables, plazos y
presupuestos para cada actividad necesaria. Dentro de las acciones prioritarias
de este plan se pueden mencionar las siguientes: establecer indicadores de
evaluacion para cada criterio, presentar la propuesta ante entidades publicas
para su apoyo, formar una mesa interdisciplinaria para el analisis y aprobacion
del programa, definir los costos del programa y disefio de los sellos, entre otras.

En conclusién, el programa de certificacion en turismo sostenible a nivel
nacional que aqui se plantea permitira unificar esfuerzos con el actual programa
de certificacion nacional destinado a alojamientos turisticos. De esta forma,
generard grandes beneficios a nivel pais consolidando a Argentina como un
destino mas sostenible y consciente de los impactos que genera la actividad
turistica. Simultdneamente, generara beneficios para las empresas garantizando
una gestion sostenible del negocio a través de buenas practicas.

Xi
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Capitulo 1: Introduccion

1.1 Antecedentes

Para comprender el alcance y aplicacion del concepto turismo sostenible, es
necesario conocer su relacion con el término de desarrollo sostenible. Para lograr
esto, es fundamental hacer un andlisis de los antecedentes que permite llegar
hasta lo que hoy se entiende por turismo sostenible

En 1972 se realiz6 la Primera Cumbre de la Tierra en Estocolmo, también
conocida como Conferencia de Naciones Unidas sobre el Medio ambiente y el
Desarrollo. Este evento, como los siguientes, puso el foco en busca de
soluciones a diferentes retos y problematicas que podian garantizar el desarrollo
sostenible a nivel mundial. Sin embargo, fue en la Segunda Cumbre de la Tierra,
realizada en Rio de Janeiro en 1992, cuando se hace un llamado a la
responsabilidad social y ambiental. El objetivo fue establecer parametros
comunes para asegurar el desarrollo econémico, el bienestar social y ambiental
de la humanidad. Como resultado de dicha conferencia se cre6 la Agenda 21
que establece una serie de acciones, entre ellas alcanzar la participacion de la
poblacioén local para identificar los problemas socioambientales que enfrenta y
de este modo buscar soluciones en forma conjunta. En ese momento, el

concepto de desarrollo sostenible comenzo a tomar relevancia a nivel mundial.

Estos esfuerzos en el ambito del desarrollo sostenible tuvieron eco en el
sector turistico, los cuales se vieron reflejados en las siguientes iniciativas:
Declaracion de Manila sobre el Turismo Mundial (1980), la Carta Mundial del
Turismo Sostenible de Lanzarote (1995), Declaraciéon de Berlin (1997) y

Declaracion de Québec sobre el Ecoturismo (2002), entre otros grandes eventos.

Esto significdé un cambio radical en la forma de concebir el desarrollo y por
supuesto implico una nueva forma de hacer turismo. Coherente con esta
corriente, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) incorpor6 la sostenibilidad

dentro la actividad turistica al definir:
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El desarrollo sostenible del turismo es aquel que atiende a las
necesidades de los turistas actuales y de las regiones receptoras, y al
mismo tiempo protege y fomenta las oportunidades para el futuro.
Este desarrollo se concibe como una via hacia la gestion de todos los
recursos de forma que puedan satisfacerse las necesidades
econdmicas, sociales y estéticas, respetando al mismo tiempo la
integridad cultural, los procesos ecolégicos esenciales, la diversidad
biolégica y los sistemas que sostienen la vida. (OMT, s/f).

Desde ese entonces, el concepto de turismo sostenible se ha reforzado y
demostrado que solo es posible hacer turismo si es de forma sostenible. Los
turistas, cada vez mas conscientes del impacto que generan sus viajes, buscan
nuevas formas de hacer turismo para reducir ese impacto provocado en el
destino. Dada las nuevas corrientes del mercado, el sector turistico transformé

la forma de ofrecer experiencias y responder a las nuevas demandas.

Para garantizar la confianza y credibilidad de las empresas que ofrecen
productos realmente sostenibles, en la década de 1990 comenzaron a surgir
programas de certificacién que avalan que dichas empresas se ajustan a los

requisitos necesarios para ser considerados como sostenibles.

Actualmente, existen varios programas de certificacién en turismo sostenible
en América Latina promovidos por el sector publico dirigidos a tour operadores
y/o alojamientos turisticos entre los cuales se puede mencionar el Programa de
Certificacion para la Sostenibilidad Turistica (CST - Costa Rica), Distintivo “S”

(México) o Distincién en Turismo Sustentable (Sello S - Chile), entre otros.

Hasta el aflo 2020, en Argentina solo se ha desarrollado un programa de
certificacion con alcance nacional orientado a alojamientos turisticos, dejando
una brecha dentro de la cadena de valores de la actividad turistica por no tener

en cuenta a las agencias de viajes y tour operadores del destino.

Para aquellas empresas turisticas que desean demostrar su sostenibilidad,

una de las alternativas es acceder a programas internacionales de certificacion.
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Aunque tienen muchas ventajas, también presentan retos, especialmente por su
costo, su pago en moneda extranjera y porque, muchas veces, esta situacion
pone en gran desventaja a los destinos nacionales al quitarles competitividad

turistica en materia de sostenibilidad.

1.2 Problema

En 2013, surge en Argentina un proyecto de certificacion en sostenibilidad
turistica destinado exclusivamente a alojamientos turisticos de 3, 4 y 5 estrellas
dentro del pais. Esta iniciativa fue un hito que marco el inicio de un esfuerzo
nacional, que debe incorporar a otros sectores dentro de la actividad como las
empresas de viajes y turismo (tour operadores). Es importante sefialar que,
adicionalmente, deben incluirse otros sectores para tener un enfoque integral de

las actividades turisticas en el pais.

La falta de un programa de certificacién nacional en turismo sostenible para
agencias de viajes pone al pais en gran desventaja competitiva en materia de
sostenibilidad frente al resto de paises de América Latina. Aunque se logra
acceder a programas internacionales, no pueden extenderse masivamente a
todo el pais porque no son accesibles econdmicamente, no se encuentran

adaptados a la realidad local y a las necesidades del destino.

Esta situacién provoca que Argentina no pueda proyectarse como un pais
fuerte en sostenibilidad, ya que uno de los eslabones dentro de la cadena de
valores, las agencias de viajes, no puede garantizar la sostenibilidad de los

servicios que ofrece.

1.3 Justificacién del problema

En Argentina, la falta de un programa de certificacion en turismo sostenible
orientado a tour operadores a nivel nacional que se adapte a las necesidades

del pais, exija criterios apropiados al destino, sea accesible y econbmicamente
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viable para las pequefias y medianas empresas. Dejando al pais en una posicion
en la cual no puede garantizar una actividad turistica 100% sostenible y
adecuada para las nuevas necesidades y exigencias de la demanda.

De este modo, surge la necesidad de pensar en un horizonte mas amplio e
integral en el cual se certifique tanto a alojamientos turisticos como tour

operadores a través de programas nacionales.

El presente trabajo, propone establecer las bases para crear un nuevo
programa de certificacion de turismo sostenible a nivel nacional destinado
exclusivamente a tour operadores. El fin de dicha propuesta, es unificar
esfuerzos y poder trabajar de forma colaborativa con el programa
Hoteles+Verdes permitiendo actuar dentro de los diferentes niveles de la
actividad turistica. De este modo, es posible que a través de dicho programa se
logre consolidar un destino mas sostenible y consciente de los impactos tanto
positivos como negativos que genera la actividad turistica, al mismo tiempo que

garantiza la gestidn sostenible de los negocios de cada empresa en particular.

1.4Supuestos
El presente trabajo busca dar respuesta a los siguientes interrogantes:

- ¢Cuales son los alcances del programa de certificacion en turismo
sostenible que se plantea?

- ¢Cudles son los lineamientos y/o criterios que un programa de
certificacidon nacional en turismo sostenible debe incluir para tour
operadores?

- ¢ Como sera el proceso de auditoria y certificacion?

- ¢ Como se debe llevar adelante esta propuesta para la puesta en marcha

del proyecto?

Para lograr dar respuesta a dichas preguntas, se plantean los siguientes

supuestos dentro del trabajo de investigacion:
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Se desarrollaran los lineamientos generales para disefiar un programa de

certificacion en turismo sostenible nacional.

Estard destinado exclusivamente a tour operadores registrados y que
operen en Argentina.

Respetara los principios de sostenibilidad y se alineara con el
cumplimiento de los ODS y los GSTC.

Se determinara cuéles seran los procesos de evaluacion para obtener la

certificacion.

Se establecera un plan de accién que refleje los pasos a seguir para

implementar el programa.

1.5 Restricciones

Algunas de las restricciones que se han presentado en el desarrollo del

presente trabajo de investigacion son:

Plazos cortos de tiempo para la elaboracién del TFG.

Dado el contexto actual de pandemia por COVID 19, hubo demoras en la
respuesta y contribucién por parte de organismos publicos y privados ya

gue atienden otras prioridades.

El gobierno local establecié aislamiento social, preventivo y obligatorio en
gran parte del periodo para elaborar este trabajo. Esto dificulta los
desplazamientos y la realizacion de entrevistas en forma presencial, que
limitd la retroalimentacién por parte del sector privado o distintas
entidades como FAEVYT.
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1.6 Objetivos generales y especificos

Objetivos generales:

Disefiar un programa de certificacion nacional para reconocer y premiar a las
empresas de viajes y turismo (tour operadores) que adopten los principios y

practicas de sostenibilidad dentro de sus actividades.

Obijetivos especificos:

A. Definir los lineamientos y/o criterios que seguira dicho programa de
certificaciébn nacional que incluya los principios de sostenibilidad y se
alinee con el cumplimiento de los ODS y los GSTC.

B. Determinar como sera el proceso de evaluacion a empresas de viajes y

turismo que deseen implementar dicho proyecto.

C. Establecer las recomendaciones y/o pasos a seguir para la puesta en

marcha de dicho proyecto a través del desarrollo de un plan.
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Capitulo 2: Marco Tedrico

2.1 Certificacion en Turismo Sostenible

2.1.1 Turismo Sostenible, origenes y definicion

La Cumbre de la Tierra, conocida como Rio 92, resulté un evento de mucha
importancia por ser el momento en el cual el concepto de desarrollo sostenible
cobro relevancia a nivel mundial. Sumado a esto, se firman las Convenciones
Marco sobre Cambio Climatico, Biodiversidad y Desertificacion y se propone la
creacion de la Agenda 21 con los lineamientos para alcanzar el desarrollo

sostenible.
La Cumbre de la Tierra (1992) propone 3 principios fundamentales:

1° - La sostenibilidad ecoldgica garantiza que el desarrollo sea
compatible con el mantenimiento de los procesos ecoldgicos
esenciales, de la diversidad bioldgica y de los recursos biolégicos.

2° - La sostenibilidad social y cultural garantiza que el desarrollo
aumente el control de los hombres sobre sus propias vidas, sea
compatible con la cultura y los valores de las personas afectadas y

mantenga y fortalezca la identidad de la comunidad.

3° - La sostenibilidad econdmica garantiza que el desarrollo sea
econémicamente eficiente y que los recursos sean gestionados de
modo que se conserven para las generaciones futuras. (Troncoso,
1999)

Por esta razon, se entiende al turismo sostenible como un modo de desarrollo
que respeta los principios del desarrollo sostenible. La definicibn de la

Organizacion Mundial de Turismo (OMT) plantea:

El desarrollo sostenible del turismo es aquel que atiende a las
necesidades de los turistas actuales y de las regiones receptoras,

y al mismo tiempo protege y fomenta las oportunidades para el
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futuro. Este desarrollo se concibe como una via hacia la gestion de
todos los recursos de forma que puedan satisfacerse las
necesidades econdmicas, sociales y estéticas, respetando al
mismo tiempo la integridad cultural, los procesos ecoldgicos
esenciales, la diversidad biolégica y los sistemas que sostienen la
vida. (OMT, sff)

Sin embargo, afios mas tarde la Organizacion Mundial de Turismo (OMT)
realiz6 una revision del concepto estableciendo que para que se dé la
sostenibilidad debe haber un equilibrio adecuado entre los aspectos
medioambientales, econdémicos y socioculturales del desarrollo turistico, que

permita garantizar la sostenibilidad a largo plazo.
Por lo tanto, el turismo sostenible debe:

1. Dar un uso 6ptimo 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.

2. Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades
anfitrionas, conservar sus activos culturales y arquitecténicos y sus
valores tradicionales, y contribuir al entendimiento y la tolerancia

intercultural.

3. Asegurar unas actividades econémicas viables a largo plazo, que
reporten a todos los agentes unos beneficios socioecondmicos
bien distribuidos, entre los que se cuenten oportunidades de
empleo estable y de obtencidn de ingresos y servicios sociales
para las comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccién
de la pobreza. (OMT, 2004)

En 2005, el Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA)
junto con la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) lanzaron un documento

titulado “Haciendo un turismo mas sostenible: Una guia para los formuladores de
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politicas”. El mismo describe las doce metas que se deben alcanzar para hacer

turismo sostenible.

A continuacion, se presenta una figura con las doce metas formuladas por
PNUMA gue se deben alcanzar para lograr un turismo sostenible. Dichas metas
estan alineadas para garantizar la sostenibilidad en sus tres aspectos: ambiental,

sociocultural y econémico.

1. Viabilidad
econdmica
2. Prosperidad
local
3. Empleo de
calidad

METAS DEL TURISMO

SOSTENIBLE

la comunidad

Figura Nro. 1: Las doce metas para hacer turismo sostenible segin PNUMA.
Fuente: Elaboracion propia.

A partir de este modelo de desarrollo, surgen otros tipos de turismo como el
“ecoturismo”. Si bien existen diversas definiciones para este concepto, la
Sociedad Internacional de Ecoturismo (The International Ecotourism Society -
TIES) lo define como: “el viaje responsable a las areas naturales para conservar

el medio ambiente y mejorar el bienestar de las personas locales”.

Esta nueva modalidad de turismo responde a los principios de sostenibilidad,
ofreciendo actividades dentro de un entorno natural guiado por un conjunto de
buenas practicas para minimizar el impacto que se genera. Sin embargo, en este
contexto algunas empresas comienzan a ofrecer sus productos como
“sostenibles”, “responsables” y respetando los principios de sostenibilidad,
cuando ciertamente no lo eran. Esta practica es conocida como greenwashing o

lavado verde.
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Para asegurar transparencia y garantizar credibilidad entre las empresas y
los consumidores, surgen distintos programas de certificacion en turismo que
acreditan que aquellas empresas que han pasado por el proceso de certificacidon
realmente se ajustan a los requisitos necesarios para ser considerados como

sostenibles.

2.1.2 Hitos importantes dentro del Turismo Sostenible
A continuacién, se presenta un cuadro que resume los hitos de mayor
importancia que evidencia como evolucionod el concepto de turismo sostenible

paralelo al de desarrollo sostenible.

Cuadro Nro. 1: Hitos importantes en turismo sostenible

ANO HITO DETALLE
1972 Primera Cumbre de la Tierra Surge la preocupacion por
(Estocolmo). las grandes problematicas

gue se presentan frente al
desarrollo acelerado en el

planeta.
1980 Estrategia Mundial para la La UICN, PNUMA y WWF
Conservacion. lanzaron esta propuesta

para conservar los
recursos naturales, la
preservacion genética y el
uso sostenible de especies
y ecosistemas; con el fin
de poder fijar las bases
para lograr un crecimiento
econdmico equitativo.

1980 Declaracion de Manila sobre el Comienza a desarrollarse
Turismo Mundial. la idea de Turismo
Sostenible con el fin de
solucionar ciertas
problematicas que
permitan alcanzar el
desarrollo del turismo.

1983 Comision sobre Medio Ambiente y el La ONU solicita que se
Desarrollo. elabore un informe global




1987

1990

1991

1992

1995

Informe de Brundtland.

Cédigo Etico Mundial para el
Turismo.

Estrategias “Cuidar la Tierra”.

Segunda Cumbre de la Tierra (Rio
de Janeiro) + Agenda 21.

Carta de Turismo Sostenible de
Lanzarote.
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sobre la situacion
ambiental y algunas lineas
estratégicas de accion.

Se define el concepto de
desarrollo sostenible mas
alla de algo meramente
ambiental; se lo relaciona
con sistemas productivos,
estilos de vida y habitos de
consumo.

Establece a través de 10
articulos como se espera
gue actuen los diferentes
agentes vinculados con la
actividad turistica.

Se refuerzan las
estrategias de 1980 y
establece que los
programas de
conservacion no deben
afectar a los esfuerzos por
alcanzar un desarrollo
socioecondmico.

Considerado el hito de
mayor importancia ya que
establece que el desarrollo
sostenible se logra
teniendo un equilibrio entre
aspectos ambientales,
socioculturales y
econdmicos. Se crea la
Agenda 21 con 27
principios fundamentales
gue todos los paises
deben cumplir.

Propone algunos principios
para lograr un turismo
sostenible; y hace un
llamado a las autoridades
estatales y regionales para
formular planes de accion
para un desarrollo
sostenible.




1997

1997

2000

2002

2015

Protocolo de Kyoto.

Declaracion de Berlin

Objetivos de Desarrollo del Milenio
(ODM)

Declaracion de Québec sobre el
Ecoturismo.

Objetivos del Desarrollo Sostenible
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Se firma frente a la
necesidad planteada en
Rio 1992 de reducir las
emisiones de gases de
efecto invernadero.

Se recuerda la importancia
gue la actividad turistica
sea sostenible ambiental,
econdmica y socialmente
ya que puede contribuir
directa o indirectamente a
la conservacion de la
naturaleza y la diversidad
biolégica.

Naciones Unidas propone
8 objetivos de desarrollo
humano con el propdsito
de alcanzarlos en 2015.

Conocido como el Ao del
Ecoturismo, se dieron
recomendaciones para el
desarrollo de la actividad
de ecoturismo. Una de las
recomendaciones es que
se elaboren programas de
certificacion y otras
iniciativas voluntarias.

Iniciativa impulsada por la
Organizacion de Naciones
Unidas para dar
continuidad a la agenda de
desarrollo tras los ODM.
Son 17 objetivos que a
diferencia de los ODM
incluyen nuevos aspectos
como el cambio climatico,
la desigualdad econdémica,
la innovacion, el consumo
sostenible, la paz y la
justicia, entre otras
prioridades.

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.3 Certificacion, sus origenes y definicion

Si bien los programas de certificacion datan del siglo XV cuando diferentes
industrias comenzaron a utilizar la certificacion como una forma de garantizar la
calidad y seguridad de los productos que ofrecian, fue recién en 1992, con la
firma del acuerdo de la Cumbre de la Tierra Rio de Janeiro y la creaciéon de la
Agenda 21, que comenz6é a tomar relevancia la responsabilidad social y

ambiental dentro de los nuevos programas de certificacion.

Durante la década del 1990, comienzan a surgir nuevos sistemas de
premiacion y certificacion para las empresas con el objetivo de medir practicas
responsables. Sin embargo, la mayoria de dichos programas hacian énfasis en
aspectos ambientales sin considerar la importancia de incluir aspectos

socioculturales y econémicos.

Frente a esta gran diferencia entre los programas de certificacion, surge la
duda de qué es realmente la certificacion. La autora Martha Honey (2001) define

el concepto de certificacion como:

Un procedimiento voluntario mediante el cual se evalla, se somete
a auditoria y se emite una garantia escrita, en el sentido de que
una instalacion, un producto, un proceso o un servicio, cumple con
estandares especificos. Confiere un logotipo “mercadeable” a
aquellos que satisfacen o superan estandares béasicos. (Martha
Honey, 2001).

De esta forma, un programa de certificacion debe cumplir con ciertos

principios fundamentales como ser:

- Participacién voluntaria por parte de las empresas.

- Mecanismos participativos para definir estandares o normas donde
participen entidades imparciales y reconocidas.

- Estandares y criterios bien definidos (claros y por escrito).

- Evaluaciéon y auditorias para comprobar el cumplimiento de los

estandares establecidos.
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- Reconocimiento a través de un sello o logotipo.
- Mejora continua por parte de las empresas que participan.
- Transparencia al momento de realizar asesorias y auditorias.

- Auditorias periédicas de seguimiento para renovar el logotipo.

2.1.4 Beneficios de la certificacion

La certificacion establece estandares que permiten distinguir y premiar a
aguellas empresas que cumplen con requisitos en turismo sostenible motivadas

por mejorar su desempefio ambiental, social y econémico.

Sin embargo, tal como define el autor Amos Bien (s/f) existen otras razones
por las cuales la certificacion se vuelve importante generando grandes

beneficios. Entre ellos podemos mencionar:

Beneficios para empresas certificadas

Ayuda a las empresas a mejorar su calidad formalizando y revisando
procesos internos poniendo atencién en aquellos cambios que necesitan

hacer para ser mas eficientes y atraer a mas clientes.

Tiende a reducir costos de operacién al medir su consumo energético y de
agua adoptando buenas practicas para reducir dicho consumo sin afectar

la calidad del servicio que ofrece.

Genera mayores posibilidades para acceder a programas de asistencia

financiera.

Puede generar una ventaja competitiva dentro del mercado.

Beneficios para los consumidores

- Ayuda a identificar rapidamente cuéales son las empresas realmente
comprometidas con la responsabilidad social y ambiental.

