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) Introduccion

En las ultimas décadas, el turismo se ha consolidado como uno de los sectores econdmicos
de mayor crecimiento en el mundo y como un importante motor de desarrollo econémico
y social para los paises. S6lo en Chile ha aumentado en casi un 8% anual la llegada de
extranjeros al pais, potenciando enormemente el mercado y siendo una fuente econdmica
importante para el desarrollo humano, otorgando crecimiento con bajo impacto
socioambiental. Asi, el turismo, bien ejecutado, representa un tipo de desarrollo
sustentable que genera crecimiento en sectores econdmicos emergentes de la sociedad, en
especial a los habitantes de las localidades donde se desarrolla. Las cifras indican que el 78%
de los turistas internacionales que visitan Chile tienen como objetivo principal un viaje con
intereses en los atractivos naturales y experiencias ligadas al ecoturismo

AndoAndes es una empresa operadora de ecoturismo receptivo con mas de 10 afios de
experiencia en el mercado nacional que nace con la intencién de implementar actividades
de ecoturismo y amigables con el medioambiente. Se ha desarrollado con éxito a lo largo
del tiempo y ha crecido de la mano del desarrollo turistico de nuestro pais, ofreciendo
productos especializados en el segmento aire libre, como caminatas y paseos a caballo,
principalmente. Apreciando lo espectacular que es el Valle de Maipo como destino, su
ecosistema, glaciares, rios, flora, faunay sin duda, su gente. Trabaja para brindar un servicio
de calidad y completo, deseando reunir a los Andes y la vida al aire libre a las personas que
deciden viajar con la empresa. AndoAndes sigue operando de la misma forma desde su
inicio: experiencias de un dia completo de ecoturismo (trekking, cabalgatas y rafting) para
viajeros mayormente extranjeros en un formato que mezcla la conexién y aprendizaje del
entorno natural y social, tratando de impactar lo menos posible los lugares donde opera.
Sin embargo, los nuevos tiempos y las nuevas miradas sobre el rubro ecoturistico implican
un enfoque mas profundo de los nuevos conceptos de sustentabilidad, poniendo énfasis
tanto en los aspectos sociales como medio ambientales. Si bien, esto ha sido uno de los
objetivos principales de la empresa desde que se conformd, aun queda mucho trabajo por
delante para lograr desarrollarlo de manera integral, dado lo anterior, se requiere un plan
de accién actualizado, con metas y propdsitos que apunten a mejorar y dar un tracking
cambio adaptativo en esta materia.

Como mencionabamos en el parrafo anterior, la empresa en estudio ha ido desarrollando
su buen trabajo en torno a los conceptos basicos de ecoturismo, preocupandose de
proteger el entorno e involucrar a las comunidades de los lugares donde opera. En 2019 se
hizo un avance importante en estas materias: incluyendo en sus productos los servicios,
comercios y emprendimientos de la zona; también mejord y profundizé el uso de insumos
gue no impactaran el medio ambiente. AndoAndes, ya realiza importante aporte en las
zonas donde se desarrolla y siendo un aporte para este nuevo paradigma sobre la actividad
turistica. Uno de sus principales destinos es el Cajéon del Maipo, este lugar tiene un
tremendo potencial turistico, muchos extranjeros de paso por Santiago se animan a
visitarlo, tanto por sus paisajes como por su gente y su cultura. Lamentablemente hoy en



dia estd siendo intervenido fuertemente por las empresas mineras y, como consecuencia,
hay un riesgo inminente en la degradacion del ecosistema.

Lamentablemente, la crisis que vive el pais por los acontecimientos ocurridos en el ultimo
tiempo tiene al sector agonizando y perdiendo su fuerza y potencial importancia en el
desarrollo econdmico. Para subsanar esto, es necesario levantar la industria repensando su
desarrollo y potenciando su motor en un cambio social que involucre y haga parte a los
actores de las comunidades; ademas de ir impactando positivamente, cada vez mas, en el
cuidado y proteccion del medioambiente. De esta forma, retomar el ritmo ascendente de
crecimiento del sector, también posicionandolo como una de las principales fuentes de
desarrollo econémico del pais.

El fin de esta intervencion es disefar plan para que la organizacion pueda desarrollar una
estrategia de apoyo a la empresa AndoAndes para potenciar un cambio social en su
operacion. A través de diagndstico organizacional que identifique las problematicas y luego
se lleve a cabo la propuesta que aporte a posibles soluciones y logro de objetivos.

Este trabajo es una consultoria, ya que el rol de agente de la investigadora constituye un sol
de agente de cambio o consultor para ayudar al sistema a mejorar si capacidad inherente
de adaptacidn. Esto lleva al concepto de “consultoria de proceso” acuiiado por Edgar Shein
(1969,1978), en el cual el “rol del consultor es ayudarle a la organizaciéon a hacer un
diagndstico de si misma, a seleccionar sus propias respuestas de adaptacion y a determinar
SU propio proceso.

1. Presentacion y relevancia del problema

AndoAndes es una empresa ya consolidada en el mercado del turismo nacional, tiene una
amplia trayectoria, cuenta con el sello de calidad turistica y certificado de excelencia de Trip
Advisor. Esta asociada a varias agencias nacionales e internacionales, ademds de varios
hoteles. Todo lo anterior, ha sido de gran aporte para que la empresa mantenga un gran
flujo de pasajeros durante el afio. La principal linea de negocio son los full day, experiencias
de un dia completo, principalmente en la zona del Cajén del Maipo, existen alrededor de 20
productos de los cuales 5 son los principales. Existen dos modalidades de experiencia para
los pasajeros: esta el tour regular o grupal donde pueden participar hasta 12 personas o en
grupos privados donde el turista puede confeccionar su experiencia a su medida. La
empresa estd completamente enfocada al ecoturismo que es una forma responsable y
respetuosa con el medio ambiente, el objetivo es que los pasajeros conecten con areas
naturales y con la cultura de la comunidad local. Dado que la empresa si es un aporte
econdmico y social, es necesario que siga trabajando su potencial trabajo alineado a lo
socioambiental, para lograr ser pionera y lider en términos de sustentabilidad.