- Alienta a los turistas a que adopten practicas responsables dentro del
entorno social y ambiental generando un mayor compromiso y menor

impacto durante sus viajes.
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- Las empresas certificadas tienden a ofrecer servicios de mejor calidad.

Beneficios para los gobiernos

- Ayuda a proteger sus nichos de mercado al mismo tiempo que refuerza la
imagen del pais como un destino sostenible.

- Eleva los estandares de la industria en las areas de salud, seguridad,
ambiente y estabilidad social generando mayor competitividad para el
destino.

- Genera beneficios econdmicos para las comunidades locales ayudando a

reducir el indice de pobreza.

Beneficios para el ambiente y las comunidades locales

- Exige a las empresas que cuiden el entorno natural y reduzcan el dafo que
se genera por la actividad turistica.

- Aumenta la conciencia y respeto por las culturas locales generando reales
beneficios tanto sociales como econdmicos.

- Aquellas empresas certificadas que ofrecen calidad de servicio
probablemente seguirdn ofreciendo beneficios a largo plazo para el

ambiente y las comunidades locales.

2.1.5 Desarrollo de criterios globales de Turismo Sostenible

En la década del 1990, cada programa de certificacion creado establecio
criterios propios que debian ser alcanzados para obtener el reconocimiento y
certificacion. Esta situaciéon gener6 dudas entre los consumidores y pérdida de
credibilidad de los programas porque muchas empresas lograban alcanzar la

certificacion, pero con base en distintos criterios.

Por lo anterior, a lo largo de estos afios fueron surgiendo diversas propuestas
hasta consolidarse los Criterios Globales de Turismo Sostenible. Las principales

iniciativas son:
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Acuerdo de Mohonk

En noviembre de 2000, m&s de veinte paises y representantes de los distintos
programas de certificacion en turismo sostenible y ecoturismo ya existentes se
reinen en Estados Unidos para firmar el Acuerdo de Mohonk. Su objetivo era
fijar los criterios basicos que todo programa de certificacion en turismo sostenible
y ecoturismo debia cumplir. De esta forma, lograba diferenciarestos dos tipos de

programas de certificacion.

El Acuerdo de Mohonk (2000) define los siguientes criterios que deben
adoptar los programas de certificacién de turismo sostenible:

Criterios Generales

Existe planificacion y evaluacion de impactos sociales, culturales,
ecolégicos y econémicos (incluyendo impactos cumulativos y estrategias
de mitigacion).

La empresa turistica estd comprometida al manejo ambiental.

El personal de la empresa tiene capacitacion, educacion, responsabilidad,

conocimiento y conciencia sobre manejo ambiental, social y cultural.

Mecanismos para monitorear y reportar desempefio ambiental.

Mercadeo veridico y responsable conducen a expectativas realistas.

Retroalimentacién de consumidores

Criterios Socioculturales

Impactos sobre estructura social, cultura y economia local (a nivel local y

nacional).

Adquisicion, uso y posesion de tierras en forma apropiada.

Medidas para proteger la integridad de la estructura social de las

comunidades locales.

Mecanismos para asegurar reconocimiento de los derechos y aspiraciones

de comunidades locales o indigenas.
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Criterios Ecoldgicos

- Ubicacioén apropiada y sentido de lugar.

- Conservacion de biodiversidad e integridad de ecosistemas.

- Danios al sitio, paisajismo y rehabilitacion.

- Manejo de drenaje, suelos y aguas pluviales.

- Sostenibilidad y reduccion de uso de energia.

- Sostenibilidad y reduccion de uso de agua.

- Sostenibilidad de tratamiento y disposicion de aguas residuales.

- Control de emisiones de sonido y aire contaminado (incluyendo gases del
efecto invernadero).

- Minimizar produccién de desechos y asegurar la sostenibilidad de su
disposicion.

- Impactos visuales y luz.

- Sostenibilidad de materiales e insumos (materiales reciclables y reciclados,
producidos localmente, productos maderables certificados, etc.).

- Minimizar impactos ambientales de actividades.

Criterios Econémicos

Practicas éticas de negocio.

Mecanismos para asegurar que las practicas laborales y relaciones
industriales son justas y estan en conformidad con legislacion local e

internacional (al estandar mas alto).

Mecanismos para minimizar impactos econémicos negativos y maximizar

beneficios econémicos para la comunidad local.

Asegurar contribuciones al mantenimiento o desarrollo de infraestructura

comunitaria. (Acuerdo de Mohonk, 2000)

Los participantes del Acuerdo de Mohonk acordaron que estos deberian ser
los criterios a cumplir por todos los programas de certificacion, pero al mismo
tiempo reconocieron que se necesitan adaptaciones a las caracteristicas

geograficas locales y sectores de la industria para su cumplimiento.
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Red de Certificacion en Turismo Sostenible de las Américas vy “VISIT”

Frente a la necesidad de crear criterios internacionales comunes para el
turismo sostenible, pero a nivel regional, surge la Red de Certificacion en
Turismo Sostenible de las Américas representante de la region de América, la
Red VISIT para representar a Europa y, por ultimo, la red que representa Asia y
Pacifico liderada por Martha Honey. Una vez definidos los criterios a nivel

regional, los mismos serian unificados y homologados.

En primer lugar, se encuentra la Red de Certificacion de Turismo Sostenible
de las Américas, creada en 2003 con el apoyo de Rainforest Alliance y otras
instituciones como Fundacién Plan 21 de Argentina. Surge con el objetivo de
“promover el turismo sostenible en la regién a través del fortalecimiento de las
iniciativas de turismo basadas en respeto mutuo y reconocimiento, esfuerzos
conjuntos, armonizacion (balance) de sistemas y el intercambio de informacion

y experiencia”.

Esta Red estaba conformada por 75 organizaciones representantes de 25
paises quienes en conjunto establecieron una linea base de 88 criterios que se
agrupan en 3 grandes temas: recursos naturales, flora y fauna del lugar y
politicas de educacion ambiental y social. Luego de unos afios, y con una corta

trayectoria, la red se termina disolviendo al cumplir con su objetivo.

La red europea “VISIT” fue establecida formalmente en 2004 con el objetivo
de promover el desarrollo del turismo sostenible a través de los programas de
certificacion en diferentes niveles. VISIT cuenta con 21 criterios que gobiernan

el funcionamiento y procedimiento para certificar.

Alianza para los Criterios Globales de Turismo Sostenible

En 2007 se crea la Alianza para los Criterios Globales de Turismo Sostenible
como resultado de la union de mas de 32 socios, impulsada por Rainforest
Alliance, el Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA),

la Fundacién de las Naciones Unidas y la Organizaciéon Mundial de Turismo de
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las Naciones Unidas (OMT). Esta union se formaliz6 el 6 de octubre de 2008 en

el Congreso Mundial de la Naturaleza de la UICN.

Dicha Alianza, fue una organizacion sin fines de lucro que si bien se encuentra
registrada en EEUU trabaja de forma virtual con el personal y voluntarios que
conforman la organizacion. Es considerada como una referente mundial por ser

una entidad independiente y neutral.

En 2008, la Alianza establece un conjunto de criterios basicos en torno a los
4 pilares del turismo sostenible: planificacion efectiva de la sostenibilidad;
maximizacion los beneficios sociales y econdémicos para la comunidad local;
reduccion de los impactos negativos al patrimonio cultural; reduccién de los

impactos negativos sobre el medio ambiente.

Los primeros criterios fueron destinados a empresas turisticas y afios mas
tarde, en noviembre de 2013, se lanzaron los criterios globales de turismo

sostenible para destinos.

Tal como menciona Douton, “los Criterios Globales de Turismo Sostenible
son los requisitos minimos que cualquier negocio turistico o las autoridades de
gestion de destinos deben aspirar a alcanzar en pos de proteger y conservar los
recursos naturales y culturales del mundo, garantizando al mismo tiempo que el
turismo cumpla con su potencial como herramienta para el alivio de la pobreza.”
(Muriel Douton, 2017).

Desde el desarrollo de los criterios globales, la Alianza GSTC se focalizé en
que todos los agentes de turismo pudieran implementar y adoptar dichos

criterios.

Consejo de Administracidon de Turismo Sostenible (STSC)

En 2009, se cred el Consejo de Administracion de Turismo Sostenible para
dar forma a las redes regionales de certificacion que se habian empezado a crear
a partir de 2003.
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La mision de STSC es mejorar la sostenibilidad turistica teniendo en cuenta
el desempefio ambiental y social, al mismo tiempo que generando mayores
beneficios econdmicos para las comunidades locales y empresas de todo el

mundo.

El STCS estuvo conformado por una junta temporal que incluyé diferentes
representantes, entre ellos podemos mencionar a Fundacion Plan 21 como
referente en Argentina junto a otras instituciones como The International
Ecotourism Society (TIES), el Programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente (PNUMA), la Fundaciéon de las Naciones Unidas, la Organizacion
Mundial del Turismo de las Naciones Unidas (OMT), entre otras que contaron

con el apoyo de Rainforest Alliance.

Consejo Mundial de Turismo Sostenible

La Alianza para los Criterios Globales de Turismo Sostenible (GSTC) vy el
Consejo de Administracion en Turismo Sostenible (STSC) anunciaron en 2010
su fusién creando una nueva iniciativa denominada Consejo Mundial de Turismo

Sostenible.

Este es un consejo con membresia global que reline a empresas turisticas
gue actuan con diferentes grados de desempefio en sostenibilidad, entre ellos
se encuentran los gobiernos locales, agencias de ONU, instituciones
académicas y de investigacién, ONGs sociales y ambientales, programas de
certificacion y otros de distintas regiones del mundo.

Objetivos de Desarrollo Sostenible

En 2000, se realizo la Cumbre del Milenio convocada por la Organizacion de
Naciones Unidas, en la cual dirigentes mundiales plantearon la necesidad de dar
respuesta a grandes problemas que afectan el desarrollo sostenible de la
humanidad. En ese momento, se plantearon 8 objetivos de desarrollo humano
con el proposito de alcanzarlos en 2015. Los objetivos propuestos fueron:
erradicar la pobreza extrema y el hambre (ODM 1), lograr la ensefianza primaria

universal (ODM 2), promover la igualdad entre los sexos y el empoderamiento
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de la mujer (ODM 3), reducir la mortalidad de los nifios (ODM 4), mejorar la salud
materna (ODM 5), combatir el VIH/SIDA, la malaria y otras enfermedades (ODM
6), garantizar la sostenibilidad del medio ambiente (ODM 7), fomentar una

alianza mundial para el desarrollo (ODM 8).

Para 2015, muchos de los objetivos propuestos no lograron ser alcanzados y

la ONU decidioé hacer una propuesta superadora con nuevos objetivos y metas.

El 25 de septiembre de 2015, los lideres mundiales adoptaron un conjunto de
objetivos globales para erradicar la pobreza, proteger el planeta y asegurar la
prosperidad para todos como parte de una nueva agenda de desarrollo
sostenible. Cada uno de los ODS plantea un objetivo que se quiere alcanzar y
cuenta con metas e indicadores para poder monitorear su avance y lograr

cumplirlos dentro de los proximos 15 afios.

A continuacion, se pueden observar dentro de la figura Nro. 2 el alcance de
los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM) y los Obijetivos de Desarrollo

Sostenible (ODS) dentro de las 5 tematicas que plantea Naciones Unidas.
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Figura Nro. 2: Alcance de los Obijetivos de Desarrollo del Milenio (ODM) y los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) propuestos por Naciones Unidas.

Fuente: Imagen extraida del Programa Interinstitucional para el Fortalecimiento del
Gobierno de México (2020).

Si lugar a duda, los ODS crean una nueva era dentro de la sostenibilidad
turistica y muchos programas de certificacidon en turismo sostenibles estan
comenzando a incluirlos dentro de sus programas. De esta forma, cada criterio
GSTC se ha vinculado con uno o méas Obijetivos del Desarrollo Sostenible con el

fin de promover y poder alcanzar las metas propuesta para 2030.

2.1.6 Tipos de programas de certificacion

Una forma de clasificar los programas de certificacion de turismo es de
acuerdo con su alcance, es decir quién los disefia y audita. Asi se permite

distinguir tres tipos:

Certificacion de primera parte: Consiste en una autoevaluacion por parte

de la empresa la cual es llevada a cabo por el mismo personal de la

organizacion y no participa ningun asesor, consultor y/o auditor externo.

Certificacion de segunda parte: Se basa en una evaluacion por parte de

alguna institucién externa que garantiza que la empresa cumple con los

criterios minimos para alcanzar la certificacion.

Certificacion de tercera parte: Trata de una evaluacion/auditoria por parte

de un tercero independiente y neutral, para que luego sea la institucion
externa quién entregue el logo por alcanzar los criterios minimos para la

certificacion.

Sumado a esto, los programas de certificacion en turismo sostenible también
son diferenciados por su metodologia, es decir por el tipo de criterio 0 proceso
gue evaltan. De esta forma existen programas que evallan procesos y otros que

evallan desempefio.
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Si bien, la implementacién de ambos tipos de certificacion tiene aspectos en

comun, como ser la instancia de auditorias y que entregan un logo para aquellas

que logren certificar, cuentan con algunas grandes diferencias.

El cuadro Nro. 2 detalla las diferencias entre un sistema de certificacion

basado en procesos y uno basado en evaluacion de desempefio.

Cuadro Nro. 2: Diferencias entre sistemas de certificacion basado en procesos

y basado en desempefio.

CARACTERISTICAS

SISTEMA BASADO EN

PROCESOS

SISTEMA BASADO EN
DESEMPENO

Objetivos

Tipo de participacion

Relacion con otras
organizaciones
certificadas

Mercado

Auditorias

Sello

Ejemplo

Mide y evalla la
implementacion de un
sistema documentado
de las acciones y
procesos que desarrolla
una organizacion para
mejorar la calidad o
desempefio ambiental.

Voluntaria

Evalla su propio
crecimiento y
desempefio.

Empresas grandes y/o
corporaciones.

Si

Otorgado por la
implementacién de un
proceso, no por metas.

Green Globe.

Mide y evallta logros y
resultados concretos
gue una organizaciéon
alcanza en términos de
gestion sostenible.

Voluntaria

Evalla su crecimiento
en relaciéon con otros
certificados.

Todo tipo de tamafios.

Si

Diferentes logos
otorgados segun
diferentes niveles de
desempeifio alcanzados.

Certificacion de
Sostenibilidad Turistica
(CST).

Fuente: Certificacion en turismo sostenible: aportes para incentivar su aplicacion
en Argentina [tesis de licenciatura, Universidad Nacional de Lanus] por Muriel

Douton (2017).



35

2.2 Normalizacién y Acreditacion

2.2.1 Norma, definicion y caracteristicas

Segun el Organismo Internacional de Normalizacién (ISO por su sigla en
inglés), la norma por definicion es un “documento establecido por consenso y
aprobado por un organismo reconocido, que suministra, para el uso comun y
repetitivo, reglas, directrices o caracteristicas para actividades o, sus resultados
orientado hacia lograr el éptimo grado de orden en un concepto determinado”
(ISO/IEC Guia 2:2004).

Las normas se caracterizan por ser un documento publico y voluntario
elaborado con el consenso de todas las partes interesadas y basado en los
resultados de las experiencias y el desarrollo tecnolégico, y aprobado por un

organismo reconocido.

Existen normas internacionales como son las Normas ISO (elaboradas por la
Organizacion Internacional de Normalizacidn), como también normas regionales
y nacionales. Cada norma esta formada por criterios o aspectos a evaluar y una
serie de indicadores de cumplimiento que permiten medir de forma cuantitativa

y cualitativa si una empresa estd o no cumpliendo con cada criterio establecido.

2.2.2 Importancia de la acreditacion

La acreditacion es el proceso por el cual se califica, avala y otorga una licencia
a entidades que realizan la certificacion de empresas, productos, procesos o
servicios, es decir, es el proceso de certificar a los organismos certificadores

dandole credibilidad antes las empresas.

En 2009 nace la iniciativa del Consejo de Acreditacion de Turismo Sostenible
para elaborar un primer esquema de acreditacién especifico. Al afio siguiente,
dicho consejo se fusiona con la Alianza para los Criterios Globales de Turismo
Sostenible, naciendo el Consejo Global de Turismo Sostenible (GSTC), hoy

referente de acreditacidon en turismo sostenible a nivel mundial.
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2.2.3 Normas en Argentina

En Argentina, el organismo de normalizacién es el Instituto Argentino de
Normalizacion y Certificacion (IRAM). Este organismo es reconocido
internacionalmente por la gran variedad y cantidad de normas desarrolladas y

respaldadas por el gobierno nacional.

El sector turistico en Argentina tiene su propio grupo de normas denominadas
“‘IRAM-SECTUR?”, las cuales apuntan a regular cada actividad dentro del sector
turistico. Un ejemplo de esto es la Norma IRAM-SECTUR 42910 destinada a
empresas intermediadoras de servicios turisticos, entendiendo a estas como las
organizaciones comerciales que acttan de nexo entre el cliente y el proveedor
de servicios brindando asesoramiento a la hora de planificar y comprar un
servicio turistico. Dicha norma tiene por objetivo “establecer lineamientos
bésicos para una adecuada gestion integrada de calidad, ambiental y seguridad

aplicada a las empresas intermediadoras de servicios turisticos”

Algunas de las normas ISO de mayor importancia y que deben considerarse

dentro del analisis de los programas de certificacion de turismo sostenible son:

Norma ISO 9001: Sistema de la Gestion de la Calidad

Norma ISO 14001: Sistema de Gestidon del Medio Ambiente

Norma ISO 45001: Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el

trabajo

Norma ISO 26000: Responsabilidad Social

2.3 Obtencidon de un programa de certificacion

Aquellas empresas que deseen obtener un programa de certificacion, deben
implementar un plan de buenas practicas y cuando consideren que estan listas

pueden iniciar el tramite ante el programa respectivo.
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Si bien, todos los programas de certificacion tienen diferentes procesos para

poder obtener el certificado, en términos generales los siguientes pasos son

comunes y genéricos para la mayoria de ellos:

1.Fase 1: Preparacion

a.

Seleccion del programa: elegir el programa de certificacion mas

apropiado a su negocio.

Autoevaluacion: Realizar una autoevaluacién en base a los

Criterios Globales de Turismo Sostenible (GSTC) para poder
definir cuan sostenible es la empresa dentro del ambito
sociocultural y ambiental.

Plan de implementacion de buenas practicas: Analizar los

resultados de la autoevaluacion y establecer un plan de accion con
el detalle de las actividades que debera alcanzar para lograr la
certificacion fijando responsables, plazos de cumplimiento y
presupuestos. Es importante en esta instancia hacer un control y
seguimiento continuo del plan de accién para poder identificar a
tiempo cualquier falla que requiera de acciones correctivas para su
cumplimiento. De ser necesario, en esta instancia se puede
solicitar ayuda de un asesor o consultor para mejorar la
sostenibilidad dentro de la empresa.

Evaluacion final de avances: Monitorear y evaluar los avances

identificando si se cumplen o no todos los requisitos obligatorios

antes de solicitar la auditoria por parte del ente certificador.

2.Fase 2: Auditoria

a.

Solicitar_auditoria: Solicitar a la entidad que certifica que inicie el

proceso de auditoria. En lineas generales, se realiza primero una
evaluacion de escritorio para identificar que no haya detalles que
pongan en riesgo la evaluacion final y, en caso de cumplir
correctamente con todos los criterios, se solicita una auditoria in
situ. El objetivo de esta etapa es realizar una comparacion del

desempeiio de la empresa con los estandares de certificacion, a
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fin de establecer el nivel de cumplimiento y su posible
categorizacion.

Prepararse para la auditoria: Al momento de confirmar fecha de

auditoria es importante coordinar un cronograma de encuentros
para que el auditor pueda entrevistar a los representantes de cada
departamento de la empresa. Es importante asegurarse un espacio
tranquilo, privado y comodo donde el auditor pueda llevar adelante
las distintas entrevistas.

Recibir al auditor: Antes de comenzar con las entrevistas, es

importante que el responsable de llevar adelante el proceso de
certificacién dentro de la empresa se reuna con el auditor para
revisar el cronograma de entrevistas y realizar un recorrido por la
empresa para hacer una evaluacién visual. Finalizadas las
entrevistas, el responsable de sostenibilidad de la empresa se
relne nuevamente con el auditor para dar un cierre.

Revisar el informe de auditoria: El auditor enviard un informe de

auditoria al ente certificador y a la empresa con todos sus
comentarios. En esta instancia, el ente certificador define si entrega
0 no la certificacion y el logo respectivo. Es importante que todas
las observaciones y puntos de mejora detectados en esta instancia
sean tenidos en cuenta al momento de diagramar el nuevo plan de
accion para la etapa de revalidacion.

Uso de la certificacion

a.

Uso del logo: Junto con la aprobacién de la certificacion, se envia
el logo de certificacion en distintos formatos y el manual de uso que
aclara de qué forma debe utilizarse el mismo para preservar la
imagen de la marca. Segun los organismos de certificacion, el sello
puede tener una duracion entre 1y 4 afios.