De esta forma, el objetivo de este diagndstico es evaluar, en el funcionamiento de la
empresa, el desarrollo turistico sostenible que debe fundamentarse sobre criterios de
sostenibilidad, es decir, ha de ser soportable ecolégicamente a largo plazo, viable
econdmicamente y equitativo desde una perspectiva ética y social para las comunidades
locales. El desarrollo sostenible es un proceso orientado que contempla una gestion global
de los recursos con el fin de asegurar su durabilidad, permitiendo conservar nuestro capital
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natural y cultural, incluyendo las areas protegidas. Siendo el turismo un potente
instrumento de desarrollo, puede y debe participar activamente en la estrategia del
desarrollo sostenible. Una buena gestidon del turismo exige garantizar la sostenibilidad de
los recursos de los que depende (Conferencia Mundial del Turismo Sostenible: 1995). Y en
base a este concepto intervenir y aportar para que este eje central se cumpla.

De este modo, la empresa debe garantizar la promocién de la conservacién, reducir el
impacto en la naturaleza y afectar positivamente a las actividades socio-culturales de la
poblacidn local, esta es la temdtica madre de esta intervencién, dado que estas dimensiones
son las que estan tomando mayor énfasis en las nuevas formas de entender el ecoturismo.
Esto significa, involucrar a la comunidad local no solo consumiendo y dejando dinero en el
lugar, sino que conectar con las necesidades de la gente y de cémo se puede aportar de una
forma poco invasiva y mds colaborativa con la poblacién, también cuidando el entorno
natural. La zona del Cajon del Maipo tiene una gran riqueza cultural y natural, por lo que se
hace fundamental que la empresa integre todas las dimensiones necesarias para dar un giro
completamente sustentable en el desarrollo de sus productos turisticos. Asi, volver a
replantearlos y optimizarlos para lograr un aporte real a las comunidades y el medio
ambiente.

2. Relevancia tedrica, metodoldgica y practica del estudio

El presente trabajo tiene como principal objetivo proponer un andlisis critico de la empresa
como una alternativa para su positivo desarrollo organizacional, direccionado su actividad
ecoturistica, potenciando las dimensiones de sustentabilidad y su impacto en lo socio-
ambiental. Entendiendo que esta disciplina del desarrollo organizacional es la base para
poder implementar una estrategia de cambio planificado en empresas y organizaciones,
finalmente aportar al mejoramiento de procesos y objetivos. Este cambio planificado en el
pretende intervenir la empresa AndoAndes, entendiendo que cuyo pilar se fortalece toda
vez que los gestores de las empresas turisticas reconfiguren la critica hacia un sentido de
gestidn y cambio o giro hacia un plano mas social y sustentable. En otras palabras, implica
que el gestor repiense y reconfigure, en torno a los cambios sociales, las estrategias dirigidas
hacia el desarrollo organizacional de la empresa.

Para esto, se trabajaran los objetivos desde la Teoria de Max Neff sobre el “Desarrollo a
escala humana”, analizando el concepto de sustentabilidad, en torno a la variable de
satisfaccién de las necesidades grupales y sus esfuerzos colectivos. Se asociara a la Teoria
de Sistemas y la disciplina del Desarrollo Organizacional como formas para satisfacer estas
necesidades. La metodologia serd aplicada en base a los conceptos desarrollados por Sierra
Bravo y las 7s de McKinsey incluyendo las modificaciones y actualizaciones introducidas por
Eduardo Lawrence. Se Aplicara una observacién participante, cuestionario a miembros de
la empresa y sus turistas; ademas de realizar un analisis FODA que permita ver el estado de
la empresa y plantear el camino para una estrategia organizacional para llevar a la
organizacidén al estado esperado planteado en la problematica.



II) Preguntas y Objetivo de la investigacion

1. Preguntas de Investigacion

1.3.1. ¢(Eslaempresa AndoAndes una organizacién comprometida con los nuevos modelos
de turismo sustentable?

1.3.2. ¢En la estructura de trabajo de AndoAndes esta implementado el concepto
actualizado de sustentabilidad?

1.3.3. ¢Los miembros de la organizacion consideran que AndoAndes esta comprometida
con los nuevos conceptos de sustentabilidad?

1.3.4. ¢Qué aspectos, considerando lo anterior, aportan a la construccién de un analisis
FODA para una estrategia organizacional para lograr ser una empresa totalmente
sustentable?

2. Objetivos del Estudio

Objetivo general

e Indagar en el sistema social: PyME Ando Andes de cara a diagnosticar e investigar
sus estructuras y procesos para disefar la facilitacion de su mejoramiento y
adaptacion a un funcionamiento completamente sustentable

Disefiar un plan de facilitacién de procesos para la Pyme AndoAndes, utilizando un
diagnéstico de sus estructuras y procesos, mejorando su adaptacion a un
funcionamiento operacional completamente sustentable.

Objetivos especificos

e Elaborar un diagndstico organizacional sistémico de la PyME de Ecoturismo Ando
Andes a través del modelo de las 7s de McKensey modificado por el profesor
Eduardo Lawrence

e Investigar los aspectos internos y externos de la organizacién que condicionan el
disefio de un Plan Estratégico para el desarrollo sustentable de la PyME



) Términos de referencia y supuestos de la investigacion

1. Términos de referencia del proceso de consultoria (TDR)

La empresa AndoAndes, una PyME de la Regidn Metropolitana, ha encomendado una
investigacion de diagndstico a la egresada de Sociologia Daniela Ureta, que posibilita la
oportunidad de la elaboracién por su parte de un proyecto de tesis para la obtencién del
grado académico de Licenciada en Sociologia y el titulo profesional de Socidloga. De
acuerdo con el encargado de Graduacion de la Escuela de Sociologia, en el marco de esta
ocasion, se le solicita a la egresada de la carrera lo que sigue:

1. Elaborar un diagndstico organizacional de la PyME que cubra sus principales
estructuras y procesos estableciéndose las relaciones entre sus componentes.

2. Investigar en la organizacion de manera tal de obtener informacién util para la
futura actividad de planificacidn estratégica, prevista para el segundo semestre del
presente ano.

3. Combinar los procedimientos con el propdsito de articular la informacién en un
estudio cuyo informe final serd considerado una tesis de grado por la UAHC.

4. Poner adisposicién de los colaboradores de la empresa las recomendaciones que se
derivan de los resultados de las investigaciones para los efectos de sentar las bases
para que puedan desarrollar un plan estratégico

5. El plazo de entrega de este informe sera a fines de abril 2022.

6. Todo el procedimiento debera estar alineado con las exigencias académicas que
disponga la Escuela

7. Todo cambio a lo expuesto en estos TDR debera ser consensuado entre las partes
que supervisan el proyecto.

8. Los gastos de oficina de la investigacion en materiales y comunicacion corren por
parte de la empresa

2. Supuestos de la Investigacion

- Ando Andes actualmente tiene bien posicionado el sello de empresa de actividades
al aire libre y de ecoturismo. Sin embargo, con los nuevos tiempos es necesario dar
un vuelco mds importante al concepto de sustentabilidad y realizar un mayor aporte
social en el desarrollo de su actividad. Al observar la organizacidn, se perciben varias
falencias en este ambito, por lo que la idea es proponer observaciones para que
puedan llevar a cabo el disefio de un plan estratégico de mejora.

- Con el diagnéstico organizacional se podrd analizar cdmo esta estructurada la
empresa y su funcionamiento, de esta forma detectar aquellas partes donde la estd
“al debe” con las posturas actuales de sustentabilidad, poniendo especial énfasis en
el aporte comunitario que hoy esta realizando y también reduciendo al maximo el
impacto medioambiental.



- Internamente las personas estan capacitadas en los conceptos basicos de
ecoturismo y sustentabilidad, pero al dia de hoy pocas empresas desarrollan planes
de intervencidn con las comunidades y usan medidas para mitigar los impactos en
al entorno natural y cultural. La idea es intervenir en el accionar de la organizacion
y revisar sus objetivos.

- Falta un plan estratégico para seguir desarrollando los objetivos en funcién de la
sustentabilidad y relacién comunitaria, es por eso, que este diagndstico
organizacional serd un camino a mediano corto plazo para que la empresa sea la
numero uno en estos aspectos.

- Como se mencionaba anteriormente, existe la nocién de que la empresa no cuenta
con un plan estratégico para desarrollar los aspectos de cambio social vy
sustentabilidad en sus productos turisticos. La idea es empezar de adentro hacia
afuera, es decir, que la empresa internamente adopte los conceptos,
posteriormente aplicarlos levantando los requerimientos de la comunidad vy
planteando una forma de impactar lo menos posible al medio ambiente.

V. Antecedentes del estudio

1. Situacion actual del turismo a nivel mundial

El desarrollo del sector terciario de la economia (la prestacién de servicios) ha ido
desplazando el empleo de en el terreno de la industria manufacturera o la de capital
intensivo ocasionando grandes transformaciones en la estructura del empleo a nivel
mundial. Parte importante del sector terciario o “de la industria sin chimeneas” lo
constituye el turismo en el que, como en otras actividades de la Economia, se pone de
manifiesto la presencia de grandes corporaciones internacionales que organizan e
implementan importantes programas a nivel global que movilizan muchos millones de
délares. No obstante, estas compafiias co-existen con microempresas y otras de tamano
pequefio que operan en espacios locales y/o nacionales. Estas Ultimas estan en condiciones
de ofrecer programas turisticos complementarios a los ofertados por los consorcios
internacionales o paquetes turisticos independientes de gran atractivo por su flexibilidad y
por estar concebidos para atender a las necesidades y deseos de los turistas, entre los que
se destacan los segmentos de jévenes y de Tercera Edad.

Sin duda, la pandemia marca un antes y un después del turismo a nivel mundial, para esto
es importante considerar lo que veremos que pasaba con el turismo antes de la pandemia
y como ésta afecto su desarrollo y su mirada a futuro.

El 2019 la OMT entregaba datos muy alentadores sobre el crecimiento del rubro a nivel
internacional destacando que “las llegadas de turistas internacionales en 2018 han



aumentado en todas las regiones, siendo Asia y Pacifico la regién con mayor crecimiento de
llegadas internacionales” (OMT: 2019). De este modo el area del turismo se iba
posicionando como un area muy importante en el crecimiento econémico a nivel mundial,
el siguiente grafico muestra su evolucién de la aportacidn directa del sector turistico al PIB
en el mundo de 2013 a 2019 en billones de dodlares.
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Se destaca la preocupacién por aplicar politicas de sustentabilidad para su desarrollo. Asi lo
mencionaba el secretario general de la Organizacion mundial de Turismo, Zurab
Pololikashvili en sus declaraciones: “el crecimiento conlleva mds responsabilidad en
términos de asegurar una gestion de destino efectiva que minimice cualquier efecto adverso
del turismo. Gestionar el turismo de la manera mds sostenible en beneficio de todos es mds
critico que nunca. Necesitamos crecer mds en valor en lugar de sélo en volumen”. Surge la
idea de destinos turisticos inteligentes que se enfocan en ejes asociados a la sostenibilidad,
gobernanza, accesibilidad, innovacién y tecnologia.

Si bien, la actividad turistica es considerada como un sector de la econdmico
potencialmente limpio, no siempre se desarrolla de manera sostenible. El turismo no
regulado o sin conciencia también tiene consecuencias sociales y medioambientales, como
la saturacion de los destinos, el impacto en la geologia y los desechos no renovables. Se
estima que la industria hotelera es la principal fuente de residuos en todo el mundo. Sin
embargo, cada vez son mas las empresas y personas que apuestan por el turismo sostenible,
una forma de conocer y apreciar los paisajes que nos regala la naturaleza, pero haciéndolo
de una forma responsable y respetuosa con ella.