Control/Supervision: Algunos entes certificadores realizan un

seguimiento a través de evaluaciones periddicas con el fin de

comprobar que se mantienen las condiciones que le hicieron
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merecedoras de la certificacion. Asimismo, se realizan auditorias
de renovacion al finalizar el periodo de vigencia de la certificacion
Publicidad: Las distintas entidades de certificacion tienen sus
propios planes de comunicacion que permiten publicitar el logo y

las empresas certificadas en los distintos mercados.
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Capitulo 3: Marco Metodolégico

En este capitulo, se define la metodologia de investigacion para elaborar el
presente trabajo, asi como el detalle y andlisis de las fuentes de informacion

consultadas.
3.1 Método de investigacion

Toda investigacion requiere de un proceso sistematico, critico y empirico para
generar conocimientos. En este caso, se utilizara el método de investigacion
cientifico entendido como “el procedimiento que se sigue para generalizar y
profundizar los conocimientos adquiridos, para llegar a demostrarlos con rigor
racional y para comprobarlos en el experimento y con las técnicas de su

aplicacion”. (Hernandez, s/f).

3.2 Fuentes de informacion

Planteada la tematica del presente trabajo y la metodologia de investigacion
gue se utilizara, es importante dar sustento tedrico al estudio. Para lograr esto,
es importante analizar y hacer una revision exhaustiva de la literatura y aquellas

fuentes de informacion utiles.

Segun Villasefior (1998) (citado por Silvina Miguenz, p. 64, 2015) las fuentes
de informacién son “todos aquellos instrumentos y recursos que sirven para
satisfacer las necesidades informativas de cualquier persona, se hayan creado
o0 no con ese fin y sean utilizados directamente o por un profesional de la
informacion como intermediario”. Estas fuentes de informaciéon pueden ser

primarias o secundarias.
3.2.1 Fuentes primarias

Se entiende como fuentes primarias aquella recopilada por parte de los
portadores originales de la informacion que no han transmitido o documentado

este conocimiento.
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Para el desarrollo del presente trabajo, se han utilizado como fuentes
primarias entrevistas a referentes y actores claves dentro de la sostenibilidad
turistica en Argentina. A continuacion, se presenta el cuadro Nro. 3 con el detalle

de los actores clave entrevistados.

Cuadro Nro. 3: Actores claves entrevistados para el TFG.

Contacto Puesto y organizacion ala  Fecha de Entrevista
que pertenece

Florencia Marcilese Consultora en 05/06/2020 a las 13 hs
Hoteles+Verdes

Helena Havrylets Coordinadora del Programa  10/06/2020 a las 13 hs
de Directrices de Gestion
Ambiental en MinTurDep

Fernando Ames Gerente operativo de 17/06/2020 a las 17 hs
Mercados Internacionales en
el Ente de Turismo de la
Ciudad de Buenos Aires

Fabian Roman Representante de Biosphere 24/06/2020 a las 11 hs
en Argentina
Fabian Roman Consultor para el redisefio del 15/07/2020 a las 11 hs
Programa de CST en Costa
Rica

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.2 Fuentes secundarias

Se entiende como fuentes secundarias a todos aquellos portadores de datos
e informacion que han sido retransmitidos o grabados en cualquier documento.

(Eyssautier de la Mora, citado por Silvina Miguenz 2015).

De este modo, las fuentes secundarias utilizadas son fuentes bibliograficas
tal como trabajos de investigacién académicos y tesis de grado, libros, revistas,
sitios web de los distintos programas de certificacion, informes de organismos

publicos tanto nacionales como internacionales, entre otros.
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3.3 Enfoque de la investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo se seleccion6 un enfoque cualitativo
debido a que, segun Sampieri (s.f, p.7), este “utiliza la recoleccién de datos sin
medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el

proceso de interpretacion”.

Dentro de este enfoque, si bien existe una revision inicial de la literatura es
importante aclarar que la misma puede ser consultada a lo largo de todo el
proceso de estudio y con frecuencia es necesario regresar a etapas previas de
andlisis. Dentro del proceso cualitativo la muestra, recoleccion y analisis de

informacion son fases que se realizan practicamente en simultaneo.

3.4 Técnicas de la investigacion

El alcance de la investigacion resulta de la revision de bibliografia y de la
perspectiva de la investigacion que se lleve adelante. Existen distintos alcances
o tipos de investigacion dentro de un enfoque cuantitativo; pero que bien podrian

aplicarse a un enfoque cualitativo como se plantea en el presente estudio.

Para el desarrollo de este trabajo, se toma un alcance exploratorio ya que se
investigan problemas poco estudiados desde una perspectiva innovadora y
ayudan a identificar conceptos promisorios que preparan el terreno para nuevos
estudios.

Tal como establece Hernandez Sampieri (s/f), el alcance exploratorio no

requiere la formulacion de hipétesis.
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Capitulo 4: Desarrollo

4.1 Andlisis de Programas de Certificacion en Turismo Sostenible en

Latinoamérica

Existen muchos programas de certificacion en turismo sostenible a nivel
mundial. Sin embargo, en este trabajo se analizaron y tomaron como referencia
solo aquellos programas promovidos por el sector publico dentro de América
Latina, tomando como ejemplo a Chile y Costa Rica, y aquellos programas de

certificacién que actualmente estan operando en Argentina.

El cuadro Nro. 4 presenta los programas de certificacion en turismo sostenible
que se tomaron como estudio, haciendo una comparacién rapida sobre el tipo de

iniciativa y el alcance que tiene dicho programa.

Cuadro Nro. 4: Comparativo de programas de certificacion en turismo sostenible

tomados como analisis.

INICIATIVA DIRIGIDO A:
Publica Privada Tour Hoteles
Operadores
Certificacion para la X X X
Sostenibilidad Turistica
(CST - Costa Rica)
Distincion en Turismo X X X
Sustentable (Sello S -
Chile)
Rainforest Alliance
Travelife Sustainability in
Tourism
Biosphere Tourism X X X
Hoteles + Verdes X X

Nota: El programa de certificacion CST y Biosphere Tourism también aplican a otros
sectores dentro de la actividad turistica méas all& de tour operadores y hoteles.
Fuente: Elaboracion propia.
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Es importante aclarar que dentro de Argentina existe el programa de
Directrices de Gestion Ambiental el cual forma parte del Sistema Argentina de
Calidad Turistica (SACT). Esta iniciativa nace como una herramienta de
distincidon en post de mejorar la calidad de cada destino en materia ambiental y
no como un programa de certificacion. Este programa no se rige por una norma
de aplicacién, sino que busca ser una guia de buenas précticas para los
prestadores turisticos en Argentina. Por este motivo, no se tomard como
referencia para el andlisis dentro de este apartado, pero se ha considerado de
importancia para entrevistar ya que es el primer programa vinculado con

sostenibilidad que abarca a todos los prestadores turisticos en Argentina.

4.1.1 Estudios de caso en Costa Ricay Chile

A lo largo de América Latina podemos encontrar diferentes ejemplos de
programas de certificacién en turismo sostenible. En este caso, se decide tomar
como estudio el programa CST de Costa Rica por ser considerado pionero en
términos de sostenibilidad turistica y la Distincion de Sello S en Chile por ser un

pais de cercania y con caracteristicas similares a Argentina.

4.1.1.1 Certificacion para la Sostenibilidad Turistica (CST) en Costa

Rica

El Programa de Certificacion para la Sostenibilidad Turistica, también
conocido por la sigla CST, fue desarrollado en Costa Rica por el Departamento
de Certificacion y Responsabilidad Social Turistica junto con la Comisién Técnica
de Verificacion. Este programa nace como una estrategia pais para posicionar a
Costa Rica como destino sostenible. Fue disefiado con el objetivo de categorizar
y diferenciar empresas turisticas de acuerdo con el grado en que sus
operaciones se acerquen a un modelo de sostenibilidad, en cuanto al manejo de
los recursos naturales, culturales y sociales. EI CST cuenta con diferentes
programas de certificacion destinados a tour operadores, hoteles, parques

tematicos, gastronomia y servicio de alquiler de autos.
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En 2015, comenz6 una etapa de reformulacion y redisefio del programa de
certificacion de turismo sostenible con el objetivo de poder alinear y homologar
el programa bajo los estandares de GSTC. Este cambio incluy6 no solo un nuevo
estandar, sino también el lanzamiento de una plataforma online y un programa
de capacitacién para los auditores del programa. Si bien, el nuevo estandar
comenzé a implementarse en abril de 2018, fue recién en 2020 que el programa
obtuvo el premio y reconocimiento por parte de GSTC.

El nuevo estandar propone tres tipos de indicadores:

- Indicadores obligatorios: criterios necesarios que deben cumplirse para
obtener la certificacion.

- Indicadores de Mejora y Continuidad: criterios para evidenciar que la
empresa cuenta con un proceso de mejora continua que prevea acciones
de mantenimiento y prevencion dentro de su proceso del sistema de
gestion de sostenibilidad de la empresa.

- Indicadores de Impacto Externo: criterios y acciones que la empresa
desarrolla hacia afuera dando aportes significativos al destino y la

comunidad.

De acuerdo con esta nueva actualizacion, el proceso de certificacion consta

de las siguientes instancias:

1. Inscripcion al programa: a través de una plataforma podra registrarse al
programa donde deberd completar un formulario con los datos de la
empresa y aclarar a qué programa apunta la certificacion.

2. Autoevaluacion: la empresa debera hacer una autoevaluacion desde los
diferentes ambitos de evaluacion del programa (gestion ambiental,
impacto social, cultural y ambiental e indicadores especificos). Una vez
finalizada la autoevaluacion y completos todos los indicadores obligatorios
podrd solicitar la auditoria. La empresa tendra 3 meses para poder realizar
esta etapa, caso contrario se elimina la inscripcion y debe nuevamente

iniciar el proceso de certificacion.
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3. Auditoria: se asigna un auditor quien tiene el plazo de 15 dias para revisar
la documentacion de la empresa y realizar el Informe Técnico en linea,
indicando los subsanes y solicitando el plan de accion. La empresa tiene
un periodo de 15 dias para hacer la revision de estas observaciones y
presentar el plan de accion para las correcciones de indicadores en
proceso o incumplidos. El auditor tiene nuevamente un plazo de 20 dias
para revisar la nueva evidencia y enviar el expediente de la organizacion
al organismo certificador Comision Técnica de Verificacion para la
certificacion final.

4. Certificacidon: la Comision Técnica de Verificacion (CTV-CST) es el ente
encargado de otorgar la certificacion a aquellas empresas que hayan
alcanzado los criterios propuestos por el programa. Se diferencian dos
tipos de niveles: Nivel Basico (cumplimiento total de los indicadores
obligatorios) y Nivel Elite (cumplimiento del 30% de los indicadores de
Mejora y Continuidad y el 70% de Impacto Externo). La certificacion tiene

una duracion de 2 anos.

Una de las grandes ventajas que tiene el CST y por el cual ha alcanzado un
gran nivel de aceptacién, es que el programa es gratuito a diferencia de otros a
nivel mundial o incluso otros programas de certificacion dentro de Costa Rica.
Esto se debe a que el programa naci6 como una estrategia pais por lo cual

cuenta con el apoyo y un presupuesto nacional para su implementacion.
4.1.1.2 Distincion en Turismo Sustentable (Sello S)

En 2013, con el propdsito de posicionar a Chile como destino turistico
sustentable a nivel mundial, el Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR) cre6
el Programa de Sustentabilidad Turistica, también conocida como Sello S, que
pretende reconocer a los servicios turisticos mas sustentables del pais. Esta
distincion la otorga Sernatur, tras la evaluacion y aprobacion de la Mesa Nacional
de Sustentabilidad Turistica del pais.

A continuacion, la figura muestra los 15 aspectos mas relevantes para mejorar

el estandar de sustentabilidad de la industria.
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Figura Nro. 3: Aspectos incluidos dentro del Programa de Sustentabilidad Turistica.
Fuente: Distincion de Turismo Sustentable (Chile)

El proceso de certificacion del programa cuenta con las siguientes etapas:

1. Inscripcion: a partir de marzo 2020 todas las empresas deberan registrarse
de forma online completando un formulario con los requisitos obligatorios
y seleccionar el tipo de certificacion al cual quieren postularse.

2. Autodiagnéstico: completar los requisitos obligatorios del programa
cumpliendo con los aspectos econdémicos, medioambientales vy
socioculturales. Una vez finalizado, enviar la postulacién a Sernatur

3. Consulta regional: es un procedimiento interno donde Sernatur, con el
apoyo de distintas instituciones calificadas en sostenibilidad a nivel
regional, evallan el desempefio de la empresa. Este proceso toma 10
dias.

4. Auditoria: un organismo certificador autorizado por Sernatur evaluara en
terreno a la empresa y que cumpla con lo declarado en el autodiagndstico.

Actualmente, los organismos autorizados por Sernatur son: SGS Chile
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Ltda. - ICONTEC Chile S.A. - SCI CERTIFICADORA S.A.C - CERTHIA
SPA. La empresa auditora realizara un informe de dicha auditoria.

5. Aprobacién MNST: El informe es presentado antes la Mesa Nacional de
Sustentabilidad Turistica para ser votado por los integrantes y definir si la

empresa alcanza los requisitos minimos para obtener la certificacion.

Es importante aclarar que el proceso de certificacién (etapas 1 a 4) dura
aproximadamente 4 meses y que el MNST cuenta con fechas prefijadas de
reunion. Motivo por el que las empresas deben iniciar los procesos de
postulacion al menos 4 meses antes de que se sesione la MNST a la cual quiere

presentarse.

4.1.2 Estudios de caso en Argentina
4.1.2.1 Programa Rainforest Alliance

Rainforest Alliance es una organizacion no gubernamental de caracter
internacional establecida en 1987. Hoy en dia, cuenta con alrededor de 35.000
miembros y nueve oficinas mundiales. La certificacion de Rainforest Alliance es
reconocida por el Consejo Global de Turismo Sostenible por estar 100% alineada
con los criterios globales de turismo sostenible desde octubre de 2012.

Al momento, el programa cuenta con dos estandares para turismo sostenible:
hoteles y tour operadores. En ambos casos, las empresas que: pasen las
auditorias por parte de terceros, sean certificadas contra los estandares de
Certificacion NEPCon de Turismo Sostenible y cumplan con los requisitos de la
marca,; recibiran servicios promocionales, incluyendo el uso del sello Rainforest
Alliance Certified™.

El cuadro Nro. 5 detalla los principios del estandar NEPCon de turismo

sostenible que todo tour operadores debe cumplir para alcanzar la certificacion.
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Cuadro Nro. 5: Principios del estandar NEPCon de turismo sostenible para tour
operadores:

Estandar NEPCon de turismo sostenible para tour operadores

AMBITO PRINCIPIOS

Empresarial - Sistema de gestion sostenible
- Gestion de la calidad
- Gestion de recursos humanos
- Gestion de seguridad
- Gestion de comunicacion y mercadeo
- Gestion sostenible de los proveedores
- Educacion para la sostenibilidad

Sociocultural - Contribucion al desarrollo local
- Legalidad y ética de las practicas laborales
- Respeto a las culturas y poblaciones locales
- Rescate y proteccion del patrimonio historico-
cultural

Ambiental - Cambio climatico
- Uso racional del agua
- Uso racional de la energia
- Proteccion de la biodiversidad
- Conservacion de areas naturales
- Prevencion de la Contaminacion
- Manejo responsable de los desechos sélidos

Fuente: Elaboracién propia en base a los Requisitos de NEPCon para tour operadores.

Al momento, 79 empresas han obtenido la certificacion de Rainforest Alliance
de las cuales solo 9 pertenecen a Argentina concentrandose la mayoria en la

provincia de Misiones.

Las empresas que recibieron la certificacion de Rainforest Alliance son:
1.Amerian Portal Iguazu (hotel)

2.El Pueblito Iguazu (hotel)

3.Hotel Saint George (hotel)

4.Iguazu Jungle (tour operador)

5.Iguazu Jungle Lodge (hotel)

6.La Aldea de la Selva Lodge (hotel)
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7.Mocona Virgin Lodge by Don (hotel)
8.South American Tour Argentina (tour operador)
9.Turismo Cuenca del Plata (tour operador)

Rainforest Alliance no hace de publico conocimiento los costos de la
certificacion en Turismo Sostenible, la empresa que desee optar por este

programa debe comunicarse y solicitar las tarifas correspondientes.

Al mismo tiempo, es importante destacar que en mayo de 2020 Rainforest
Alliance anuncio el lanzamiento de un nuevo disefio del sello el cual podra
comenzar a utilizarse en el empaque del producto y otros materiales a partir del
1 de septiembre de 2020.

4.1.2.2 Programa Travelife Sustainability in tourism

El programa de certificaciéon de Travelife fue lanzado en 2007 por ABTA
(Association of British Travel Agents) y ANVR (Asociacién de Viajes de Holanda);
contd con el apoyo de ECEAT-Projects, la Universidad Metropolitana de Leeds

(Reino Unido) y la Universidad de Lund (Suecia).

Esta iniciativa dedicada a la promocién de practicas sostenibles en el sector
turistico ofrece dos sistemas de sostenibilidad diferenciados pero
interrelacionados, dirigidos a agencias de viajes/operadores turisticos y

alojamientos.

1. Sistema de Sostenibilidad Travelife para Hoteles y Alojamientos

El sistema es propiedad y gestion de ABTA (Association of British Travel
Agents) quien ayuda a los hoteles y alojamientos a manejar sus impactos
sociales y ambientales al mismo tiempo que busca comunicar sus logros a sus
clientes. Aquellos hoteles y/o alojamientos que deseen aplicar deben suscribirse
y luego someterse a auditorias externas para recibir un sello de bronce, plata u

oro dependiendo del nivel de aprobacion que hayan alcanzado.

De acuerdo con el analisis llevado adelante por Douton (2017), el programa

cuenta con mas de 17.000 inscriptos a lo largo de mundo, de los cuales solo 500
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han logrado obtener el sello de Travelife. Dentro del territorio argentino solo 5
hoteles han alcanzado dicha certificacion: La Aldea de la Selva, Yucuma Lodge,
Hotel Saint George, Tacupai Lodge y El Pueblito Iguazu Hotel. Todos hoteles

ubicados en la provincia de Misiones.

2. Sistema de Sostenibilidad Travelife para Operadores turisticos y Agentes de

Viajes

El sistema es gestionado por ECEAT- Project, quien busca facilitar la
planificacion, gestion, elaboracion y comunicacion de logros de los operadores
turisticos y agentes de viajes. Al momento, la empresa Furlong Incoming y
Cuenca del Plata han certificado dentro del programa Travelife en Argentina.

La certificacion de tour operadores cuenta de 3 fases:

- Fase de compromiso: una fase destinada a la concientizacion de la

sostenibilidad dentro de la empresa donde se comprenden los impactos
gue genera la actividad turistica y se les facilita a las empresas los criterios
gue deberan alcanzar.

- Fase de Partner: durante esta etapa la empresa debera reforzar la politica

de sostenibilidad de la empresa, su mision y vision; como asi también
hacer un diagnéstico de la situacion actual en la que se encuentra y
generar un plan de accién. Cuenta con algunos requisitos obligatorios a
cumplir que luego de una evaluacion online y cumplimentados los mismos
recibe el logo como socio partner.

- Fase de Certificacion: es la fase mas completa donde se suman nuevos

requisitos obligatorios, proporcionando el reconocimiento internacional

para la empresa que supere la auditoria externa.

El tiempo de implementacion del programa depende de los recursos
asignados por parte de la empresa, pero aproximadamente se considera que es
un plazo de 18 meses. Una vez obtenida la certificacion tiene vigencia por 2
afnos. Los costos de la certificacion dependen de la cantidad de empleados que

tenga la empresa siendo el valor promedio de USD 360.- para Travelife Partner
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y con un valor entre USD 480.- y 2400.- para Travelife Certified. A su vez,
Travelife ofrece la opcion de usar junto con su logo, el logo de GSTC; esto es
opcional y tiene un costo anual de USD 100.-

4.1.2.3 Programa Biosphere Tourism

La certificacion Biosphere es otorgada por el Instituto de Turismo
Responsable (ITR) de Espafia, un organismo independiente creado en 1995 con
el objetivo de impulsar acciones y programas de desarrollo sostenible en
destinos y empresas turisticas.

Biosphere cuenta con diferentes programas de certificacion orientados a:
destinos turisticos, alojamientos, tour operadores, turismo activo, sitios de interés
turistico, comercios, transporte, restauracion, parques tematicos, golf, y eventos.
Es uno de los programas de certificacion en turismo sostenible mas completos

ya que considera la mayoria de los sectores que conforman la actividad turistica.
El proceso de certificacién cuenta con las siguientes etapas:

1. Inscripcidn: a través de un formulario web la empresa debera completar la
solicitud eligiendo el certificado deseado dentro de la categoria de tour
operadores, determinando el nimero de trabajadores con los que cuenta
el negocio y completando campos de datos de contacto y de facturacion.

2. Implementar requisitos: la empresa debera seguir los objetivos marcados
por el sistema de certificacion con ayuda de los asistentes quienes
brindaran ayuda personalizada. De esta forma, la empresa podra cumplir
los requisitos planteados e implementar las politicas sostenibles
necesarias para garantizar la sostenibilidad del negocio y alcanzar la
certificacion.

3.Auditoria: una vez que la empresa esta lista, un auditor externo comprobara
el cumplimiento de los requisitos y las acciones de mejora continua que

se han planteado y evaluara si puede recibir el certificado Biosphere.
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El costo anual de dicha certificacion depende de la cantidad de empleados
gue tenga la empresa, los valores rondan entre los 200 euros y 1200 euros.

Hasta el momento, el programa no certificO empresas en Argentina. Sin
embargo, es importante mencionar que desde 2019 Biosphere cuenta con un
representante oficial en el pais. Esta situacidbn permite prever un fuerte
posicionamiento del programa. Vale aclarar que el referente en Argentina es
Fabian Roman, presidente de Fundaciéon Plan 21, una organizacion sin fines de

lucro muy asociada con la sostenibilidad turistica desde sus inicios.
4.1.2.4 Programa Hoteles + Verdes

Hoteles + Verdes es un programa de ecoetiquetas nacional que fue aprobado
por GSTC en mayo de 2013. El programa esta dirigido a la actividad hotelera
dentro de la Republica Argentina. Su objetivo es reconocer y premiar a los
establecimientos hoteleros y a los mejores proyectos de innovacion aplicada que
integran los principios de sustentabilidad en la cadena de valor de la hoteleria

del pais.

Los emprendimientos que se presenten deben alcanzar los requisitos
establecidos para demostrar una gestion sustentable, respetuosa con el medio
ambiente y socialmente responsable con la comunidad y con el destino turistico
en el que desarrollan su actividad. Frente al cumplimiento de dichos requisitos,
el hotel podra aplicar en alguno de los 3 niveles con los que cuenta el programa
(Bronce — Plata — Oro) dependiendo los puntos que haya obtenido durante el

proceso de auditoria.

Para alcanzar la certificacion, los hoteles deben cumplir con los siguientes
pasos:
1) Completar el formulario de adhesion al programa.
2) Realizar el pago de la adhesion. El costo de esta es para cualquier tipo de
hotel, independientemente de su categoria, y oscila entre AR$ 2.400.- y
AR$ 4.800.- dependiendo de la cantidad de habitaciones que el hotel

tenga.
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3) Una vez confirmado el pago, se le asigna al hotel el usuario y contrasefia
para que pueda ingresar al sitio web del programa e iniciar con el proceso.

4) Se ponen a disposicion del hotel las guias de implementacion,
asesoramiento on-line y también la posibilidad de solicitar un “coaching”,
para brindarle asesoramiento personalizado. Es importante aclarar que el
servicio de “coaching” tiene un costo adicional segun las necesidades y la
etapa del proceso en la cual se encuentre el hotel. Los precios varian
entre AR$ 9.360.- y AR$ 18.720.- para la modalidad presencial; y dentro
del contexto de pandemia lanzaron una nueva version virtual en la cual
los precios se situan entre lo AR$ 6.000.- y AR$ 10.000.-, siempre
dependiendo la cantidad de habitaciones que tenga el hotel.

5) Finalizada esta etapa y una vez que el hotel esta en condiciones debe
solicitar la auditoria para iniciar con el proceso de certificacion. Los
organismos competentes autorizados para las auditorias de certificacion
y validacion del estdndar Hoteles+Verdes son el Instituto Tecnoldgico
Hotelero (ITH) para el nivel bronce y el Instituto Argentino de
normalizacion y Certificacion (IRAM) para el nivel plata y oro.

6) Realizar el pago correspondiente por la certificacién. Los valores rondan
entre AR$ 22.000.- y AR$ 129.000.- dependiendo la cantidad de
habitaciones y el nivel de certificacion al cual se busque aplicar.

7) Una vez confirmado el pago, se asigna un auditor quien visitara el hotel y
realizard la evaluacion. En el caso de que el auditor haga observaciones
el hotel debe realizar las correcciones pertinentes.

8) Unavez que el auditor aprueba la evaluacion se le asigna una ecoetiqueta

y el proceso de certificacion se completa con éxito.

La certificacion cuenta con una validez de 6 afios para el nivel bronce con
validacion cada 2 afios y una duracién de 3 afios para los niveles plata 'y oro con

validacion anual.

Es importante aclarar que Hoteles+Verdes cuida la imagen de la marca;
motivo por el cual, si la entidad que certifica identifica alguna falta grave durante
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los procesos de validacion, de forma automatica se cancela su certificacion y se

presenta un informe de la validacion donde se justifican los motivos por su baja.

El programa de Hoteles+Verdes cuenta con 137 hoteles certificados a lo largo
de todo el pais. Del total de hoteles certificados, 12 son certificaciones dentro del

nivel oro, 24 del nivel plata y 101 del nivel bronce.

Actualmente, Hoteles+Verdes ha generado una alianza con el programa de
Directrices de Gestion Ambiental llevado adelante por el ICTA. Dentro de esta
alianza, todo hotel que obtenga la certificacibn de Hoteles+Verdes
automaticamente accederd a la distincion de DGA. El programa se encuentra en
una etapa de reformulacion donde se sumaran nuevos criterios como es la

movilidad sostenible; aun no hay fecha de lanzamiento de esta actualizacion.

4.2 Analisis de los Criterios Globales de Turismo Sostenible (GSTC)

En diciembre de 2016, el Consejo Global de Turismo Sostenible establecio
los criterios e indicadores basicos que todo programa de certificacion dirigido a

tour operadores debia incluir.
Este documento establecid los siguientes pilares o secciones de trabajo:

A. Demostrar una efectiva gestion sostenible.

B. Maximizaciébn de los beneficios sociales y econdmicos para las
comunidades locales y minimizacién de los impactos negativos.

C. Maximizacion de beneficios para el patrimonio cultural y minimizacién de
impactos negativos.

D. Maximizacion de beneficios al ambiente y minimizacion de impactos

negativos.

En resumen, GSTC estable un total de 43 criterios y 182 indicadores para

medir el desempefio de los tours operadores. (ver detalle de criterios en Anexo)

Es importante aclarar que GSTC realiza una actualizacion de los requisitos

minimos que todo programa debe tener cada 5 afios, por lo cual se espera que
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para el proximo afio haya una actualizacion y nuevos criterios que deberan

aplicar los programas de certificacion destinados a tour operadores.

Todos los programas de certificacion deben cumplir como minimo los
requisitos propuestos por el GSTC. Y a su vez, todos los programas buscan
diferenciarse al incluir nuevos requisitos o una nueva organizacion de los mismos

formando una propuesta mas completa y superadora.

El cuadro Nro. 6 muestra los puntos que diferencian a cada uno de los
programas de certificacion vigentes en Argentina, tomando como analisis

algunos programas adicionales.

Cuadro Nro. 6: Analisis de la propuesta superadora de los programas de
certificacién en Turismo Sostenible para Tour Operadores.

PROGRAMA DE DETALLE DE REQUISITOS ADICIONALES
CERTIFICACION

Rainforest Alliance - Organiza los criterios de acuerdo con
las secciones planteadas por GSTC.
- Aclarar para cada criterio cuales son
los indicadores para evaluar su
cumplimiento y los requisitos que
seran tomados en cuenta para su
cumplimiento.

Travelife - Organiza los criterios de acuerdo a los
diferentes segmentos que conforman
la actividad turistica para un operador
(alojamiento, transporte, destinos,
guias, etc.) y un apartado de pre/post
venta.

- Suma como requisito adicional un eje
vinculado con datos de la empresa y la
asignacion de un coordinador de
sostenibilidad.

Biosphere Tourism - Relacion entre los criterios a cumplir y
los ODS.

- Suma como requisito las practicas
saludables que fomenta la empresa
entre empleados (ejercicio fisico,
alimentacion saludable,
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desplazamiento en bicicleta, etc.).

Sello S (Chile) No cuenta con requisitos adicionales o
elementos que lo diferencien.
CST (Costa Rica) - Cuenta con indicadores obligatorios,
de mejora continua y de impacto
externo.

- Frente a un mayor compromiso con el
destino y las comunidades mayor nivel
se obtendra de la certificacion.

- Suma como requisitos obligatorios la
identificacion de stakeholders, apoyo
al turismo comunitario, capacidad de
adaptacion al cambio climético y otros
requisitos que reflejen el compromiso
constante de la empresa en materia de
sostenibilidad.

Fuente: Elaboracion propia.

En resumen, al momento de disefiar los lineamientos para el propio programa
de certificacion en turismo sostenible destinado a tour operadores de Argentina,
se destaca de las siguientes particularidades de los programas analizados que

podrian ser tenidas en cuenta:

Organizar los criterios de acuerdo a cémo se desarrolla la actividad

turistica. (Travelife)

Identificar para cada criterio los indicadores que seran tenidos en cuenta

para medir el cumplimiento de dicho requisito. (Rainforest Alliance y CST).

Relacionar los criterios del programa y los ODS (Biosphere)
Identificar criterios obligatorios y no obligatorios para obtener diferentes

niveles de compromiso y alcance de la certificacion; de esta forma se
busca no solo la revalidacién del programa sino también se fomenta la

mejora continua de las empresas que participan. (CST)

4.3 Lineamientos para el desarrollo de Programa de Certificacion en

Turismo Sostenible

4.3.1 Alcance del programa de certificacion
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El estdndar establece los requisitos bésicos destinados a las agencias de
viajes y tour operadores de Argentina que deseen voluntariamente implementar
un sistema de gestion sostenibles. El mismo, se encuentra basado en los

Criterios Globales de Turismo Sustentable y el cumplimiento de los ODS.

La Organizacion Mundial de Turismo define a los operadores turisticos como
aguellos agentes que participan en la actividad turistica, generalmente, en
calidad de intermediarios entre el consumidor final (el turista, la demanda
turistica) y el producto turistico (bien o servicio, destino turistico), aunque puede
extender su accion intermediadora al resto de la oferta complementaria
(restauracion, hotel, conjunto de la oferta de alojamiento, entre otros) (OMT,
1995).

Dentro de esta clasificacion podemos encontrar a las agencias de viajes en
todas sus modalidades (minoristas y mayoristas) y a los tours operadores. Se
entiende por agencias de viajes aquellas que tienen por funcionalidad ser
intermediarias en la organizacion de productos turisticos entre el cliente final y
determinados proveedores de viajes como transportistas (lineas aéreas,
cruceros, trenes) y establecimientos hoteleros. Por lo general, la calidad y
satisfaccion del viaje esta vinculada con el producto en siy no con la agencia de

viajes.

Por otra parte, se entiende por tour operadores aquellos que ofrecen
productos o servicios turisticos, generalmente contratados por la misma empresa
e integrados por mas de uno de los siguientes elementos: transporte,
alojamiento, traslados, excursiones. Son quienes arman el viaje completo

ofreciendo todos los servicios necesarios para garantizar una experiencia.

A diferencia de otros paises, Argentina habilita a todas las empresas bajo la
denominacion de agencias de viajes, quienes a su vez podran registrarse en tres
tipos de categorias:

- Empresa de Viajes y Turismo (EVT): realizan todas sus actividades para

sus propios clientes, para otras agencias del pais o del exterior o para

terceros.
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- Agencia de Turismo (AT): llevan a cabo todas las actividades destinadas
exclusivamente a sus clientes.

- Agencia de Pasajes (AP): sélo pueden actuar en la reserva y venta de
pasajes en todos los medios de transporte autorizados o en la venta de
los servicios programados por las EVT y los transportadores maritimos y
fluviales. (MinTurDep, 2020).

El estdndar esta dirigido a todas las agencias de viajes, sin importar su
categorizacion, que se encuentren habilitadas ante el Ministerio de Turismo y
Deportes del pais. Actualmente, Argentina cuenta con un total de 5418 agencias

de viajes registradas.

Sin embargo, es importante aclarar que, de este total, solo podran aplicar
aguellas empresas registradas que ofrezcan sus servicios dentro del pais; de

esta forma quedan excluidas las empresas destinadas al turismo emisivo.

4.3.2 Principios del programa de certificacion

El programa de certificacion en turismo sostenible destinado a tour operadores y
agencias de viajes se regira por los siguientes principios, los cuales se tomaran

como referencia para agrupar los criterios que seran evaluados:

- Compromiso empresarial hacia la sostenibilidad. (Seccion 1)

- Cumplimiento legal y del marco normativo. (Seccion 1)

- Promocion de los derechos humanos y laborales para la inclusion social,
igualdad y reduccion de la pobreza. (Seccién 2)

- Desarrollo en innovacion y mejora continua. (Seccion 2-9)

- Cooperacion y responsabilidad social. (Seccion 3-4-8)

- Proteccion y uso integral de los recursos naturales para la lucha contra el
cambio climético. (Seccion 3-4)

- Puesta en valor de los recursos naturales y culturales. (Seccion 3-4-6)

- Integracion de actores claves que fomenten la sostenibilidad en los

servicios turisticos. (Seccion 4-5-6-7)
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4.3.3 Criterios incluidos dentro del programa de certificacion

El armado del estandar para el programa de certificacion requiere de un
proceso participativo y consultivo, donde diferentes actores del sector
publico/privado puedan crear una mesa de debate y poner en andlisis dicha

propuesta.

El estandar que se propone para el programa de certificacion se divide en
nueve secciones, las cuales permitiran evaluar el desempefio en la gestidon
sostenible de cada empresa, tanto de forma interna como externa, a través de la
identificacion de impactos medioambientales, econémicos y socioculturales. La
eleccion de dichas secciones se estructura pensando en que sea de facil
comprension para las agencias de viajes, con términos en los cuales estén
familiarizadas y que no requiera conocimientos exhaustivos en materia de

sostenibilidad.

Cada seccion cuenta a su vez con distintos criterios que permiten medir y
evaluar el cumplimiento de las empresas al estandar propuesto. Es importante
mencionar que, a partir del exhaustivo analisis, el estandar sugerido cumple con
los requisitos basicos fijados por el GSTC como asi también se alinea para
alcanzar los Objetivos para el Desarrollo Sostenible planteados por Naciones

Unidas.

Por esta razon, el estandar contara con criterios obligatorios para garantizar
el cumplimiento de los GSTC, pero ademas contara con criterios no obligatorios
para fomentar la mejora continua y el mayor compromiso por parte de las

empresas postulantes.

A continuacién, se detallan las secciones que conforman el programa

explicando por qué son importantes y qué se espera de cada seccion:

1. Gestidon organizacional: se considera fundamental que toda empresa

cumpla con los requisitos legales que la habilitan, cuente con una gestion
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sostenible a largo plazo y tenga un claro compromiso con la sostenibilidad
a lo largo del tiempo. Para lograr esto, la organizacibn demostrara su
cumplimiento legal y la implementaciéon de un sistema de gestion
sostenible a largo plazo adaptado al tamafio de la empresa

2. Gestion interna - Recursos Humanos: el personal de la empresa es el
centro de la organizacion, la calidad en los productos y servicios que
ofrece la empresa depende de ellos y su buen desempeiio. La
organizacion debera evidenciar que cumple con politicas sociales y de
derechos humanos, garantiza la salud y seguridad entre sus empleados y
fomenta la educacibn y capacitacion continua para desarrollar
competencias personales.

3. Gestion interna - Medio ambiental y sociocultural: los recursos
naturales y culturales de un territorio son parte del atractivo turistico del
destino, motivo por el cual es crucial que la empresa adopte medidas para
el uso y consumo de los recursos necesarios para llevar adelante sus
actividades. La organizacion debera implementar medidas para el cuidado
del medio ambiente y uso responsable de los recursos (agua, energia,
aire) beneficiando al territorio y la comunidad; como asi también apoyar y
contribuir a la preservacién del patrimonio natural y cultural del destino.

4. Prestadores locales (excursiones): los proveedores y prestadores de
cada destino son un eslabon fundamental dentro de la cadena de
suministros de una empresa, estos deben integrarse a los principios de
sostenibilidad, calidad y seguridad promovidos por la empresa. La
organizacion deberd identificar sus proveedores claves y que estos
cumplan con los requisitos legales, apliquen practicas sostenibles y
garanticen la seguridad y calidad en sus servicios. Al mismo tiempo, que
todas las excursiones ofrecidas no dafien el entorno, los recursos o
incluyan atracciones con animales en cautiverio.

5. Transporte terrestre y marino: los transportes son otro de los elementos
claves dentro de la cadena de suministros, ya que permiten no solo
garantizar la experiencia en el lugar sino generar conectividad entre

destinos. La organizacion debera determinar los medios de transporte que
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utiliza para llegar al destino y que conforman los paquetes turisticos
evaluando el impacto ambiental de los mismos y cémo mitigarlo.

6. Responsables de viajes y guias: los responsables de viajes que
acompafan a los grupos y los guias son la cara visible de la empresa y
quienes deben logran transmitir el valor del destino y los principios de
sostenibilidad. La organizacion debera establecer medidas para asegurar
que todos sus guias estén habilitados y cualificados, se capaciten
regularmente y conozcan la politica de sostenibilidad de la empresa. Son
actores claves para prevenir la explotacion sexual infantil en el destino y
respetar a las comunidades locales y su entorno.

7. Alojamiento: junto con los proveedores, los alojamientos conforman la
experiencia dentro del destino y es importante promover hoteles
sostenibles que acompairien los principios de la empresa. La organizacion
deberda comunicar a los alojamientos su politica y requisitos de
sostenibilidad al momento de seleccionarlos, fomentando asi el uso de
hoteles certificados.

8. Destinos: es importante analizar aspectos de sostenibilidad vy
accesibilidad a la hora de seleccionar nuevos destinos de forma tal que
acompairien los principios de la empresa, o bien la misma pueda generar
un efecto hacia el equilibrio y la sostenibilidad en el destino. La
organizacion deberd generar un andlisis y registro de los destinos
sostenibles y no sostenibles, como asi también de destinos accesibles,
teniendo en cuenta las limitaciones internacionales, el cumplimiento de
politicas locales e iniciativas para la conservacion de la biodiversidad y
economia local.

9. Relacidn con el cliente y satisfaccion de calidad: la comunicacion con
los clientes es esencial ya que puede motivarlos a que adopten buenas
practicas durante su viaje. Es importante que la empresa realice una
comunicacién eficaz y transparente de su desempefio y principios antes,
durante y después del viaje para garantizar que el pasajero esté informado
y consciente del impacto que genera y el compromiso de la empresa por

reducirlos. Al mismo tiempo, la organizacion debe contar con
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procedimientos de atencion y satisfaccion del cliente que aseguren la

correcta prestacion de los servicios y una mejora continua.

Sumado a las secciones antes descriptas, el programa incluye un apartado

inicial donde la empresa que desee aplicar deberd completar con sus datos y

caracteristicas.

El cuadro Nro. 7 refleja cuales son los criterios que se proponen para cada

seccion dentro del programa de certificacion de turismo sostenible para

operadores turisticos de Argentina. Al mismo tiempo, dentro del cuadro se puede

visualizar con criterio GSTC se relaciona cada criterio propuesto y como estos

aportan al cumplimiento de los ODS.

Cuadro Nro. 7: Criterios propuestos para el programa de certificacion de turismo

sostenible para tour operadores en Argentina.

Seccién 0: Datos de la empresa

Criterio

Detalle

GSTC

ODS

0.1 Coordinador
de
Sostenibilidad.

0.2 CEO dela
empresa.

0.3
Cumplimiento
legal.

0.4 Socios.

0.5 Participacion
de otras
empresas y/o
marcas.

0.6 Estructura
interna.

0.7
Premiaciones
anteriores.

Responsable y referente de sostenibilidad
de la empresa (nombre y apellido, mails de
contacto y teléfono).

Datos del CEO (hombre y apellido, mails de
contacto y teléfono).

Razén Social, nombre de fantasia,

ubicacion, fecha de registro.

Nombre de socios que conforman la
organizacién y porcentaje de cada uno.

Informacion sobre participacion de la
empresa en otras organizaciones.

Organigrama de la empresa.

Identificar los premios, reconocimientos, Yy
adhesiones con los cuales la empresa
cuenta.



0.8 Naturaleza
de la empresa.

0.9 Unidades de
negocio.

0.10 Listado de
proveedores.

0.11 Listado de
actividades
sensibles.

0.12 Cantidad
de pasajeros.

0.13 Target de
pasajeros.

0.14 Oficina
casa central.

0.15
Sucursales.

0.16 Cantidad
de empleados.

0.17
Segmentacion
de empleados

Definir las actividades que son parte del
negocio (TO receptivo, transporte terrestre,
proveedor de actividades y excursiones,
agencia de leisure, corporativo, OTA’S,
MICE, SAVE, embarcaciones, etc.).

Definir los segmentos y/o unidades de
negocio de la empresa y qué porcentaje
representa al total de ventas de la empresa.

Identificar tipo y cantidad de proveedores
con los cuales trabaja la empresa.

Identificar qué actividades son parte de la
oferta de la empresa que estén vinculadas
con lo social, cultural y ambiental teniendo
en cuenta que una mala gestion de estos
podria causar impactos negativos.

Numero estimado de pasajeros que se
reciben de forma anual.

Tipos de segmento/target con el que trabaja
la empresa (Ej.: jévenes, grupos familiares,
gente soltera y/o en pareja, discapacitados,
gente mayor de edad).

Informacion de la ubicacién y cantidad de
empleados en la oficina central.

Informacion de la ubicacién y cantidad de
empleados de las sucursales en caso de que
posea.

NuUmero total de empleados.