Debido a la pandemia, el turismo se ha visto fuertemente afectado, siendo de las
actividades econdmicas mas deterioradas. Los ingresos se han reducido fuertemente y los
prestadores de servicios han visto caer sus negocios. Pero la pandemia ha ido potenciando
aun mas el desafio de seguir desarrollando turismo sostenible y posicionandolo como una



actividad limpia y con un impacto positivo sobre el planeta, "Esta crisis nos da la
oportunidad de replantearnos como ha de ser el sector turistico y su aportacion a las
personas y al planeta; la oportunidad de que, al reconstruirlo, el sector sea mejor, mds
sostenible, inclusivo y resiliente, y que los beneficios del turismo se repartan extensamente
y de manera justa" sigue el secretario de la OMT. Con la paralisis que ha sufrido se han visto
las consecuencias econdmicas y se ha valorado su aporte en la economia mundial, ya que
son innumerables los paises, comunidades y puestos de trabajo que han sufrido pérdidas y
danos, que en muchos casos son irreparables. Sin embargo, los lugares siguen ahi
esperando que pase este crudo escenario para que los visitantes puedan volver a viajar y
recorrerlos.

2. Nuevas miradas de desarrollo turistico sustentable

Se suma a lo expuesto, la progresiva toma de conciencia de parte considerable de la
poblacién mundial por atender al cambio climdtico y al imperativo del desarrollo
sustentable en el sector turistico, en especial, por su segmento de micros y pequefios
emprendimientos. Esto se aplica a la empresa bajo investigaciéon y uno de los criterios
distintivos para conferirle identidad propia es justamente la incorporacién original de la
sustentabilidad como componente importante de su misién. Este punto formard parte de
la investigacidn en las dos partes que la conforman: Analisis Organizacional y Diagndstico
Estratégico.

Hoy en dia existe lo que se llaman criterios globales sobre turismo sostenible, que buscan
ser un marco conceptual y de medicion para que las empresas que desarrollen esta
actividad se mantengan dentro estos términos de referencia. Los criterios se organizan
alrededor de cuatro temas: planificacién eficaz para la sostenibilidad, maximizacién de los
beneficios sociales y econdmicos para la comunidad local, fortalecimiento del patrimonio
cultural y minimizacién de impactos negativos en el medio ambiente, aplicindose a toda la
industria turistica (GSTC,2016).

Anteriormente se menciond algo sobre el turismo de masas, que seria el modelo nocivo en
lo que refiere a la sustentabilidad, que fue durante mucho tiempo apreciado por su gran
aporte econédmico no considerando su fuerte impacto a nivel socio ambiental y sus enormes
consecuencias en los atractivos turisticos, en especial la dificultad que se genera en la
relacion con las comunidades donde se desarrollan las actividades. Por todo lo anterior, y
con la nueva conciencia derivada del cambio climatico, se vuelve fundamental poner en
marcha planes de turismo sostenible. Debe predominar el cuidado por los destinos,
controlando el flujo de turistas por lugar e incorporando a la gente que habita los lugares,
haciéndolos participes de los productos, hoy en dia el viajero también tiene una mayor
conciencia y necesidades de experimentar las realidades culturales de los paises que visita.
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2.1 Sobre el turismo sustentable o sostenible
Areas protegidas y desarrollo turistico Sustentable:

Originalmente, la idea de proteger determinados espacios naturales obedece a, por lo
menos, dos razones principales: a la preservacion de los lugares sagrados, donde se prohibid
el uso e incluso la presencia humana, y a la conservacion de reservas de recursos naturales.
Esta ultima, la conservacion de reservas de recursos naturales estratégicos es también una
idea antigua.

Segun las Unidades de Conservacion en Brasil', “Las reservas naturales, aparecen ya en los
registros histdricos de los asirios? alrededor del 700 A. C. Los romanos, ya se preocupaban
por mantener reservas de madera para la construccion de navios, entre otros productos. En
la India, reservas de caza reales fueron establecidas en el siglo Ill. Los sefiores feudales
separaban una parte significativa de sus bosques para las reservas de madera, la caza y la
pesca. Las potencias coloniales en Africa, a lo largo de los dos ultimos siglos, también
reservaron espacios para la conservacion de ciertos recursos naturales”.

Sélo a partir de mediados del siglo XIX, cuando se toma conciencia del poder transformador
de la accién antrdpica y la disminucidn de areas “hipotéticamente” en condiciones pristinas
se hizo evidente, comenzaron a definirse espacios para la conservacion de los paisajes
naturales. Asi, los lugares elegidos eran los que contenian paisajes Unicos que debian ser
protegidos.

El primer parque creado con este concepto fue el Parque Nacional de Yellowstone en 1872
en los Estados Unidos. Mas tarde, varios paises comenzaron a crear areas protegidas: en
1885, Canada cred su primer parque nacional, Nueva Zelanda lo hizo en 1894, y Sudafricay
Australia en 1898. En América Latina, México establecid su primera area protegida en 1894,
Argentina en 1903, y Chile en 1926, creando el Parque Nacional Vicente Pérez Rosales en la
provincia de Llanquihue, regién de Los Lagos.

Cincuenta afios después de la creacién de Yellowstone, sin embargo, todavia no existe una
definicion mundialmente aceptada sobre los objetivos de los parques nacionales. Con tal
fin se realizd la Convencidn para la Preservacion de la Flora y Fauna en 1933 en Londres,
Inglaterra. En esa ocasidn se definieron tres caracteristicas de los parques nacionales:

1 Programa de monitoreo de Areas Protegidas de Brasil (2019)

2 Asiria fue un imperio de la antigiedad situado en el suroeste asiatico, que ocupaba el norte de la antigua
Mesopotamia, mientras Babilonia ocupaba la parte sur. Sus limites fueron, al sur Caldea (Babilonia), al este la
Media y al oeste Siria
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- Zonas controladas por el gobierno,

- Areas para la conservacién de la fauna y la flora, objetos de interés estético,
geoldgicos y arqueoldgico, donde la caza estd prohibida, y

- Areas de visita publica.