Detalle general de la cantidad de empleados
segln género, posicion dentro de la
empresa y tipo de contrato.
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por género.
0.18 Marcas. Indicar las marcas que tiene la empresay si
forman parte o no de la certificacion.
0.19 Logo. Indicar el logo y web de cada una de las
marcas.
Seccion 1: Gestion organizacional
Criterio Detalle GSTC ODS
1.1 Coordinador La organizacién cuenta con un coordinador A4 8-16
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de
sostenibilidad

1.2 Equipo de
sostenibilidad

1.3 Misién y
vision

1.4 Politica de
sostenibilidad

1.5 Divulgacién
de la politica de
sostenibilidad

1.6
Colaboracion
con otras
empresas.

1.7 Apoyo a la
comunidad y
proteccién de la
naturaleza.

1.8 Evaluacion
base de la
empresa.

1.9 Evaluacién
base de
proveedores.

1.10 Plan de
accion.

1.11 Monitoreo
y evaluacién
interna del plan

de sostenibilidad con tareas y funciones
definidas capacitado en materia de
sostenibilidad.

La organizacion cuenta con un equipo de
sostenibilidad conformado por
representantes de los departamentos claves
(producto, marketing, recursos humanos,
administracion).

La organizacion define y hace publica la
mision, vision y objetivos de la empresa
incorporando la sostenibilidad

La organizacion cuenta con una politica de
sostenibilidad escrita que refleje el
compromiso por maximizar los beneficios y
minimizar los impactos negativos dentro del
ambito sociocultural, econémico y
ambiental.

La politica de sostenibilidad es comunicada
tanto de forma interna como externa.

La organizacibn establece alianzas
estratégicas con otras organizaciones para
compartir temas vinculados con
sostenibilidad.

La organizacién realiza donaciones para
apoyar la proteccion de la naturaleza y/o
desarrollo de la comunidad.

La organizacion realiza una evaluacion de
coémo la empresa aplica buenas practicas
sobre su gestion.

La organizacion identifica a los proveedores
con los que trabaja y su compromiso con la
sostenibilidad.

La organizacién cuenta con un plan de
accion de sostenibilidad que incluye los
objetivos, acciones, responsables, plazos de
cumplimiento y presupuesto asignado. El
mismo debe involucrar a todo el personal.

La organizacion ha desarrollado un proceso
para el monitoreo y evaluaciéon del
cumplimiento del plan de accion e

A4

Al

Al

A3

Al0

Bl1-C2

Al

Al

Al - A4

Al

8-16

8-16

8-16

8-16

8-16-
17

1-8-10 -
14 -15

8-16

8-16

8-16-
17

8-16



de accion.

1.12
Comunicacion
del plan de
accion entre
colaboradores

1.13 Gestion de
informes de
sostenibilidad.

1.14 Publicacién
de informes.

1.15 Requisitos
legales.

1.16 Cadigo
Etico.

1.17
Construccion y
uso del suelo

1.18 Disefo
sostenible.

1.19
Decoracion.

1.20 Plantas
nativas.

implementa medidas correctivas en caso de
no alcanzar los objetivos previstos.

El personal esta al tanto del plan de accién
y los avances logrados.

La organizacion realiza cada 2 afios un
informe de sostenibilidad con el fin de medir
su desempeiio.

Los informes son comunicados tanto de
forma interna como externa.

La organizacion lleva un registro del marco
normativo aplicable al tipo de actividad que
desarrolla la empresa en materia de salud,
seguridad, trabajo y medio ambiental.

La organizacion cuenta con un codigo ético
entre los empleados donde refleja el
compromiso hacia la  sostenibilidad,
anticorrupcion y soborno, lealtad comercial,
proteccion de nifios, nifias y adolescentes e
igualdad de oportunidades. Cuenta con
pautas y sanciones en caso de
incumplimiento.

La organizacién cumple con la regulacion
correspondiente para el uso del suelo,
planificacién y construccion.

Al momento de realizar una nueva
construccion o remodelacién se tiene en
cuenta la capacidad e integridad del entorno
natural y cultural; es decir que se analiza el
impacto visual, la proteccion de &reas
sensibles, la integridad del patrimonio
cultural, las especies amenazadas, el curso
del agua y cuencas hidricas, entre otras
cuestiones.

La organizacion utliza elementos de
decoracion que pongan en valor el
patrimonio natural y cultural del lugar donde
se encuentra como ser el uso de artesanias
locales.

Se utilizan plantas nativas y endémicas para
la decoracion, evitando el uso de especies
exoticas y/o invasoras y teniendo en cuenta

A3

A3

A3

A2

B5

A7.1

A7.2

A7.3-B1
- C3

A7.3 -
D3.2
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8-16

8-16

8-16

9-11

9-11

9-11

9-11-
15



gue puedan adaptarse a su ubicacion.
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1.21 Desechos Los desechos generados durante la A7.3-— 9-11
de la construccion o remodelacion se clasifican y D2.4
construccion. eliminan de manera apropiada.
1.22 Adquisicion Los derechos de propiedad sobre las tierras A8 — 6-9-11
de tierras y y el agua se han obtenido de forma legal y D14
agua. con un consentimiento libre, previo e
informado de las comunidades locales.
Seccion 2: Gestion interna — Recursos Humanos
Criterio Detalle GSTC ODS
2.1 Convenio La organizacion respeta los convenios A2 -B7 8
colectivo de colectivos de trabajo y permite la
trabajo. representacion de los empleados en los
sindicatos.
2.2 Contratos La organizacion hace firma de contratos A2 8
formales. individuales de trabajo que formalizan
legalmente la relacién laboral entre las
partes.
2.3 Salario La organizacion ofrece remuneracibn A2-B7 1-2-8-10
digno. acorde a los niveles de esfuerzo y exigencia
del puesto.
2.4. Horas Las horas extras son pagadas o se A2-B7 8
extras. compensan con tiempo libre.
2.9 Seguro La organizacioén ofrece seguro médico asus A2 - B7 3-8
médicos y colaboradores.
practicas de
salud y
bienestar.
2.10 Licencias. La organizacion cuenta con planes de A2-B7 8
licencia por enfermedad, maternidad,
paternidad, etc.
2.11 La organizacion ofrece periodos de A2-B7 3-8
Vacaciones. descanso para sus empleados de acuerdo
con la normativa legal vigente.
2.12 Beneficios El personal esta informado acerca de - 8
adicionales. beneficios adicionales por sobre sus
derechos legales.
2.13 Salud y La organizacién cuenta con un programa de A2 3-8



seguridad.

2.14 Plan de
emergencia.

2.15 Igualdad
de
oportunidades.

2.16 Trabajo
infantil.

2.17 Acceso
para personas
con
necesidades
especiales.

2.18 Personal
con
necesidades
especiales.

2.19 Nivel de
satisfaccion del
personal.

2.20 Explotacion

y acoso laboral.

2.21 Salud y
seguridad.

salud y seguridad aplicable a su realidad
fisica y operativa. Impulsando practicas de
salud y bienestar entre sus colaboradores
para impactar positivamente en su estilo y
calidad de vida; como asi también
capacitacion e insumos para primeros
auxilios.

La organizaciobn implementa y actualiza
planes de emergencia teniendo en cuenta
los riesgos de su actividad tanto para con
sus empleados como sus clientes. (Plan de
evacuacion y/o accidentes, protocolos de
actuacion en caso de catastrofes naturales
y/o protocolos de bioseguridad).

La organizacion cuenta con una politica o
proceso de contratacion asegurando la no
discriminacion de los candidatos por
razones de su origen, género, raza o
creencias; fomentando la contratacion de
trabajadores con discapacidad.

La organizacion evita la contratacién de
menores de edad de acuerdo con lo
dispuesto por la regulacion nacional.

La infraestructura de la organizacién e
instalaciones proporciona acceso para
personas con necesidades especiales.

La organizacibn emplea personas con
necesidades especiales.

La organizacibn  realiza  encuestas
periodicas para medir el nivel de satisfaccion
y bienestar de los empleados. Cuenta con
un mecanismo para que los colaboradores
puedan presentar reclamos.

La organizacion cuenta con una politica o
procedimiento por escrito para prohibir y
denunciar practicas de acoso, hostigamiento
y abuso sexual.

La organizacion ofrece capacitacion sobre
medidas para garantizar la salud y seguridad
dentro del &mbito de trabajo.

A2

B2 -B5-
B6

BS

A7.4

A7.4

B7

B5

B7
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8-16

8-9-10

8-9-10

3-8

5-8

3-4-8



2.22 Educacion.

2.23 Pasantias.

La organizacibn ofrece al personal
capacitacion continua, incluyendo temas
sobre patrimonio cultural, patrimonio natural
y cuidado del medio ambiente, para
desarrollar la competencia del personal y
tener oportunidades de crecimiento. Se lleva
un registro de cursos y capacitaciones con
su nivel de asistencia

La organizacién se ofrece como lugar de
formacion para estudiantes.

A4 - A9 —
D1.3 -
D14

B6
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4-8-12

4-8-10

Seccion 3: Gestion interna — Medio ambiental y sociocultural

Criterio Detalle GSTC ODS
3.1 Plan de La organizacién cuenta con un plan o B8 7-12
manejo integral  politica para el uso adecuado de la energia
de la energia. el cual implementa y hace seguimiento.
3.2 Fuentesde En caso de ser posible, la organizacion D1.2 - 7-12
consumo utiliza energia verde de forma parcial o total. D1.3
renovables.
3.3 La organizacion compensa la emisién de D2.1 7-13
Compensacion  gases de efecto invernadero generados por
de gases de el consumo eléctrico.
efecto
invernadero.
3.4 La organizacion optimiza el consumo de D1.2- 7-12
Optimizacion del energia a través del reemplazo de equipos D1.3
consumo. de alta eficiencia (luminaria y
electrodomésticos, politica de desconexion
de equipos, apagado de luces, etc.)
3.5 Sefialética.  La organizacion coloca sefialética dentro de D1.3 7-12
la edificacién para concientizar sobre el
correcto uso de la energia.
3.6 Medicibn de La organizacion mide el consumo de la D1.3- 7-12
consumo. energia y sus fuentes, para poder hacer un D2.1
seguimiento periédico y tomar acciones
correctivas en caso de aumentos.
3.7 La organizacion realiza mantenimiento D1.3 7-9-12
Mantenimiento.  preventivo de forma periddica a los equipos
e instalaciones para aumentar la eficiencia
energeética.
3.8 Otras La organizacion implementa otras medidas, - 7-12
medidas. no mencionadas previamente.



3.9 Plan de
manejo integral
del agua.

3.10 Fuentes de
agua.

3.11
Optimizacion del
consumo.

3.12 Senialética.

3.13 Medicidn
de consumo.

3.14
Mantenimiento.

3.15 Otras
medidas.

3.16 Plan de
manejo integral
de los residuos.

3.17 Medicién
de generacién
de basura.

3.18 Reduccidn
de residuos.

3.19 Reciclar/
reutilizar.

3.20 Reciclaje
de baterias.

La organizacién cuenta con un plan o
politica para el uso adecuado del agua el
cual implementa y hace seguimiento.

La organizacion asegura que el agua
proviene de fuentes autorizadas y seguras
para el uso designado.

La organizacion optimiza el consumo de
agua a través uso de griferia con presion de
flujo, sanitarios con pulsadores de doble
descarga, etc.

La organizacion coloca sefalética dentro de
la edificacion para concientizar sobre el
correcto uso del agua.

La organizacion mide el consumo del agua,
para poder hacer un seguimiento periédico y
tomar acciones correctivas en caso de
aumentos.

La organizacibn realiza mantenimiento
preventivo de forma periddica para evitar el
desperdicio de agua.

La organizacién implementa otras medidas,
no mencionadas previamente.

La organizaciébn cuenta con un plan o
politica para el manejo de los residuos.

La organizacion hace un seguimiento y
registra periédicamente la generacion de
residuos sélidos que se dan por su
operatoria segun el tipo de materiales
desechados.

La organizacion estd comprometida con la
reduccion de residuos.

La organizacibn hace wuna correcta
separacion de residuos a fin de poder
facilitar la recoleccion por parte de las
autoridades competentes.

La organizacion implementa medidas para la
reduccion del consumo de baterias y
reciclaje de estas.

B8

B8

D14

D1.4

D14

D1.4

D2.4

D2.4

D2.4

D2.4

D2.5
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6-12

6-12

6-12

6-12

6-12

6-12

11-12

11-12

11-12

11-12

11-12



3.21
Tratamiento de
aguas
residuales.

3.22 Desechos
peligrosos.

3.23 Sustancias
nocivas

3.24 Compra de
productos.

3.25 Plan de
accion ante el
cambio
climatico.

3.26 Capacidad

de adaptacion.

3.27 Formacion
ambiental.

3.28 Politica de
movilidad.

3.29 Emisiones
de viajes de
negocios

3.30 Incentivos

Las aguas residuales de la organizacién son
tratadas eficientemente y son reutilizadas o
vertidas sin efectos adversos para la
comunidad.

La organizacion desecha adecuadamente
todos los residuos peligrosos y/o
infecciosos.

La organizacién evita la utilizacion de
sustancias nocivas para la limpieza
buscando alternativas mas amigables con el
medio ambiente. En el caso de que esto no
sea posible, cuenta con un inventario de
sustancias nocivas y sus respectivas fichas
de seguridad.

La organizacion implementa medidas para la
compra de insumos y productos sostenibles
necesarios para su operacién, teniendo en
cuenta que esta genere un menor dafio en
el ambiente y reduzca la contaminacion.

La organizacién integra dentro de su politica
de sostenibilidad y plan de accion
actividades para la reduccion, mitigacion,
adaptacion y gestion del riesgo frente al
cambio climético.

La organizacién identifica eventos climéaticos
e impactos que afecten su operatoria.

El personal recibe directrices periddicas,
informacion 'y formacion sobre la
responsabilidad en la gestion interna en
material ambiental (uso del agua, ahorro de
energia y residuos).

La organizacion cuenta con una politica de
movilidad para el personal a fin de reducir
los viajes y optar por medios de transporte
mas sostenibles.

La organizacion realiza una medicién vy
mitigacion de los gases de efecto
invernadero producto por los viajes en avion
del personal.

El personal recibe un incentivo econémico o
beneficios adicionales por el uso de medios
de transporte sostenibles.

D2.3

D2.3

D2.5

B1-B3-
B4 —
D1.1 -
D2.6

D2.1

D2.1

A4

D2.2

D2.1
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12-14-
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12-13

4-11-
14-15

11-12-13

11-12-13

8-17

Seccidn 4: Prestadores locales (excursiones)
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Criterio Detalle GSTC ODS

4.1 Listado de La organizacién cuenta con un listado de sus B4 8-17
socios claves. principales proveedores identificando el

compromiso de sostenibilidad que asume

cada uno y si cuentan con algun sello o

distincion de sostenibilidad.
4.2 Licenciasy La organizacion se asegura de que sus A2 8-9
permisos. proveedores cumplen con la legislacion

nacional y estén habilitados para su

operacion.
4.3 La organizacibn comunica su politica de A3 8-16-
Comunicacion sostenibilidad y requisitos de sostenibilidad 17
con gue se requieren en el ambito de gestion,
proveedores. impacto sociocultural e impacto ambiental.
4.4 Contratos La organizacién firma contrato con sus A2 8-9

proveedores a fin de formalizar la relacion

comercial a largo plazo de forma tal que

garanticen el cumplimiento de la politica de

sostenibilidad de la empresa.
4.5 Lucha La organizacion fomenta a sus proveedores - 8-9-17
contra la a tomar medidas para prevenir la corrupcion.
corrupcion.
4.6 Lucha La organizacion fomenta a sus proveedores B5-Cl1 8-16-
contra la a tomar medidas para prevenir la 17
explotacion explotacion infantil
infantil
4.7 Seguridad La organizacion se asegura de que todos A2 3-8
contra terceros.  sus proveedores cuentan con una péliza de

responsabilidad civil en caso de accidentes.
4.8 Turismo Los proveedores contratados ofrecen visitas B1-Cl1  1-8-10-
comunitario. a comunidades locales y/o contacto con los -C3 12-16

pobladores. Estas se dan de forma

respetuosa para generar el menor impacto

posible.
4.9 Patrimonio Los proveedores contratados incentivan las B1-C1  1-8-10-
cultural y apoyo visitas a sitios culturales, territorios -C3 12-16
a comunidades indigenas y comunidades locales con el
locales. objetivo de generar un beneficio econdmico

y puesta en valor de su legado cultural.
4.10 Patrimonio  Los proveedores contratados incentivan la D3.1 - 8-12-
natural y apoyo visita a areas protegidas informando las D3.3 14-15

a la proteccion
dela

normas de comportamiento con el objetivo
de apoyar el medio ambiente y Ila



biodiversidad.

biodiversidad local.
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4.11 Manejo de  Los proveedores cuentan con una politica de D3.1 8-12
tour. operacién estableciendo niameros minimos

y maximos de pasajeros por tour de acuerdo

al lugar que se visitan con el fin de evitar un

impacto negativo en las areas sensibles que

se visitan.
4.12 Actividades La organizacion y sus proveedores no B8-C2 8-12-
con impacto ofrecen productos o servicios que causen —D3.2 14-15
negativo. dafos a los seres humanos, animales,

plantas, recursos humanos o que sean

social o culturalmente inaceptables.
4.13 Actividades La organizacion se asegura de no realizar D3.4 — 8-12-
con vida actividades con animales en cautiverio o D3.5 — 14-15
silvestre. peligro de extincion. En caso de realizarlas, D3.6

las mismas se deberan llevar a cabo

garantizando la salud y bienestar de los

animales.
4.14 Guias Los proveedores cuentan con guias locales, A4 -B2 - 4-8
calificados calificados y especializados para brindar C1

Servicios.
4.15 Formacién Los proveedores contratados ofrecen A4 -49 4-8-
y sensibilizacion programas de capacitacion y sensibilizacién 14-15

sobre el patrimonio cultural y natural.

Seccién 5: Transporte terrestre y marino

Criterio Detalle GSTC OoDS

51 La organizacion ofrece a sus pasajeros la D2.1 8-11-
Compensacion  posibilidad de mitigar la huella de carbono 13
de huella de ocasionada por el transporte internacional
carbono. dentro del precio del paquete.
5.2 Transporte La organizaciébn ofrece a sus pasajeros D2.1 8-11-
sostenible. alternativas de transporte sostenible dentro 12

de sus tour y traslados como ser el uso de

bicicletas y/o transporte publico.
5.3 Vehiculos La organizacion cuenta con una flota de A7.4 8-9-10
adaptados. vehiculos, propia o subcontratada, adaptada

para personas con movilidad reducida.
5.4 Vehiculos La organizacion cuenta con una flota de  D2.1/ 8-9-13
hibridos. vehiculos hibridos propia o subcontratada. D2.2



74

5.5 Alquiler de La organizacibn selecciona aquellos D2.2 8-9
vehiculos. proveedores que cumplan con estandares

de calidad, seguridad y cuidado ambiental.
5.6 Los proveedores son incentivados para A7.4-— 8-9-10
Embarcaciones. adoptar practicas de cuidado ambiental D3.2

respecto a sus desechos y ofreciendo

opciones accesibles para personas con

necesidades especiales. Los proveedores

garantizan gue cuentan con sistemas de

limpieza para evitar el traslado de especies

invasoras durante las navegaciones.
5.7 Codigo de Los proveedores cuentan con coédigos de - 4-8
Conducta para  conducta sobre técnicas sostenibles de
choferes manejo y limpieza de vehiculos.

Seccidén 6: Responsables de viajes y guias

Criterio Detalle GSTC OoDS

6.1 Los responsables de viajes y guias de A2 8-9-16
Habilitaciones. turismo cuentan con credenciales y

permisos necesarios para guiar en el

destino.
6.2 Preferencia  La organizacién contrata, siempre que sea B2-C1 1-8-
local. posible, guias locales. 10
6.3 Salario Los responsables de viajes y guias de A7 1-2-8-10
digno. turismo reciben un salario que es igual o

superior al salario base.
6.4 Formaciony Los responsables de viajes y guias A4-C1 4-8-12
educacion. contratados por la organizaciébn estan

cualificados y se forman regularmente

incluyendo dentro de esta formacion

conocimientos sobre sostenibilidad.
6.5 Politica de Los responsables de viajes y guias estan A3 8-16-
sostenibilidad. informados acerca de la politica de 17

sostenibilidad de la empresa.
6.6 Compromiso Los responsables de viajes y guias A3 8-12-14-
de comunican a los clientes asuntos vinculados 15
sostenibilidady con la sostenibilidad (proteccion de flora y
clientes. fauna, patrimonio cultural, uso de los

recursos, etc.).
6.7 Prevencion  Los responsables de viajes y guias estan B5-C1 8-16-
contra la capacitados y formados para prevenir y 17
explotacion detectar cualquier tipo de abuso y/o
infantil. explotacion infantil.
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Seccion 7: Alojamiento

Criterio Detalle GSTC OoDS
7.1 Politica de La organizacion comunica su politica de A3 8-16-
sostenibilidad. sostenibilidad con los alojamientos 17
contratados.
7.2 Hoteles La organizacion lleva un registro de los - 8-11-
certificados. hoteles comprometidos y certificados en 12 -17
turismo sostenible con el fin de fomentar el
uso de estos.
7.3 Hoteles La organizacion cuenta con un registro de A7.4 5-8-9-10
accesibles. los hoteles accesibles que se adapten a las
necesidades especiales que algunos
pasajeros pueden tener.
7.4 Evaluacion La organizacién hace una evaluacion base Al 8-16
base. de los alojamientos contratados
7.5 Incentivos. La organizacion ofrece incentivos a aquellos - 8-17
hoteles que apliqguen practicas sostenibles
ya se a través de estrategias de marketing,
incluyéndolos en sus tarifarios, u otras
practicas.
Seccion 8: Destinos
Criterio Detalle GSTC OoDS
8.1 Destinos La organizacién considera aspectos de A10 9-11-
sostenibles. sostenibilidad a la hora de seleccionar 14-15
nuevos destinos, es decir que cuenten con
un desarrollo urbano sostenible, sean zonas
libres de contaminacion, tengan una gestion
adecuada de los residuos y un uso eficiente
de los recursos, etc.)
8.2 Destinos no  Aquellos destinos que no sean sostenibles Al0 9-11-
sostenibles. no seran seleccionados por la organizacion 14-15
salvo que la presencia de esta en el destino
genere grandes impactos positivos para el
entorno y la comunidad local.
8.3 La organizacion promueve aquellos destinos D2.2 9-11-
Accesibilidad gue cuentan con mayor accesibilidad, sobre 13
todo aquellos que puedan ser visitados a
través del uso de medios de transporte mas
sostenibles.
8.4 Limitaciones La organizacion es consciente de las A2 8-16-
internacionales. limitaciones y permisos internacionales 17



8.5 Compromiso
con el destino.

8.6 Apoyo a la
conservacion de
la biodiversidad.

8.7 Souvenirs
prohibidos.

8.8 Bienestar de
la comunidad.

necesarios para visitar diferentes
destinos/paises e informa a sus pasajeros
de la documentacion necesaria para su
ingreso.

La organizacibn garantiza que sus
actividades se realizan dentro del destino de
forma respetuosa y de acuerdo con la
planificacion del territorio y de las éareas
protegidas.

La organizacion apoya la conservacion de la
biodiversidad a través de apoyo financiero,
integracion de areas naturales en sus
productos y/o politicas de conservacion.

La organizacibn y sus prestadores no
ofrecen souvenirs que contengan flora y/o
fauna amenazada (lista roja de UICN), como
asi tampoco elementos histéricos y/o
arqueoldgicos del lugar.

La organizacibn se asegura que su
operacibn y la de los prestadores
contratados en el destino respeten la
legislacion local y se hagan a través de
buenas préacticas para no afectar ni poner en
riesgo a los recursos naturales y la
comunidad. La organizacién cuenta con
mecanismos para que las comunidades
locales informen cualquier dafio ocasionado
por la operacion de la empresa.

Al10

D3.1

C4

B1-B8-
B9 -C1
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11-12
-14-15

12-14-15

8-12-
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Seccién 9: Relacién con el cliente y satisfaccion de calidad

Criterio Detalle GSTC ODS
9.1 Informacion La organizaciébn brinda a sus clientes A9 11
sobre tours y informacion sobre los destinos y excursiones
destinos. gue se ofrecen incluyendo informacion de
sostenibilidad 'y el  comportamiento
adecuado durante las visitas a areas
sensibles.
9.2CRMYy La organizacion cuenta con un sistema de A2 8
privacidad de Customer Relationships Managements
datos. (CRM) para almacenar informacion y datos
de sus clientes y garantizar la privacidad de
dicha informacion.
9.3 Compromiso Los clientes estan informados sobre el A3 8-17

con la

compromiso y politica de sostenibilidad de la



sostenibilidad.

9.4 Publicidad y
promocion.

9.5 Viajes en
grupo.

9.6 Gases de
efecto
invernadero.

9.7
Asesoramiento
de opciones
mas
sostenibles.

9.8 Informacion
para la
proteccion del
patrimonio
natural y
cultural.

9.9 Informacion
de salud y
seguridad.

9.10 Contacto
de emergencia.

9.11 Explotacién
infantil.

9.12 Souvenirs
locales

organizacion.

La organizacién utiliza imagenes reales de
las experiencias que ofrece y no utiliza
imagenes de vida silvestre o eventos
culturales que no puede garantizar.

En caso de ofrecer tours grupales la
organizacion informa el ndmero minimo y
maximo de pasajeros posible para
garantizar la calidad del servicio y no
generar impactos negativos durante el
mismo.

Los clientes tienen la posibilidad de mitigar
la huella de carbono generada por sus
vuelos internacionales.

La organizacion brinda informacion a sus
clientes acerca de las propuestas mas
sostenibles durante los viajes.

Los clientes reciben informacidon sobre
buenas practicas que se deben adoptar para
el cuidado del entorno natural, respeto de la
cultura local y cuidado del patrimonio cultural
durante su viaje.

Los clientes estan informados acerca de las
medidas de salud y seguridad que deben
tomar antes y durante su viaje.

Los clientes cuentan con una persona de
contacto y/o nimeros de teléfono en caso de
emergencia. Al mismo tiempo, el personal y
guias estan capacitados sobre cémo
implementar los protocolos de actuacién en
caso de emergencia.

Los clientes estan informados acerca de las
medidas de prevencién de la explotacion
sexual o cualquier otra forma de explotacion
0 acoso en nifos, nifias y adolescentes.

Los clientes estan informados para comprar
productos y/o servicios locales; evitando la
compra de souvenirs u objetos que
contengan elementos de flora o fauna
amenazada en el destino.

A6

C3-D3.1

D2.1

D2.2

A9

A2

B5-C1

C3-C4
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12-13
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12-14-15

8-16

12-14-15
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9.13 Controlde La organizacion cuenta con un A5 9-17
calidad. procedimiento claro para controlar y

garantizar la calidad de sus servicios; como

asi también procedimientos en el caso de

quejas.
9.14 La organizacion cuenta con  un A5 9-17
Satisfaccion del  procedimiento para medir la satisfaccion del
cliente. cliente e implementar acciones correctivas

donde se considera la sostenibilidad como
parte de esta medicion.

Nota: El codigo utilizado para identificar los Criterios GSTC corresponde al mismo
utilizado por dicha institucién. (ver Anexo)
Fuente: Elaboracién propia.

Es importante aclarar que los criterios antes mencionados tienen en cuenta
los criterios propios del Programa de Directrices de Gestibn Ambiental (DGA)
que lleva adelante el Ministerio de Turismo y Deportes. El objetivo de esto es
poder lograr la homologacion de ambos programas permitiéndole a la empresa

que certifique obtener ambas premiaciones.

Al mismo tiempo, y dadas las diferencias en las distintas regiones del pais,
pueden existir condiciones particulares que eximan a ciertos requisitos de ser

auditados, siendo debidamente documentada su justificacion.
4.3.4 Proceso de evaluacién del programa de certificacion

Aquellas empresas que deseen participar de forma voluntaria al programa de
certificaciébn en turismo sostenible para agencias y tour operadores deberan

cumplir con los siguientes pasos:

1. Inscripcion online: todas las empresas deberan completar un formulario
online con los datos de la organizacién solicitando la adhesion al
programa. Una vez registradas, y posterior pago de la tasa de inscripcion
la cual dependera de acuerdo con la cantidad de empleados, la
organizacién recibirda un manual de uso de la plataforma, guia de
implementacion del programa y los datos (usuario y contrasefia) para

poder acceder a la misma para iniciar la evaluacion base.
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2. Asesoramiento online: antes de iniciar la fase de evaluacion, un coach
del programa se comunicara con la empresa para hacer un asesoramiento
online para el correcto uso de la plataforma. En caso de que la empresa
lo desee, podra solicitar el servicio de coaching que le brindara un
asesoramiento continuo y personalizado a lo largo de todo el programa,
este servicio tiene un costo adicional.

3.Evaluacion base: la organizacion debe completar la plataforma online
donde ir& registrando el cumplimiento y evidencia de cada uno de los
criterios propuestos para el programa. Al finalizar, la empresa solicitara el
inicio de la auditoria.

4.Auditoria: el proceso de auditoria cuenta con dos instancias:

a. Auditoria online: el asesor del programa se contactara nuevamente

con la empresa para hacer una revision online del cumplimiento de
cada uno de los criterios. En esta instancia, el asesor podra solicitar
evidencia adicional en caso de que considerar que algun criterio no
cuenta con la evidencia suficiente para ser aprobado. Una vez
superada la auditoria online, el asesor se contactara con el
programa para confirmar que dicha instancia fue aprobada y podra
pasar a la fase final con la auditoria in situ; superada esta Ultima
etapa la empresa podra obtener el sello del programa

b. Auditoria in_situ: el programa se contactard con la empresa

informando los costos, en caso de que corresponda, ya que el
auditor puede residir en una localidad distinta a la cual se encuentra
la empresa que se postula presentando un costo de traslado y
hospedaje. Una vez confirmado el pago de este, se coordina la
fecha para la auditoria in situ. Llegada la fecha, el auditor visita las
instalaciones de la empresa para verificar que cumple con todos
los criterios obligatorios del programa y esta en condiciones de
recibir la certificacién. En caso de ser necesario, el auditor puede
solicitar evidencia adicional.

5. Certificacion: se realizara un informe de auditoria el cual sera presentado

ante la empresa para su aprobacion y posteriormente al programa quien
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determinara si la organizacion cumple o no con los requisitos minimos
para obtener la certificacion. Se diferencian dos tipos de niveles: Nivel
Inicial (cumplimiento total de los criterios consideramos como obligatorios)
y Nivel Excelencia (cumplimiento total de los criterios obligatorios y no

obligatorios).

Una vez alcanzada la certificacion, el sello tiene una vigencia de dos afios
con una instancia de validacion anual. Dentro de esta Ultima, que se realiza de
forma virtual, la empresa debera demostrar el compromiso de mejora continua
hacia la sostenibilidad. Si las autoridades del programa consideran que en esta
instancia la empresa no ha demostrado evidencia suficiente de compromiso y
mejora continua, poniendo en riesgo el prestigio del programa, se solicita una
auditoria in situ para corroborar dicha situacion y en caso de incumplimiento de
alguno de los criterios y/o faltas graves el programa podra retirarle de forma

automatica la certificacion.

Es importante aclarar que el programa cuenta con dos niveles de sellos ya
gue se busca la mejora continua de las empresas y que estas puedan alcanzar
un grado de excelencia diferenciandose de la competencia. El programa sera
presentado ante FAEVYT e IRAM para que cumplan el rol de organismos
autorizados durante el proceso de auditorias, tanto para la certificacion como la

validacion.

4.4 Plan de accién para la puesta en marcha del programa

Para la puesta en marcha del programa de certificacion en turismo sostenible
es vital poder desarrollar un plan de accidon que especifique las actividades,

responsables, plazos y presupuestos asignados para tal fin.

Dado que este es un trabajo académico y aun no ha presentado ante una
autoridad, el cuadro Nro. 8 detallan Unicamente las actividades que deben
incluirse dentro del plan de accién entendiendo que el responsable de dichas
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tareas es el autor del presente TFG, los plazos seran a confirmar y no

presentaran costos adicionales.

Cuadro Nro. 8: Plan de accion para la puesta en marcha del programa de

certificacion en turismo sostenible.

Accion Responsable Plazo Costo

1.Armado del Programa de Certificacion

1.1 Indicadores Muriel Douton A confirmar N/A
Establecer los indicadores de evaluacion

para cada uno de los criterios propuestos.

1.2 Obligatoriedad de criterios Muriel Douton A confirmar N/A
Definir de acuerdo con los criterios GSTC,

cudles seran los criterios obligatorios y no

obligatorios dentro del programa.

2.Presentacién del programa

2.1 Presentacion del programa Muriel Douton A confirmar N/A
Presentar el proyecto de programa de

certificacion en turismo sostenible para

tour operadores ante FAEVYT y/o el ICTA

para su apoyo.

2.2 Mesa interdisciplinaria Muriel Douton / A confirmar N/A
Una vez aceptado el proyecto, armar una Actores claves

mesa interdisciplinaria con representantes a seleccionar.

de diferentes sectores (consultores,

entidades publicas y privadas vy

representantes de la comunidad local)

para el analisis y aprobacién del

programa.

2.3 Costos del programa Muriel Douton A confirmar N/A
Analizar de acuerdo con los programas

disponibles en el pais cuéles serian los

costos de implementacién del programa

2.4 Disefio de logos Disefiador A confirmar Consultar

externo



Disefio del logo del programa y sellos de
certificacion que permitan identificar vy
distinguir a las empresas que se
encuentran  certificadas dentro  del
mercado.

2.5 Organismos autorizados para la
auditoria

Solicitar a IRAM que sea el organismo
auditor para el nivel excelencia del
programa como maxima autoridad dentro
de Argentina. Contemplando asi un
proceso de auditoria externo a la empresa
que certifican, para evitar conflicto de
intereses y ser una gestion transparente.
2.6 Desarrollo de plataforma online
Desarrollo de la plataforma online del
programa para que cada empresa pueda
realizarlo a través de esta.

2.7 Guias de implementacion

Armado de las guias de implementacién
gue asesoren a las organizaciones sobre
como encarar la certificacion de acuerdo
con el nivel que busquen obtener y como

deben utilizar la plataforma online.

Muriel Douton

Muriel Douton

Muriel Douton
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A confirmar Consultar

A confirmar Consultar

A confirmar N/A

3. Estrategias de promocidon del programa

3.1 Promocion entre agencias de viajes
Establecer acciones de promocion del
programa a través de mailling entre las
agencias de viajes registradas.

3.2 Homologacion del programa con
DGA

Revisar los criterios propuestos respecto
a los criterios del programa de DGA para

lograr una homologacion entre estos y que

Muriel Douton

Muriel Douton

A confirmar N/A

A confirmar N/A
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las empresas puedan obtener un doble

reconocimiento.

3.3 Disefio del Plan de Marketing Muriel Douton A confirmar N/A
De acuerdo con los presupuestos

asignados para el programa, armar un

plan de marketing y campafias de

comunicacion para la difusion 'y

posicionamiento del programa (publicidad

en pagina web, participacion en ferias,

etc.)

4.Puesta en marcha del programa de certificacion

4.1 Prueba piloto Muriel Douton / A confirmar N/A
Establecer alianzas con el programa de Responsable

distincion de prestadores turisticos para del programa

gue las empresas certificadas con dicho de DGA

programa puedan hacer una prueba piloto

del proyecto y obtener la certificacion con

tarifas promocionales.

Fuente: Elaboracion propia.

4.5 Desafios que se presentan para la implementacion

La implementacion del programa de certificacion en turismo sostenible
destinado a tour operadores en Argentina presenta grandes desafios dentro de

los cuales se puede mencionar:

- Ser un programa innovador dentro de un pais que recién comienza a hablar
en términos de sostenibilidad y que aun no se encuentra 100%
comprometido con el tema.

- Falta de apoyo de un organismo publico reconocido dentro del sector

turistico para la puesta en marcha del proyecto.



84

- Escases de informacion entre los tours operadores y agencias de viajes
respecto a qué es la sostenibilidad y los beneficios que trae para la
empresa, considerando la esta como un concepto de utopia.

- Estar en un contexto de crisis econdmica para el sector turistico que pone
en riesgo la continuidad de muchos tours operadores y agencias de viajes

gue no han podido hacer frente a la pandemia.

Sin embargo, el analisis de dicho trabajo y la puesta en marcha de distintos
programas a nivel regional han dejado grandes lecciones. En base a estas

ensefianzas, podemos determinar que es necesario:

- El apoyo de entidades publicas y el compromiso a nivel pais en materia de
sostenibilidad son esenciales para lograr el éxito del proyecto.

- Establecer un equipo interdisciplinario conformado por especialistas y
profesionales locales que conozcan la realidad del destino.

- Unbajo costo del programa permite mayor inversion por parte las empresas
y compromiso en materia de sostenibilidad.

- Diferentes niveles de certificacion dentro de un mismo programa no solo
para fomentar la mejora continua en las empresas sino también para
permitirles diferenciarse respecto a su competencia.

- Un plan de promocion y comunicacion fuerte para poder posicionar la
marca del programa y obtener un reconocimiento a nivel pais.

- Lograr la homologacién con los criterios GSTC para que el programa sea
reconocido mundialmente.

- Contar con un equipo de asesores para que acompafen a las empresas
dentro del proceso de certificacion.

- Contar con un manual de uso de la plataforma online y guias de
implementacion que les permita a las empresas entender qué se busca con

cada criterio.
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CONCLUSIONES

El creciente interés por parte de los turistas a nivel mundial en adoptar
practicas sostenibles durante sus viajes, hace que muchos paises ofrezcan
programas de certificacion para sus empresas. El objetivo de dicha accién es
poder demostrar y generar transparencia sobre las medidas tomadas, con el fin
de poder reducir los impactos negativos que la actividad genera y potenciar los
beneficios para las comunidades y el destino que se visita.

El programa de certificacion en turismo sostenible a nivel nacional destinado
exclusivamente a tour operadores y agencias de viajes que aqui se plantea,
permitira unificar esfuerzos con el actual programa Hoteles+Verdes. De esta
forma, se podra abordar el tema de sostenibilidad dentro de los diferentes niveles
de la actividad turistica logrando consolidar a Argentina como un destino mas
sostenible y consciente de los impactos, tanto positivos como negativos, que
genera la actividad turistica; al mismo tiempo que garantiza la gestion sostenible

de los negocios de cada empresa en particular.

Simultdneamente, el programa traerd grandes beneficios para las empresas
gue deseen de forma voluntaria aplicar para dicho programa. Dentro de estos

beneficios podemos mencionar:

- Visibilidad de las empresas certificadas siendo la marca del programa un
valor agregado para las organizaciones.

- Innovacion al buscar alternativas sostenibles dentro de su operatoria.

- Mejora de la imagen corporativa y marca de la empresa que ayudara a
fidelizar clientes y atraer nuevos.

- Reduccion de costos al implementar medidas sostenibles que permitan el
uso eficiente de los recursos y cumplir con las regulaciones nacionales
evitando asi cualquier tipo de sanciones.

- Acceso a capital financiero ya que es cada vez mas frecuente que se

incluyan aspectos de triple impacto para obtener préstamos financieros.
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- Mejor capital humano ya que los empleados se sienten mas a gusto
trabajando en empresas comprometidas con la sostenibilidad. De esta
forma no solo atraerd empleados con mayores talentos y experiencias sino
también estardan mas tiempo dentro de la organizacion.

- Garantizar la calidad a largo plazo de un destino turistico favoreciendo la

continuidad de la organizacion.

Sin duda alguna, aplicar a un programa de certificacién en turismo sostenible
traerd consigo un aumento en la rentabilidad de la empresa propio de la

reduccion de costos operativos y aumento del volumen de negocios.

En conclusién, la gestion sostenible del turismo no es una solucién rapida
para las empresas y el propio pais. Es un proceso gradual que requiere de
muchos esfuerzos para lograrlo pero que trae consigo un sinfin de beneficios

para las empresas, las comunidades y los destinos.
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RECOMENDACIONES

El desarrollo de un nuevo programa de certificacion en turismo sostenible en
Argentina destinado a tour operadores y agencias de viajes presenta grandes
desafios. Sin embargo, y con el fin de poder potenciar el programa se proponen

las siguientes recomendaciones.

- Establecer una alianza con la AHT, organismo encargado de promocionar
y llevar adelante el Programa Hoteles+Verdes, en busca de alcanzar un fin
en comun. Consultar si es necesario ceder los derechos de la marca para
utilizar un nombre similar como podria ser “Agencias+Verdes”.

- Solicitar a FAEVYT y/o ICTA apoyo para el desarrollo de dicho proyecto.

- Unificar esfuerzos para poder trabajar en conjunto y actuar en los diferentes
niveles de la actividad turistica.

- Crear una mesa interdisciplinaria compuesta por representantes de la
comunidad local, académicos, sector publico y privado; con el objetivo de
poder llevar adelante el proyecto de forma conjunta y colaborativa.

- Establecer indicadores para evaluar y monitorear como responde el
mercado a la propuesta del programa de certificacion para tour operadores
con el objetivo de seguir mejorando y creciendo.

- Fomentar el uso de las herramientas gratuitas disponibles en Argentina
para promocionar la sostenibilidad en las empresas como es el Programa
de Directrices de Gestion Ambiental, el Cédigo de Conducta para la
Proteccion de los Derechos de Nifias, Nifios y Adolescentes en Viajes y
Turismo y la Red Argentina de Pacto Global. Informar acerca de los
beneficios de adherir y/o formar parte de estos programas para poder
incentivar la participacion de distintas empresas.

- Reforzar el compromiso y participacion del sector gubernamental a través
de politicas publicas a largo plazo con el objetivo de concientizar sobre la

implementacion de buenas practicas dentro de la actividad turistica y la
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importancia de certificar, brindando apoyo a aquellas empresas que por
cuestiones econémicas no pueden hacerlo.

Establecer indicadores para medir los impactos que genera el turismo en
Argentina y definir la capacidad de carga de los destinos a fin de reducir
cualquier impacto negativo que pudiera ser producto de dicha actividad.
Estos resultados deben ser publicos para lograr sensibilizar y concientizar
acerca de los impactos que la actividad genera.

Pensar en una estrategia a nivel pais que permita alcanzar la sostenibilidad
del destino uniendo esfuerzos con las organizaciones y fundaciones que
trabajan a diario en estos temas. Creando asi un programa global
denominado “Destinos+Verdes” que fomente la aplicacién de los distintos
sellos nacionales e involucre a todos los actores vinculados a la prestacién
de servicios turisticos.