En 1959 fue elaborada por las Naciones Unidas la primera lista de parques nacionales y
reservas equivalentes. La Union Internacional para la Conservacion de la Naturaleza (IUCN)
establecid, en el afio siguiente, la Comisidn de Parques Nacionales y Areas Protegidas
(WCPA), con el objetivo de promover, supervisar y orientar la gestion de estos espacios.

El “Acuerdo de Durban”, derivado del 5 ¢ Congreso Mundial de Parques, celebrado en
Sudafrica en el 2003, fundamentd el compromiso de conservacion de la biodiversidad en
dos pilares:

1. Las areas protegidas
2. Las poblaciones humanas

En 2014, se realizé el 6to Congreso Mundial de Parques en Sydney Australia. Al final del
evento se elabord una carta llamada "La Promesa de Sydney: Nuestra Vision", que articula
una serie de recomendaciones resultante del evento con el fin de elevar la implementacién
de objetivos para la conservacion.

En Chile, un darea silvestre protegida, es un area definida geograficamente, que haya sido
designada o regulada y administrada a fin de alcanzar objetivos especificos de
conservacion3.

De acuerdo a la Unidn Internacional para la Conservaciéon de la naturaleza: corresponde a
un espacio geografico claramente definido, reconocido, dedicado y gestionado, mediante
medios legales u otros tipos de medios eficaces para conseguir la conservacion a largo plazo
de la naturaleza y de sus servicios ecosistémicos y sus valores culturales asociados.

De acuerdo a la definicion de The Nature Conservancy (TNC), “se entiende por areas
protegida una parcela de terreno (o un cuerpo de agua) que se caracteriza por los siguientes
rasgos: i) tiene limites definidos; ii) es manejada y protegida por un individuo o entidad
identificable, usualmente una agencia de gobierno. Cada vez mads, sin embargo, los
gobiernos delegan la responsabilidad de las dreas protegidas a otras entidades privadas,
publicas o una combinacion de ambas; iii) ha establecido objetivos de conservacién que su
direccion lleva adelante”*

3 Seguin Decreto Supremo N° 1963, de 06.05.1995, del Ministerio de Relaciones Exteriores, promulga el Convenio sobre Diversidad
Bioldgica

4 https://www.nature.org/es-us/que-hacemos/nuestra-vision/perspectivas/proteger-naturaleza-mediante-alianzas-
autenticas/
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En Chile estas dreas estan administradas por el Sistema Nacional de Areas Silvestres
Protegidas del Estado (SNASPE), creado mediante la Ley N2 18.362 de 1984, corresponde a
aquellos ambientes naturales, terrestres o acudticos que el Estado protege y maneja para
lograr su conservacion.

En Chile, las areas protegidas del Estado estan conformadas por parques nacionales,
reservas nacionales, reservas forestales, monumentos naturales, santuarios de la
naturaleza, bienes nacionales protegidos, parques y reservas marinas y dreas marinas
costeras protegidas. Algunas de estas administradas por otras entidades como el Ministerio
de Bienes nacionales y el Servicio Nacional de Pesca (Sernapesca).

Seguin CONAF (Corporacion Nacional Forestal), Chile actualmente cuenta con 100 areas
silvestres protegidas, distribuidas en 36 Parques Nacionales, 49 Reservas Nacionales y 15
Monumentos Naturales, las que en total cubren una superficie aproximada de 14,5 millones
de hectdreas, equivalentes al 20% del territorio nacional.

Las areas protegidas son el espacio de representacién de la diversidad de ecosistemas,
especies, paisajes y culturas presentes en nuestro territorio. El patrimonio natural y cultural
que protegen estas areas representa el interés por la conservacién de la biodiversidad y de
la historia, y a su vez, contribuye al desarrollo de espacios donde crecientemente visitantes
chilenos y extranjeros pueden descubrir, disfrutar, aprender y conectarse con la naturaleza.

Con respecto al desarrollo turistico en las Areas Protegidas, la UICN afirma que “...a nivel
internacional, las visitas a areas protegidas aumentan cada afio, al igual que el gasto
turistico asociado a las mismas. Actualmente, se reciben 8 mil millones de visitantes por
afio. Los turistas en areas protegidas a nivel global gastan mas de USS 600 mil millones en
el pais de destino, ademas de otros gastos no asociados a servicios de turismo propiamente
tal, que corresponden a USS 250 mil millones.”

Hoy, es innegable que el desafio que enfrenta el desarrollo turistico es cada vez mayor.
Debido a esta situacién, éste demanda infraestructura y servicios de calidad, que
incrementen la eficacia de su funcionamiento, disminuya su impacto y por sobre todo esté
alineado desde su concepcidon a mantener, mejorar, preservar y conservar factores y rasgos
ambientales y socioculturales distintivos de cada destino.

Segun Sernatur 2011, el 78% de los turistas internacionales que visitan Chile por vacaciones,
consideran la naturaleza como la razéon mas influyente que motiva su viaje. Este dato
justific, los planes ya existentes de desarrollar el turismo en las distintas Areas protegidas
del pais, utilizando estas unidades como base estratégica para un desarrollo turistico
sustentable, ya que estas representan una enorme diversidad de paisajes, cultural y
biodiversidad a lo largo de nuestro territorio.
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2.2 Desarrollo turistico sustentable

Significa que se debe planificar el crecimiento de este sector, basados en tres aspectos
principales:

- Ambiental: la actividad minimiza los impactos al medio ambiente (flora, fauna, agua,
suelos, uso de energia, contaminacién, etc.) y busca beneficiar a los espacios
naturales en donde se desarrollan las actividades turisticas.