Unir esfuerzos y recursos con el Programa Hoteles+Verdes para la
promocion turistica en conjunto de las empresas y hoteles certificados bajo
el programa.
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ANEXO 1: Acta (charter) del proyecto final de graduaciéon (PFG)

Nombre y apellidos: MURIEL DOUTON
Lugar de residencia: BUENOS AIRES - ARGENTINA
Institucion: No aplica (Proyecto para ser presentado en la

Federacion Argentina de Asociaciones de Empresas
de Viajes y Turismo — FAEVYT)
Cargo / puesto: Coordinadora de Proyecto

Informacidn principal y autorizacion del PFG

Fecha: 22/03/2020 Nombre del proyecto: Propuesta la
constitucion de un programa nacional
de certificacion destinada a agencias
de viajes y turismo (tour operadores)
dentro de la Republica Argentina.

Fecha de inicio del proyecto: 13 de |Fechatentativa de finalizaciéon: 13 de
abril 2020 julio 2020

Tipo de PFG: Tesina

Objetivos del proyecto:

Objetivos generales:

Disefiar un programa de certificacion nacional para reconocer y premiar a las
empresas de viajes y turismo (tour operadores) que adopten los principios y
practicas de sostenibilidad dentro de sus actividades.

Objetivos especificos:

A. Definir los lineamientos y/o criterios que seguira dicho programa de
certificacién nacional que incluya los principios de sostenibilidad y se
alinee con el cumplimiento de los ODS y los GSTC.

B. Determinar como serd el proceso de evaluacién a empresas de viajes y
turismo que deseen implementar dicho proyecto.

C. Establecer las recomendaciones y/o pasos a seguir para la puesta en
marcha de dicho proyecto a través del desarrollo de un plan de accion.
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Descripcién del producto:

El programa de certificacion que se desarrolla busca reconocer aquellas
empresas turisticas especializadas en viajes como agencias de viajes y tour
operadores que evidencian una gestibn sostenible de sus operaciones,
mediante la implementacion de buenas practicas de sostenibilidad turistica y
gue estén alineados con los Criterios Globales de Turismo Sostenible (GSTC
por sus siglas en inglés) y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

El PFG formulara la norma técnica que incluye los criterios e indicadores a
evaluar y que estaran ligados a los 4 pilares fundamentales de la sostenibilidad
turistica: Gestion Ambiental, Gestién de la Calidad, Gestion Socio-cultural y
Gestion Empresarial.

Las empresas que se presenten deben cumplimentar con los requisitos y/o
criterios establecidos para cada uno de los pilares fundamentales donde se
evaluaran aspectos vinculados con el ambito legal de la empresa y gestion
interna de los recursos humanos, cuidado del medio ambiente, relacion con
proveedores, hoteles y guias, destinos y comunidades, y por supuesto la
satisfaccion del cliente final.

Para poder otorgar la certificacion cada empresa debera tener una auditoria
externa o de tercera parte (depende de cdmo lo estructures), después de la cual
podra obtener o no el reconocimiento.

El programa tendra diferentes niveles para establecer el nivel de compromiso
que alcanza la empresa, con el objetivo de poder lograr la mejora continua de
dichos tour operadores.

Dicho programa tendra un valor econdémico de acuerdo con la cantidad de
empleados que tenga la empresa y el nivel de aplicacién que se otorgue,
ingresos que seran destinados para el pago de auditores y estrategias de
comercializacion y promocion del programa de certificacion.
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Necesidad del proyecto:

Las tendencias a nivel mundial vinculadas con turismo dejan entre ver la
importancia de adoptar practicas y modelos de negocio mas sostenibles;
turistas cada vez mas sensibles sobre el impacto que sus viajes generan buscan
generar acciones positivas para el destino y las comunidades que visitan. Esto
pone sobre la mesa la necesidad de que el sector turistico (la oferta) piense y
desarrollo acciones que no solo sean econémicamente benéficas sino también
social y ambientalmente responsables para satisfacer las tendencias actuales
del mercado. Es por esto, y como una forma de generar transparencia en las
acciones que las empresas toman para implementa, que surgen los programas
de certificacion en turismo sostenible a nivel mundial.

Argentina es un destino con gran diversidad natural y cultural a lo largo de su
territorio; invita a todos a vivir experiencias Unicas en contacto con las
comunidades. Sin embargo, es un pais que esté siendo castigado por el impacto
negativo que genera la actividad turistica.

Para contrarrestar esta situacion en 2013 surgié el Programa Hoteles mas
Verdes, como una iniciativa conjunta de Asociacion de Hoteles de Turismo de
la Republica Argentina (AHT) proyecto destinado a la certificacion de
sostenibilidad turistica para alojamientos turisticos de 3,4 y 5 estrellas dentro
del pais.

Dado que el sector turistico es uno dentro de la amplia gama de servicios
turisticos, es importante integrar a los esfuerzos de sostenibilidad a otros
sectores y gremios para lograr una transformacién del turismo en el pais.

Es por esta razon, que surge la necesidad de pensar en un plano mas amplio e
integral donde la certificacion en sostenibilidad turistica sea no solo para
alojamientos turisticos sino también pueda alcanzar a los agentes de viajes y/o
tours operadores que tienen un gran porcentaje de importancia dentro de la
actividad turistica.

Este proyecto, estara alineado con los lineamientos establecidos por IRAM para
la elaboracion de normas técnicas nacionales, con el fin de facilitar la
participacion activa de actores claves y la posterior implementacion del mismo.
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Justificacion de impacto del proyecto:

El desarrollo sostenible de la actividad turistica es vital en un destino con una
gran diversidad de productos y con un turismo que crece anualmente. El afio
pasado se registrd un 7% de incremento en las llegadas al pais y es necesario
convertir ese numero es posibilidades de crecimiento sostenible para Argentina.

Sin lugar a duda, Argentina es un pais que cuenta con grandes posibilidades de
mejorar en materia de sostenibilidad por contar con un programa nacional de
certificacion en turismo sostenible destinado para hoteles como es el Programa
Hoteles+Verdes sino también por contar con uno de los mejores programas de
normalizacion de América Latina como es IRAM. Esto deja entre ver las grandes
posibilidades de crecimiento y mejora del sector turistico en materia de
sostenibilidad y como la idea de implementar un programa de certificacion en
turismo sostenible destinado a agencias de viajes y/o tour operadores podria
complementar dichos aportes y mejorar la sostenibilidad del destino generando
beneficios positivos tanto para el entorno como sus comunidades y reduciendo
al mismo tiempo los impactos negativos que dicha actividad genera para el
territorio.

De esta forma, el desarrollo de un programa de estas caracteristicas significara
un gran paso para la implementaciéon de nuevos modelos de negocios turisticos
sostenibles integrales dentro del pais.

Restricciones:

El proyecto alin no cuenta con un patrocinador oficial; y no se sabe bajo
gué condicion seré presentado a dicho patrocinador.

Argentina es un pais incipiente en materia de sostenibilidad turistica.

Falta de informacién y compromiso por parte de las empresas de viajes y
turismo o tour operadores.

Se avecina una fuerte crisis econdmica a nivel nacional y mundial a causa
del COVID-19; lo cual reduce las posibilidades econémicas del sector
en invertir en dichos planes. Es importante que se pueda visualizar las
ventajas que tiene para el sector poder asentarse nuevamente en la
econdmica con un nuevo modelo de negocio que sea social y
ambientalmente mas responsable.
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Entregables:

- Criterios que se utilizardn para evaluar cada uno de los pilares
fundamentales que conforman el programa de certificacion.

- Plan de accion donde se estableceran las actividades que deben
desarrollarse para la puesta en marcha del programa y la presentacion
frente a las entidades aliadas. Ejemplo: Plan de alianzas estratégicas
con otros organismos.

Identificacidén de grupos de interés:

A. Clientes directos:

a. Federacion Argentina de Asociaciones de Empresas de Viajes y
Turismo (FAEVYT) quien sera la casa visible del proyecto y quién
lo impulsara dentro del mercado generando una mejor imagen
para la federacion reforzando sus esfuerzos para el cumplimiento
de los ODS.

b. Empresas de viajes y turismo (Tour Operadores) que mejoraran
sus practicas respetando los principios de sostenibilidad.

B. Clientes indirectos:

a. Comunidades locales en Argentina que estan vinculadas con la
actividad turistica de forma directa e indirecta.

b. Proveedores locales (transportistas, guias, hoteles, etc.) que
contaran con el apoyo de tour operadores para potenciar sus
iniciativas en sostenibilidad.

c. Clientes y turistas que podrian viajar de forma mas responsable
a los destinos respetando sus necesidades y mejorando la
calidad de servicio que se les ofrece.

Aprobado por: Damaris Chaves Firma:

Estudiante: Muriel Douton Firma:




96

ANEXO 2: Combinacién de criterios e indicadores establecidos por GSTC

para Tour Operadores

El siguiente cuadro refleja los criterios e indicadores de desempefio que
establece el Consejo Global de Turismo Sostenible para tour operadores.

Cuadro Nro. 1: Combinacién de criterios e indicadores establecidos por GSTC

para tour operadores.

Seccion A: Demostrar una efectiva gestion sostenible

Criterio

Indicadores

Al Sistema de Gestion Sostenible
La organizacion ha implementado un

a.

El sistema de gestion sostenible esta
documentado con claridad.

sistema de gestion sostenible en el largo | b. El sistema de gestion sostenible cubre los
plazo que se adecua a su realidad y aspectos medioambientales, sociales,
escala, considera los aspectos culturales, economicos, de calidad, derechos
ambientales, sociales, culturales, humanos, salud y seguridad.

econdmicos, de calidad, derechos c. EI SG sostenible considera la gestién de
humanos, salubridad, seguridad y riesgos y crisis

gestion de riesgos y crisis, e impulsa d. Se tiene documentacion que sustenta la

una mejora continua. implementacion del SG sostenible.

e. EI SG sostenible comprende un proceso
para monitorear la mejora continua del
desempenio de la sostenibilidad.

A2 Cumplimiento Legal a. Se mantiene una lista actualizada de todos

La organizacién cumple con toda la los requisitos legales aplicables.

legislacién y regulacion local, nacional e | b. os certificados y otros documentos acreditan

internacional; incluyendo entre otras, los el cumplimiento de todos los requisitos

aspectos de salubridad, seguridad, legales aplicables.

derecho laboral y medio ambiente. c. Se entiendeny cumplen los requerimientos /
requisitos legales en todos los paises donde
se realizan operaciones.

A3 Reporte y comunicacion a. Estan disponibles los informes periddicos de

La organizacién comunica su politica de desempenio de la sostenibilidad

sostenibilidad, acciones y desempefio a b. Las politicas y acciones de sostenibilidad se

las partes interesadas, incluyendo los reportan a través de material de

clientes, y busca su compromiso de comunicacion interna y externa.

apoyo. c. Las comunicaciones tienen mensajes que
fomentan el apoyo de los consumidores y
actores involucrados.

A4 Compromiso del Personal a. Se tiene evidencia disponible de la

El personal estd comprometido con el participacion del personal en el SG

desarrollo e implementacion del sistema sostenible.

de gestion sostenible y recibe b. Estén disponibles los registros de cursos y

periddicamente capacitacion sobre sus capacitaciones en el lugar de trabajo, con

roles y responsabilidades en su entrega. sus niveles de asistencia.

c. Los materiales de capacitacién y orientacién

del personal estan disponibles en formato




97

accesible (incluido el uso de idiomas
minoritarios, cuando sea necesario).

d. El personal posee certificados y
calificaciones en disciplinas/habilidades
relevantes.

A5 Experiencia del Cliente

La satisfaccion del cliente, incluyendo
los aspectos de sostenibilidad, se
monitorean y aplican medidas
correctivas.

a. Se cuenta con un sistema de
retroalimentacion de clientes con analisis de
resultados.

b. Se registran comentarios negativos y
respectivas respuestas.

c. Hay evidencia de acciones correctivas
implementadas.

d. Los comentarios/opiniones de los clientes se
entregan a las empresas de turismo y
destinos visitados.

A5 Experiencia del Cliente

La satisfaccion del cliente, incluyendo
los aspectos de sostenibilidad, se
monitorean y aplican medidas
correctivas.

a. Se cuenta con un sistema de
retroalimentacion de clientes con analisis de
resultados.

b. Se registran comentarios negativos y
respectivas respuestas.

c. Hay evidencia de acciones correctivas
implementadas.

d. Los comentarios/opiniones de los clientes se
entregan a las empresas de turismo y
destinos visitados.

A6 Promocién precisa

Los materiales promocionales y las
comunicaciones de marketing son
precisas y transparentes con respecto a
la organizacién y sus productos y
servicios, incluyendo las declaraciones
de sostenibilidad. No promete més de lo
que ofrece.

a. Lasimégenes utilizadas en la promocion son
de experiencias reales que se ofrecen y de
los lugares visitados por los clientes.

b. El marketing de vida silvestre y eventos
culturales no contempla avistamiento que no
se puedan garantizar.

c. Las declaraciones de sostenibilidad se
basan en registros histéricos de desempefio.

A7 Construccion e Infraestructura
La planificacion, locacion, disefio,
construccion, renovacion, operacion y
demolicién de edificios e
infraestructura.

Los indicadores para los criterios A7 se
relacionan con los edificaciones e infraestructura
que pertenecen y son operados por la
organizacion o sobre los cuales tienen influencia /
control directo.

A7.1 Cumplimiento

Cumplen con los requisitos de
zonificacion, las leyes relacionadas
a areas protegidas y sensibles, y
consideraciones del patrimonio.

a. Se demuestra conocimiento y cumplimiento
de las leyes relacionadas con el uso de
tierras y actividades en el area local.

b. Todas las licencias y permisos requeridos
estan actualizados.

c. Se demuestra conocimiento y cumplimiento
de los planes y lineamientos de gestion de
areas no reglamentarias (por ejemplo, para
zonas particulares, disefios, etc.)

A7.2 Impacto e Integridad
Tienen en cuenta la capacidad e

a. La seleccion del sitio, el disefio y acceso han
tomado en cuenta el impacto visual, el
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integridad del entorno natural y cultural.

paisaje, el patrimonio cultural y natural.

La seleccion del sitio, el disefio y acceso han
tomado en cuenta la proteccion de areas
sensibles biolégicamente y la capacidad
asimilativa de los ecosistemas.

La integridad del patrimonio arqueoldgico,
cultural y sagrado se ha preservado.

La integridad y conectividad de los sitios
naturales y areas protegidas se ha
preservado.

Las especies amenazadas o protegidas no
han sido desplazados y el impacto en todos
los hébitats de vida silvestre se han
minimizado y mitigado.

Los cursos de agua/cuencas
hidrograficas/humedales no han sido
alterados y la escorrentia se reduce en
medida de lo posible, y cualquier residuo es
capturado o canalizado vy filtrado.

Se han evaluado y abordado los factores de
riesgo (incluido el cambio climatico, los
fendmenos naturales y la seguridad de los
visitantes)

La evaluacién de impacto (incluido los
impactos acumulativos) se ha realizado y
documentado como corresponde.

A7.3 Materiales y Préacticas
sostenibles

Usa materiales y aplica técnicas locales
apropiadas y sostenibles

Los materiales, técnicas y artesanias locales
se han utilizado en edificios y disefios,
donde sea posible y apropiado.

Plantas nativas y endémicas obtenidas de
fuentes sostenibles se han usado en
paisajismo y decoracién, evitando especies
exoticas o invasoras.

Las plantas han sido seleccionadas por su
habilidad de tolerar condiciones
predominantes, por ejemplo, las plantas
tolerantes a la sequia.

Se ha utilizado disefio sostenible, materiales
y técnicas de construccion sostenibles en las
instalaciones con una certificacién
adecuada, siempre que fuera posible.

Los desechos de la construccion se
clasifican y eliminan de manera
ambientalmente apropiada.

A7.4 Acceso para todos

...provee acceso e informacion para las
personas con necesidades especiales,
segun corresponda.

Los sitios, edificios y actividades son
accesibles para personas con discapacidad
fisica y otras necesidades especiales, de
acuerdo con la naturaleza de la operacion.
Se brinda informacion clara y precisa sobre
el nivel de accesibilidad

La accesibilidad esta certificada o verificada
por expertos /organismos pertinentes.

A8 Derechos de propiedad y agua

En los sitios pertenecientes y operados por
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dulce

La adquisicién por parte de la
organizacion de derechos sobre el agua,
los terrenos y la adquisicion de

la organizacién o sobre los cuales tiene
influencia / control directo, se documentan
los derechos de propiedad y tenencia de la
tierra.

propiedad son legales, cumplen con los b. Los derechos de uso y acceso a recursos
derechos comunitarios e indigenas, e claves, incluyendo tierras y agua, estan
incluye su consentimiento informado, documentados cuando corresponda.
previo y libre; y no requiere de c. Hay evidencia documental de
reasentamiento involuntario. comunicaciones, consultas y compromiso
con las comunidades locales e indigenas.
d. La evidencia del consentimiento libre, previo
e informado de las comunidades locales esta
documentada, cuando sea relevante
(mostrando que no hubo proceso de
reasentamiento involuntario o adquisicion de
tierras).
A9 Informacion e Interpretacion a. El material de informacion e interpretacion
La organizacion brinda informacién e sobre el patrimonio natural y cultural del &rea
interpretacion del entorno natural, local estan disponible y se proporcionan a
cultura local y patrimonio cultural, los clientes.
ademas de una explicacion del b. El personal esta informado y capacitado
comportamiento adecuado durante la sobre el patrimonio natural y cultural de las
visita a las areas naturales, culturas areas visitadas.
vivas y sitios de patrimonio cultural. c. Se proporciona informacién a los clientes
sobre el comportamiento adecuado que se
debe tener en el area visitada.
A10 Compromiso con el Destino a. La organizacion esta en contacto con la
La organizacion esta involucrada en la Organizacion de Gestidn de Destino local u
planificacién y gestion sostenible del organismo equivalente del lugar donde tiene
Destino, donde exista esta oportunidad. mayor actividad.
b. La organizacion participa en reuniones de

planificacién y gestion, y en actividades con
el turismo sostenible de los destinos donde
tiene mayor actividad.

SECCION B: Maximizacion de los beneficios sociales y econémicos para la
comunidad local y minimizacion de los impactos negativos

B1 Apoyo a la Comunidad a. La organizacion apoya iniciativas con

La organizacion apoya activamente comunidades locales en &reas donde es

iniciativas de infraestructura local y de particularmente activa.

desarrollo social comunitario. Algunos b. Elnively la naturaleza de las contribuciones

ejemplos de iniciativas incluyen, realizadas en los planes de la comunidad

educacion, capacitacion, salud, local son registrados.

saneamiento y proyectos que abordan c. Al seleccionar a proveedores de servicios y

los impactos del cambio climatico. productos / experiencias para incluirlos en
los programas, la organizacion favorece a
aquellos que se relacionan y brindan apoyo
a las comunidades locales.

B2 Empleo Local a. La organizacion busca brindar oportunidades

Los residentes locales reciben igualdad de empleo en sus operaciones y actividades

de oportunidades de empleo y desarrollo a los residentes locales.

profesional, incluyendo puestos b. La organizacion monitorea el nivel y la
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gerenciales.

proporcién del empleo que brinda a los
residentes locales.

La capacitacion es ofrecida a residentes
locales para mejorar sus oportunidades de
empleo.

Al seleccionar a proveedores de servicios y
productos / experiencias para incluirlos en
los programas, la organizacion favorece a
aquellos que se relacionan y brindan apoyo
a las comunidades locales.

B3 Compras Locales

Cuando se compran y se ofrecen
productos y servicios, la organizacion da
prioridad a proveedores locales y de
comercio justo, siempre que estén
disponibles y sean de calidad
satisfactoria

La organizacion realiza auditorias regulares
de sus recursos o fuentes de suministro de
bienes y servicios.

Al seleccionar a los proveedores de servicios
y productos / experiencias para incluirlos en
los programas, la organizacion favorece a
aquellos que son de propiedad local y
operan localmente.

B4 Emprendedores locales

La organizacion apoya a
emprendedores

locales en el desarrollo y venta de
productos y servicios sostenibles que
provienen del entorno natural, cultural e
historico de la zona.

La organizacion brinda asesoria y apoyo a
los proveedores de servicios locales con los
que se relaciona, respecto a la calidad y
sostenibilidad de sus servicios.

Se consideran las oportunidades de
negocios mixtos (joint venture) y
asociaciones con emprendedores locales
cuando sea apropiado

B5 Explotacion y acoso

La organizacion ha implementado una
politica contra la explotacién comercial,
sexual o cualquier otra forma de
explotacién o acoso, particularmente de
nifos, nifas, adolescentes, mujeres,
minorias y otros grupos vulnerables.

La organizacion tiene una politica
documentada contra la explotacion y el
acoso a grupos vulnerables.

Se adoptan medidas para comunicar e
implementar la politica.

La organizacioén colabora con la comunidad
local, en los destinos donde es
particularmente activa, en el trabajo contra la
explotacion y el acoso.

Se tiene registro de las edades de los
empleados y muestran ausencia de
cualquier forma de trabajo infantil (segun lo
define la OIT).