- Sociocultural: El desarrollo no perjudica a la estructura social de la comunidad
donde se desarrolla ni busca generar impactos negativos en su cultura. Ademas, su
estructura permite el respeto de los derechos de las personas y las comunidades.

- Econdmico: Inserta dentro de una economia responsable, debe ser suficientemente
solvente, para contribuir al bienestar econdmico de la comunidad local vy
consecuentemente contribuir a mejorar de manera sdlida y sostenida la calidad de
vida de esta. Una empresa sostenible debe beneficiar no solo a sus duefios, sino
también a sus trabajadores y a sus vecinos.

Cuando se toma en cuenta estos tres aspectos en la planificacidn del sector, esto se le llama
“triple rentabilidad”. Esto significa manejar un negocio, organizacién o gobierno, de tal
forma que no destruya los recursos — naturales, culturales, o econédmicos — de los que
depende. De hecho, una empresa que se administra asi puede disminuir y mitigar sus
impactos negativos y seguir siendo rentable econdmicamente, mientras que beneficia las
areas naturales y comunidades locales.

Segun la OMT, el “turismo sostenible” se aplica a cualquier viaje, que puede incluir hasta el
“turismo de masas”, que hace un intento de reducir sus impactos ambientales y
socioculturales adversos.

Las directrices para el desarrollo del turismo sostenible y sus practicas de gestién son
aplicables a todas las formas de turismo en todos los tipos de destinos incluyendo el turismo
masivo y los diversos segmentos turisticos. Lo relevante es que desde su concepcion y
planificacion el desarrollo del sector contemple los principios de asegurar la conservacion
tanto de los rasgos socioculturales, como medioambientales y pueda econémicamente ser
rentable para que permanezca en el tiempo y pueda contribuir con beneficios a los
diferentes actores que participan de este desarrollo, principalmente a las comunidades
locales. Debe existir un equilibrio adecuado entre esas tres dimensiones para garantizar su
sostenibilidad a largo plazo y se mantenga a través de las generaciones.

La OMT declard en 1988, que el turismo sostenible es “concebido como aquel que conduce
a la gestion de todos los recursos de tal forma que permita satisfacer todas las necesidades
econdmicas, sociales y estéticas, manteniendo la integridad cultural, los procesos ecoldgicos
esenciales, la diversidad bioldgica y los sistemas que apoyan la vida”.
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Los productos del turismo sostenible son productos que funcionan en armonia con el
ambiente, la comunidad y las culturas locales, de modo que estos se convierten en
beneficiarios permanentes.

Segun el Acuerdo de Mohonk>, del afio 2000: “Turismo sostenible es cualquier clase de
“turismo que busca minimizar el impacto sociocultural a la vez que provee beneficios
economicos a las comunidades locales y los paises que lo albergan.”

De acuerdo con los principios establecidos por la Secretaria de Turismo de México, para el
desarrollo turistico sustentable, estos deben

- Proporcionar experiencias de la mdas alta calidad a los turistas, ya que las
necesidades actuales de los visitantes cada vez son mas exigentes y requieren de un
trato personalizado con servicios altamente calificados que se desarrollen en un
medio ambiente y atractivos turisticos 6ptimos.

- Promover el desarrollo de la riqueza natural y cultural de cada regién, cuidando asi
los atractivos y la identidad propia, de manera que éstos puedan contribuir al
patrimonio nacional, y continuar siendo al mismo tiempo un enclave turistico.

- Difundir las ventajas y oportunidades que la actividad turistica brinda a la economia
local y al ambiente ya que, con un buen manejo de ésta, se pueden percibir ingresos
significativos, los cuales serian de gran ayuda para mantener y mejorar la
prosperidad del pais, aplicdndolos a la conservacion de los recursos naturales.

- Mejorar el nivel de vida de las comunidades receptoras, creando fuentes de trabajo
y oportunidades de crecimiento a la poblacion, y contribuyendo al desarrollo de
servicios paralelos que, en asociatividad, pueden ofrecer una mejor experiencia al
turista.

2.3 Desarrollo turistico sustentable en Chile

En Chile las Areas Protegidas, han sido histérica y crecientemente una motivacién para
visitantes nacionales e internacionales a visitar, contemplar y admirar las bellezas naturales
que resguardan las Areas Protegidas.

Hoy dia, bajo la Institucionalidad Turistica, creada bajo la ley de Turismo N° 20.423 del afio
2010, vuelve a hacerse énfasis y potenciarse el desarrollo turistico sustentable en Areas
Protegidas. El titulo V de la Ley, le da a la Subsecretaria de Turismo un rol coordinador para
Areas Protegidas que sean priorizadas para el desarrollo turistico. De esta manera se esta

5 Taller internacional convocado por el Institute for Policy Studies, 2000.

15



trabajando, desde ya hace algunos afios, para impulsar el desarrollo turistico sustentable
en diferentes unidades del SNASPE.

Hoy dia, existe un Plan de Accidén de Desarrollo Turistico Sustentable de Areas Protegidas
del Estado, que es parte de la Agenda de Productividad, Innovacién y Crecimiento. Este Plan
se trabaja de manera coordinada con CONAF, Ministerio de Bienes Nacionales, Ministerio
del Medio Ambiente y Sernatur, para la puesta en valor de Areas Protegidas, habilitando
infraestructura publica, diversas herramientas de interpretacion del patrimonio y desarrollo
de concesiones de servicios turisticos que permitan, por una parte, diversificar la oferta en
las dreas protegidas y comunidades aledaiias y, por otra, potenciar la demanda, dandole
valor a nuestras Areas Protegidas como un patrimonio que tenemos que cuidar y dar a
conocer de forma responsable.

Este Plan, ha implementado diferentes iniciativas que permitieran avanzar con una visién
comun hacia el desarrollo turistico y contribuir a fortalecer la gestién del uso publico de las
unidades. Esto estd permitiendo que los visitantes tengan una mejor experiencia turistica.
Ademas, esto podrd aumentar los visitantes internacionales que visitan los parques
nacionales u otras Areas Protegidas, para que puedan aumentar la tasa de pernoctacién en
el pais, conocer y valorar nuestro patrimonio, incentivar y aumentar el gasto turistico,
diversificando nuestra matriz de desarrollo turistico, sensibilizar a la sociedad y contribuir
al desarrollo local y regional asociado a las Areas Protegidas (SERNATUR: 2018).

“El desarrollo turistico de nuestro pais, esta asociado a nuestro patrimonio natural y por
eso estamos comprometidos en realizar un turismo sustentable, planificado, con
consideraciones ambientales, con el involucramiento activo de comunidades locales que
permitan que los beneficios del turismo sustentable puedan distribuirse con criterios de
equidad.” (SERNATUR: 2018)

Este plan de accion pondrd en valor alrededor de 20 areas protegidas de manera de ampliar
la oferta turistica diversificando las experiencias que puedan vivir los turistas, en base al
trabajo coordinado entre la Corporacidon Nacional Forestal (Conaf), los ministerios de Bienes
Nacionales, Medio Ambiente, y el Servicio Nacional de Turismo (Sernatur).

En el periodo de implementacidn del plan, que aun sigue vigente durante el presente afio,
se construyd infraestructura habilitante como senderos, miradores, pasarelas, bafios,
estacionamientos y centros de visitantes, entre otras obras, con estandares de calidad y
sustentabilidad.

El objetivo de este plan de accidn es contribuir al desarrollo turistico del pais, fortaleciendo
las areas protegidas y su sistema de gestion. Asi, se busca crear las condiciones para atraer
inversionistas y el fortalecimiento y desarrollo de emprendimientos turisticos, lo que no
solo favorece a los visitantes, sino que también al desarrollo econdmico local.
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En relaciéon a lo anterior, el desarrollo turistico en dareas protegidas, ha presentado
oportunidades y desafios a todos los profesionales de la Industria: buscando asegurar la
adecuada gestion del patrimonio natural con proteccidn y mantencién permanente de los
procesos ecoldgicos y conservacion de la biodiversidad; fomentando el respeto por la
identidad cultural, los atractivos, los valores tradicionales y la interculturalidad;
garantizando la distribucién adecuada de los beneficios socioecondmicos derivados de la
actividad turistica, a través de la generacion de empleos de calidad, de ingresos y de
servicios sociales para las comunidades locales, permitiendo que las futuras generaciones
puedan disfrutar de la riqueza bioldgica y cultural que estas areas protegen.

2.4 Gestion turistica en Areas Protegidas

En esta seccidn, se aborda la gestion del turismo en dareas protegidas, destacando la
presencia de elementos que son determinantes al momento de gestionar de forma
adecuada la actividad en un area protegida. Si bien el turismo corresponde a una actividad
que se vincula con las areas protegidas, ésta requiere una gestién diferente de la
desarrollada internamente en el area, por lo que es importante conocer la mejor forma en
que esta actividad debe ser incorporada por las areas protegidas, para de este modo
cumplir con los objetivos de conservacién y lograr los beneficios que el turismo puede
generar en el ambito econdmico, socio ambiental y cultural.

El adecuado desarrollo del ecoturismo en un area protegida puede constituir un factor clave
para fomentar y apoyar la conservacién del patrimonio natural y cultural, ya sea por medio
de la generacion de fondos a través de los servicios prestados, cobro de entradas, ayudando
a cubrir y/o compensar los costos de conservacién de las areas naturales.

La UICN (Unidn Internacional para la Conservacion de la Naturaleza), considera que el
desarrollo del turismo en las Areas Protegidas ayuda a cumplir al menos 12 de los 20
Objetivos de la Convencidn de Aichi.®

El afio 2004, la Asamblea General de las Naciones Unidas, adopto la promocién del turismo
sustentable, incorporando el ecoturismo como una via para la erradicacion de la pobrezay
la proteccién ambiental. Reconociéndose el turismo sustentable como una oportunidad
para la conservacion, proteccidn y uso sustentable de la biodiversidad.

Los tres factores antes mencionados son oportunidades que el mercado mundial y las
instituciones internacionales nos presentan para favorecer e impulsar el desarrollo turistico
en nuestras areas protegidas.

6 Las Metas de Aichi para la Diversidad Biolégica conforman un conjunto de 20 metas agrupadas en torno a
cinco Objetivos Estratégicos, que deberian alcanzarse de aqui a 2020. Forman parte del Plan Estratégico para
la Diversidad Bioldgica 2011-2020, aprobado en 2010 por la 102 reunidn de la Conferencia de las Partes en el
Convenio sobre la Diversidad Bioldgica.
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En el pais, también hay multiples oportunidades de mercado para favorecer esta gestion,
entre ellas se puede considerar:

Segun (Balmford,2009) el 78% de los turistas internacionales que visitan Chile, tienen como
motivo principal de su viaje el turismo de naturaleza. Esto es relevante, ya que en el
contexto del turismo de naturaleza se ha identificado como una de las actividades con
mayor crecimiento a nivel global.

El Sistema nacional de Areas Silvestres Protegidas (SNASPE) tiene bajo proteccién el 19% de
nuestro territorio bajo Parques y Reservas Nacionales y Monumentos naturales. Ademas,
existen unidades de conservacidon marinas, Santuarios de la Naturaleza y Bienes Nacionales
protegidos, estas ultimas administradas bajo otras entidades del Estado.

Segun las estadisticas de visitas de CONAF (Corporacion Nacional Forestal), el afio 2013 la
demanda de experiencias y actividades dentro de las areas protegidas aumento
considerablemente, presentando una tasa de crecimiento de un 17%.

Segln datos de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT 2015), el aumento de las visitas
a aéreas protegidas y consecuentemente en el gasto turistico, aumentan cada afio v,
durante 2015 recibieron 8 billones de visitas alrededor del mundo.