La organizacion apoya medidas contra el
turismo sexual infantil.

No se contratan ni visitan prestadores de
servicios y locales donde exista evidencia de
posible explotacién.

B6 lgualdad de oportunidades

La organizacion ofrece igualdad de
oportunidades de empleo, incluso en
puestos gerenciales, sin discriminacién
de género, raza, religion, discapacidad u
otras.

La organizacioén ha identificado grupos en
riesgo de discriminacion, incluidas las
mujeres y minorias locales.

La proporcién de empleados de dichos
grupos es monitoreada.

La promocion interna incluye miembros de
dichos grupos.
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B7 Trabajo Decente / justo

Los derechos laborales se respetan, se
proporciona un entorno de trabajo
seguro y los empleados reciben por lo
menos un salario digno. Los empleados
tienen acceso a capacitacion continua,
experiencia y oportunidades de
crecimiento.

La organizacion demuestra conocimiento y
cumplimiento con los estandares y
regulaciones internacionales de empleo.

Los niveles salariales son monitoreados y
revisados regularmente en comparacion con
las normas para un salario digno en los
paises de empleo.

Los registros de capacitacion se guardan
para todo el personal, mostrando el nivel y la
frecuencia de la capacitacion recibida.

Los contratos de los empleados demuestran
el apoyo en atencién médicay el seguro
social.

Se proveen instalaciones de agua,
saneamiento e higiene para todos los
trabajadores en el lugar.

Se monitorea la satisfaccion del empleado.
Se tiene un mecanismo para que los
empleados presenten sus reclamos.

B8 Servicio Comunitario

Las actividades de la organizacién no
ponen en peligro la prestacion de
servicios basicos, tales como alimentos,
agua, energia, salud y saneamiento, de
las comunidades vecinas.

La organizacion supervisa el impacto de
disponibilidad de servicios locales en las
principales areas de operacion/ visitadas.
Se tiene un mecanismo de comunicacion
para que la comunidad local presente sus
reclamos y retroalimentacion, en las
principales areas de operacion/visitadas.
Cualquier reduccién en la disponibilidad de
servicios basicos para las comunidades
locales como resultado de las actividades de
la organizacién es atendido.

B9 Forma de vida local

Las actividades de la organizacion no
afectan negativamente el acceso local a
las diferentes formas de ganar la vida,
incluyendo el uso de recursos hidricos y
de territorios, servidumbre de paso,
transporte y vivienda.

El acceso local a los medios de subsistencia
se considera en las decisiones de desarrollo
y operaciones.

Existe un mecanismo de comunicacién para
gue las comunidades locales informen
cualquier caso de acceso limitado a los
medios de subsistencia local en las
principales areas de operacion/visita.

SECCION C: Maximizacion de beneficios para el patrimonio cultural y

minimizacion de impactos negativos

C1 Interaccién Cultural

La organizacion sigue buenas practicas
internacionales y nacionales, asi como
directrices acordadas localmente para la
gestién y promocién de visitas a
comunidades indigenas y sitios cultural
o histéricamente sensibles, con la
finalidad de minimizar los impactos
negativos y maximizar los beneficios
locales y satisfaccion de los visitantes.

La organizacion demuestra conocimiento y
cumplimiento de las buenas practicas
internacionales, nacionales y locales
existentes para las visitas turisticas a sitios
culturales y comunidades indigenas.

La organizacién se involucra con la
comunidad y los lugares turisticos en la
revision de directrices, en la creacion y el
acuerdo de nuevos lineamientos, si es
necesario.

Los lineamientos se usan y se comunican
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efectivamente.

Se han implementado medidas especiales
para impedir interaccién inapropiada con los
nifos.

La organizacion participa y apoya la
capacitacion y el uso de guias locales.

Se tiene en cuenta la capacidad y la
fragilidad de los sitios y las comunidades, y
los niveles de presion sobre ellos, al
momento de determinar el tamafio, la
frecuencia y tiempo de visita de los grupos.
Los comentarios de las comunidades locales
y los visitantes se fomentan y se toman en
cuenta.

C2 Proteccién del Patrimonio
Cultural

La organizacion contribuye a la
proteccion, preservacion y mejora de
propiedades locales, sitios y tradiciones
con significado histérico, arqueoldgico,
cultural y espiritual, sin impedir el
acceso de los residentes locales a ellos.

La organizacion da y registra las
contribuciones monetarias realizadas para la
proteccion del patrimonio cultural en las
principales areas de operacion/visita.

La organizacion brinda apoyo en especies u
otros para la proteccién del patrimonio
cultural en las principales areas de
operacion/visita.

La organizacion garantiza que sus
actividades no impidan el acceso de la
comunidad local a los sitios.

C3 Presentacion de la Cultura y el
Patrimonio

La organizacion valora e incorpora los
elementos auténticos locales de la
cultura tradicional y contemporanea en
las operaciones, disefio, decoracion,
gastronomia o tiendas, respetando los
derechos de propiedad intelectual de las
comunidades locales.

Los lugares visitados y las experiencias
ofrecidas brindan una auténtica experiencia
de la cultura y patrimonio local.

La cultura viva y las tradiciones estan
presentes en la gastronomia, las ventas,
eventos y otros servicios ofrecidos.

Los derechos de autor y propiedad
intelectual se han respetado y se han
obtenido los permisos necesarios.

Se ha buscado la opinién de la comunidad
local para la presentacion del patrimonio
cultural local.

C4 Piezas / artefactos

Las piezas o artefactos histéricos y
arqueoldgicos no se venden,
comercializan ni exhiben, excepto
cuando sea permitido por la legislacion
local e internacional.

Cualquier uso de piezas/artefactos es
transparente, y/o documentado y registrado.
Cuando se usen las piezas/artefactos, se
han identificado las leyes y estatutos que
permitan dicho uso.

Los visitantes son prevenidos de mover o
dafiar las piezas.

SECCION D: Maximizacion de los beneficios al ambiente y minimizacion de los

impactos negativos

D1 Conservacion de los recursos

D1.1 Compras preferiblemente

a. Se tiene una politica ambiental de compras

documentada.
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ambientales

Las politicas de compra favorecen a los
proveedores y productos
ambientalmente sostenibles, incluyendo
los bienes de capital, alimentos,
bebidas, materiales de construccion y
consumibles.

Se da preferencia a productos y proveedores
con certificaciones ambientales, en particular
con respecto a aquellos de madera, papel,
pescado, otros alimentos y productos
silvestres.

Cuando no exista disponibilidad de
productos y proveedores certificados, se
considera el origen y los métodos de
crecimiento o produccion.

Especies amenazadas no se usan o venden.
Los proveedores de servicios y otros
operadores seleccionados e incluidos en los
tours tienen certificacion ambiental / de
sostenibilidad, siempre que sea posible.
Cuando no hay empresas certificadas
disponibles, se considera el desemperfio de
sostenibilidad de los prestadores de
servicios y se comunican e implementan las
mejoras requeridas.

D1.2 Compra eficiente

La organizacion gestiona
cuidadosamente la compra de
bienes/articulos descartables y
consumibles, incluyendo alimentos, con
la finalidad de minimizar los residuos.

Se favorece la compra de bienes
reutilizables, retornables y reciclados.

La compra y uso de bienes consumibles y
desechables se monitorean y gestionan.

Se evitan los envases innecesarios
(especialmente de plastico) comprando a
granel o al por mayor cuando sea apropiado.

D1.3. Conservacion de la energia

El consumo de energia se mide segun el
tipo y se toman las medidas necesarias
para minimizar el consumo general. La
organizacion realiza esfuerzos para
aumentar el uso de energia renovable.

La energia utilizada en las operaciones de la
organizacioén y aquellas sobre las cuales
tiene influencia / control directo se monitorea
y gestiona.

Se favorecen las fuentes de energia
renovable y se monitorea y gestiona la
proporcién de energia renovable en el
suministro total de energia.

Se usan equipos y practicas para minimizar
el uso de energia.

Se han establecido metas para reducir el
consumo de energia

El personal y los visitantes reciben
directrices sobre cédmo minimizar el consumo
de energia.

D1.4. Conservacion del agua

El riesgo asociado al agua se evalla, el
consumo del agua se mide segun su
tipo y se toman las medidas necesarias
para minimizar su consumo general. Las
fuentes de agua son sostenibles y no
afectan negativamente los flujos
ambientales. En areas de alto riesgo
hidrico, se identifican y persiguen
objetivos de administracion de agua de
acuerdo con el contexto.

El riesgo asociado al agua en los principales
destinos visitados ha sido evaluado y
documentado.

En los destinos visitados donde se ha
evaluado el riesgo asociado al agua como
alto, se han determinado objetivos de
administracion de agua.

El agua utilizada en las operaciones de la
organizacion y aquellas sobre las cuales
tiene influencia / control directo es
monitoreada y administrada.

Se utilizan equipos y préacticas para




104

minimizar el consumo de agua

El agua proviene de una fuente legal y
sostenible que no se ha afectado
previamente, y que ha futuro tampoco es
probable que sean afectados los flujos
ambientales.

Se consideran los impactos acumulativos del
turismo en la localidad, que afectan las
fuentes de agua.

Se tienen metas para reducir el consumo de
agua.

El personal y los visitantes reciben
orientacién para minimizar el consumo del
agua.

D2 Reduccién de la Contaminacion

D2.1 Emision de gases de efecto
invernadero

La organizacion identifica y calcula en lo
posible, las emisiones de gases de
efecto invernadero provenientes de
todas las fuentes controladas por ella e
implementa procedimientos para
evitarlas o minimizarlas. Se promueve la
compensacion de las emisiones
restantes.

Las emisiones totales directas e indirectas
totales de gases de efecto invernadero de
las operaciones de la organizacion y
aquellas sobre las cuales tiene influencia /
control directo son monitoreadas y
gestionadas.

Las emisiones directas e indirectas de gases
de efecto invernadero se monitorean y
gestionan.

Se toman acciones para evitar y reducir las
emisiones anuales significativas de todas las
fuentes controladas por la organizacion

Se toman acciones para fomentar que los
proveedores de productos y servicios eviten
y reduzcan significativas emisiones anuales
Los mecanismos de compensacion de
carbono se usan cuando es viable.

D2.2. Transporte

La organizacion busca reducir las
necesidades de transporte y promueve
activamente el uso de alternativas mas
limpias y eficientes por parte de los
clientes, personal y proveedores, y en
Sus propias operaciones.

Cuando sea practico y factible, se utilizan las
opciones de transporte mas limpias y
eficientes para brindar los programas de
excursiones.

Se proporciona y promueve informacion de
opciones de transporte alternativo (amigable
con el medio ambiente), cuando estén
disponibles.

Se provee y facilita opciones de transporte
alternativo (por ejemplo, alquiler de
bicicletas, autos compartidos, recogidas)
para los visitantes y el personal.

Se favorecen mercados a los cuales se
accede a través de opciones de transporte
mas cortas y sostenibles.

Se prefieren proveedores locales y busca
minimizar el uso de transporte en las
operaciones diarias.

D2.3 Aguas residuales

La organizacién conoce el sistema de
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Las aguas residuales incluidas las
aguas grises son tratadas eficazmente,
y solo se reutilizan o descargan al
ambiente, de manera segura, sin efectos
adversos para la poblacion local o el
medio ambiente.

tratamiento de aguas residuales de los
principales destinos visitados, y busca influir
en su mejora cuando sea necesario y viable.
Las aguas residuales producto de las
operaciones de la organizacion y de aquellas
sobre las que tiene influencia directa/control
se vierten a un sistema de drenaje municipal
0 gubernamental autorizado, si esta
disponible.

Si no se dispone de tratamiento adecuado
de aguas residuales municipal, existe un
sistema en el lugar para tratar las aguas
residuales (que cumpla con los requisitos
internacionales de calidad para el manejo de
aguas residuales) que asegure que no cause
efectos adversos en la poblacion local y el
medio ambiente.

D2.4. Residuos sélidos

Los residuos solidos, incluidos los
desperdicios de alimentos se miden y se
implementan mecanismos para reducir
los desechos. Cuando la reduccién no
es posible, se reutilizan o reciclan. La
disposicion de cualquier desecho
remanente produce efectos adversos
para la poblacion local o el ambiente.

La organizacién conoce las gestiones de
residuos sélidos en los principales destinos
visitados, y busca influir en su mejora
cuando sea necesario y viable.

Se implementa un plan de gestion de
residuos sélidos para las operaciones de la
organizacién y de aquellas sobre las cuales
tiene influencia/control directo.

El plan de manejo de residuos sélidos
incluye acciones para reducir, separar y
reutilizar o reciclar el desperdicio de
alimentos cuando corresponda.

La eliminacién de residuos es a través de
instalaciones administradas o aprobadas por
el gobierno y se tiene evidencia de que ésta
no tiene impacto negativo en el ambiente o
la poblacion local.

La disposicion de residuos sélidos se mide
segun su tipo y se establecen metas para
minimizar los desechos sélidos no
desviados.

Se brindan directrices a los clientes, al
personal y proveedores de productos y
servicios sobre como minimizar los residuos.

D2.5 Sustancias Nocivas

El uso de sustancias nocivas,
incluyendo pesticidas, pinturas,
desinfectantes de piscina, y materiales
de limpieza se minimiza y se
reemplazan con productos o procesos
inocuos, cuando éstos se encuentren
disponibles. Todo almacenamiento, uso,
manejo y disposicion de quimicos se
manejan apropiadamente.

Se ha realizado un inventario de sustancias
nocivas y se mantienen hojas de datos de
seguridad de materiales (MSDS).

Se han tomado acciones para obtener
alternativas mas amigables con el medio
ambiente.

Los productos quimicos, especialmente los
gue estan en grandes cantidades, se
almacenan y manipulan de acuerdo con
estandares apropiados.

Se informa con anticipacion a los visitantes
para evitar el uso de (tiles personales y
otras sustancias que pueden considerarse
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perjudiciales para el entorno local (como
protectores solares toxicos y repelentes).

D2.6 Minimizar la contaminacion
La organizacion implementa practicas
para minimizar la contaminacion
causada por ruido, iluminacién/luz,
escorrentia, erosidn, sustancias que
agotan la capa de ozonoy
contaminantes de aire, agua y suelo.

Las fuentes potenciales de contaminacion
cubiertas en el criterio han sido revisadas e
identificadas.

Las fuentes potenciales de contaminacion
cubiertas en el criterio son monitoreadas.

Se toman acciones para minimizar y, cuando
sea posible, eliminar la contaminacion de las
fuentes cubiertas en el criterio.

D3 Conservacion de la biodiversidad, ecosistemas y paisajes

D3.1 Conservacion de la
biodiversidad

La organizacion apoya y contribuye a la
conservacion de la biodiversidad,
incluyendo la gestion adecuada de su
propiedad. Se presta especial atencién a
las areas naturales protegidas y zonas
con alto valor de biodiversidad.
Cualquier perturbacién de los
ecosistemas naturales se minimiza,
rehabilita y se efectlia una contribucién
compensatoria a la gestién de la
conservacion.

La organizacion demuestra conocimiento
sobre las areas naturales protegidas y areas
con gran valor de biodiversidad en los
lugares visitados.

La organizacion proporciona y registra el
apoyo econoémico otorgado para la
conservacion de la biodiversidad en las
principales areas visitadas.

La empresa proporciona y registra el apoyo
en especie u otro tipo para la conservacion
de la biodiversidad en las principales areas
de operacion/visita.

Las propiedades que pertenecen y son
operadas por la organizacion, asi como
aquellas sobre las que tiene
influencia/control directo son gestionadas de
manera activa para el apoyo a la
conservacion de la biodiversidad.

La organizacion es consciente y mitiga
actividades que pueden perturbar la vida
silvestre y los habitats.

Se realiza compensacion donde haya
ocurrido alguna perturbacion.

Se toman acciones para fomentar el apoyo
de los visitantes a la conservacién de la
biodiversidad.

La organizacion colabora con ONGs
conservacionistas locales en las principales
areas de visita donde opera.

D3.2. Especies Invasoras

La organizacién toma medidas para
evitar que se introduzcan especies
invasivas. Las especies nativas se usan
para el paisajismo y restauracion,
cuando es posible, principalmente en
espacios naturales.

Las propiedades que pertenecen y son
operadas por la organizacién, asi como
aquellas sobre las que tiene
influencia/control directo son monitoreadas
con relacién a la presencia de cualquier
especie invasora.

Se toman acciones para asegurar que no se
introduzcan ni se propaguen especies
invasoras.

Se implementa un programa para erradicar y
controlar las especies invasoras.
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Se revisa el acondicionamiento paisajistico
de los sitios para considerar el uso de
especies nativas.

D3.3. Visita a &reas naturales

La organizacion sigue directrices
apropiadas para la gestién y promocién
de visitas a sitios naturales, con la
finalidad de minimizar los impactos
negativos y maximizar la satisfaccion del
visitante.

La organizacién conoce y cumple con los
lineamientos existentes para visitas turisticas
a sitios naturales.

Se utilizan los lineamientos para conducir las
visitas e informar a los visitantes.

La organizacion colabora con organismos
locales de conservacién para
establecer/identificar problemas
relacionados con las visitas a sitios
especificos.

La organizacion participa en/ apoya las
capacitaciones y uso de guias locales en los
sitios naturales.

Se tiene en cuenta la capacidad y fragilidad
de los sitios naturales, y los niveles de
presion sobre ellos, al momento de
determinar el tamafo, frecuencia y tiempo
de visita de los grupos.

Se fomentan los comentarios de las
comunidades locales y toman acciones al
respecto.

D3.4. Interaccion con Especies
Silvestres

Las interacciones con las especies
silvestres que deambulan libres, deben
tener en cuenta los impactos
acumulativos del turismo, no deben ser
invasivas y deben gestionarse de
manera responsable para evitar efectos
adversos en las especies afectadas, en
su viabilidad y el comportamiento de las
poblaciones en su habitat.

La organizacion conoce y cumple con las
regulaciones y lineamientos locales,
nacionales e internacionales existentes
relacionados con la interaccion con la vida
silvestre, incluyendo la observacién de
éstos.

La organizacion colabora con el desarrollo y
la implementacion de cédigos y lineamientos
locales para la interaccion con la vida
silvestre, incluyendo la observacién de la
vida silvestre, segun requiera, basdndose en
la asesoria de expertos en vida silvestre.

La organizacion asegura que todos los
servicios provistos y sitios visitados cumplen
con las normas y regulaciones locales,
nacionales e internacionales referentes a la
interaccién con la vida silvestre incluyendo la
observacioén de éstos.

Las interacciones directas, en particular
alimentar, no deberian permitirse, a menos
gue estén especificamente autorizadas por
normas internacionales aceptadas o, cuando
no se disponga de normas, guiadas por
asesores independientes expertos en vida
silvestre.

Se toman acciones para minimizar la
perturbacion de la vida silvestre.

Los impactos en el bienestar de la vida
silvestre son monitoreados regularmente y
abordados.
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D3.5. Bienestar Animal

Ninguna especie silvestre animal se
adquiere, cria o mantiene en cautiverio,
excepto por personas debidamente
autorizadas y equipadas, o para
actividades debidamente reguladas en
cumplimiento con la legislacion local e
internacional. EI mantenimiento, cuidado
0 manipulacion de animales silvestres y
domeésticos debera cumplir con los mas
altos estandares de proteccién animal.

La organizacion conoce y cumple con las
leyes y regulaciones relacionadas con la
vida silvestre en cautiverio.

Se implementan los lineamientos existentes
para actividades turisticas especificas que
involucran la vida silvestre en cautiverio.

El personal responsable de la vida silvestre
en cautiverio tiene las calificaciones y
experiencia apropiadas, y tiene las licencias
correspondientes.

La organizacion conoce y cumple con las
leyes y regulaciones relevantes relacionadas
con el bienestar animal.

La organizacion asegura que todos los
servicios provistos y sitios visitados cumplen
con las normas y regulaciones relevantes
sobre vida silvestre en cautiverio y bienestar
animal.

Hay una inspeccién regular de las
condiciones de la vida silvestre en cautiverio
Yy Su mantenimiento.

Hay una inspeccioén regular de las
condiciones de los animales domésticos, su
mantenimiento y manejo.

D3.6 Recoleccién y comercio de vida
silvestre

Las especies silvestres no se

recolectan, consumen, exhiben, venden
0 comercializan, excepto cuando se
haga como parte de una actividad
regulada que asegure su uso sostenible,
y de acuerdo al cumplimiento con la
legislacion local e internacional.

La organizacion conoce y cumple con las
leyes y regulaciones relacionadas con la
recoleccion y el comercio de vida silvestre.
La organizacion asegura que todos los
servicios provistos y sitios visitados cumplen
con las normas y regulaciones relacionadas
con la recoleccién y el comercio de vida
silvestre.

Los visitantes son informados sobre las
regulaciones concernientes a la recoleccion,
el consumo y el comercio de vida silvestre, y
de la necesidad de evitar la compra de
productos/ recuerdos/souvenirs ilegales
obtenidos de especies de vida silvestre
amenazadas, notificadas por la UICN o la
CITES.

Cuando la actividad de caza es legal, forma
parte de un enfoque de conservacion de
base cientifica, administrado
adecuadamente y estrictamente aplicado.

Fuente: GSTS (2016). Criterios e indicadores para tour operadores