Respecto a los beneficios econémicos dentro de las ASP (de ahora en adelante, ASP- Areas
Silvestres protegidas), se ven reflejados en las politicas de concesiones dentro de algunas
areas donde se ofrecen servicios de alojamientos, actividades turisticas, gastronomia local,
venta de souvenirs y entradas a las ASP. Esto significa la generacion de polos de desarrollo
econdmico y social para las comunidades aledafias en algunos casos. Genera empleos
directos e indirectos, ademds de asociatividad entre la comunidad local, empresarios,
emprendedores, comunidades, indigenas, organismos gubernamentales, entre otros.

En el ambito sociocultural, la gestion turistica en ASP permite acercar a las comunidades
aledafias a los valores culturales existentes en el territorio. Ademas, permite acercar estas
areas naturales a todos los chilenos.

Es por lo antes mencionado que, en Chile, desde el aifio 2014, el desarrollo y gestion del
turismo en areas silvestres protegidas se ha definido como un lineamiento estratégico
realizdndose inversiones en mejora de instalaciones, apoyo a emprendedores y promocion
agregando valor a la oferta turistica nacional.

Durante la Conferencia sobre el Patrimonio Natural de Europa, que se hizo en Lose Hill Hall
en el Peak National Park en 1985, fueron definidos tres principios fundamentales sobre los
cuales es importante hacer mencidn:

- Elturismo es una justificacién econdmica para la conservacion;
- Elturismo es un medio de consolidar el apoyo a la conservacidn;
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- Elturismo puede hacer afluir recursos para la conservacion.

De esta forma la actividad turistica dentro de un area protegida surge no sélo como una
necesidad de esparcimiento y recreacién por parte de las personas, sino también como una
forma de sustentar todo un conjunto de necesidades en el ambito de las politicas publicas
de conservacion y administracion de los propios parques.

“La preocupacion por el desarrollo equilibrado y sustentable de la actividad turistica no es
nueva. El paradigma de la sostenibilidad, asi como las enormes expectativas puestas en el
turismo como factor de desarrollo regional y local, obligan a plantear con rigor los
fundamentos de una planificacion y gestion acorde con los recursos naturales y culturales,
como garantia de futuro del sector y de su competitividad en el escenario internacional”.
(Revilla, 2015)

En la cita mencionada anteriormente también se sefiala que un adecuado desarrollo,
sustentable y equilibrado del turismo en un drea protegida se presenta como la meta a
lograr y el objetivo principal que se busca al disefiar e implementar distintos instrumentos
de planificacion en un area protegida. Sin embargo, se sabe que para lograr que el turismo
sea mas sostenible no solo consiste en controlar y manejar sus impactos negativos, sino que
ademads se debe apostar por la creacion de nuevos empleos e ingresos econdémicos
promoviendo la proteccién y conservacién del patrimonio natural. Las instituciones
responsables de la gestién en las areas protegidas pueden ser tanto la administracién
publica como propietarios privados, organizaciones no gubernamentales, fundaciones u
otras entidades.

Para la realizacién de actividades en areas protegidas se requiere tomar una serie de
medidas de precaucién y gestion, distinto al desarrollo de actividades en otras areas sin esta
denominacién. La gestion y planificacidon turistica en estas dreas toma una relevancia
considerable, al tener que cumplir con normativas, ya sea nacionales o especificas de cada
area, y definir los espacios para cada tipo de uso dentro de la misma.

Segun Eagles, McCool, & Haynes, (2002, pag. 13) la planificacién en areas protegidas debe
ser entendida como un proceso que “nos transporta del presente al futuro. Es esencial, por
lo tanto, que los planificadores y los operadores turisticos sean conscientes de las
tendencias sociales, politicas y econdmicas, ya que esas tendencias constituyen el contexto
en que se integra la planificacién”.

“Es importante sefialar que cada parque y cada drea protegida necesita un plan que describa
como ha de gestionarse el turismo y el consiguiente desarrollo. El plan representa el futuro
estado o condicion deseado para el drea protegida y el camino mds eficaz y mds justo para
alcanzarlo. Describiria las metas y objetivos especificos fijados para el drea en la ley, decreto
o politica gubernamental que determine su constitucion, los objetivos de desarrollo turistico
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y las medidas de gestion, preparacion de presupuestos, financiacion y zonificacion
necesarias para ello”, (Eagles, McCool, & Haynes, 20027).

Para establecer y realizar una planificacion adecuada del ecoturismo en areas protegidas,
Drumm & Moore 20028, afirman que:

“Es importante comprender que la planificacion para dreas protegidas ocurre dentro de un
contexto de planificacion general, que tiene distintos niveles y componentes. Cada nivel
afecta a los otros. La razon de esto deriva del papel que las dreas protegidas desempefian
en el logro de metas de desarrollo local y regional que deben basarse en el concepto de
desarrollo sustentable”.

En cuanto a los planes de manejo con los que se trabaja en un area protegida, Drumm &
Moore (2002) afirma que existen dos tipos principales. Estos corresponden a planes
generales de manejo y planes para la conservacion de dreas protegidas, los que son, planes
generales de manejo y plan para la conservacion del area.

Los Planes de manejo, son preparados para cada una de las areas protegidas en particular,
cuentan con metas y objetivos generales establecidos para el sistema de areas protegidas
y es aplicada segun la situacién y entorno de cada area. El plan definira los objetivos
especificos para el adecuado manejo del drea y el esquema de zonificacion establecera las
estrategias, programas y actividades para lograr los objetivos establecidos.

Esta disefiado para proporcionar lineamientos a los encargados de las dreas y de esta forma
administrar el area por el periodo de tiempo definido en el mismo plan, por su parte los
planes para la conservacién de Areas (PCA), se desarrolla como un complemento al Plan
General de Manejo y en algunos casos es desarrollado como una alternativa a este. Este
plan puede mencionar al ecoturismo como una estrategia para reducir las amenazas en el
entorno o como una fuente de financiamiento para la conservacién. En cualquiera de los
casos, es necesario un Plan para el Manejo del Ecoturismo.

Por otra parte, Drumm y Moore (2002) mencionan que para un desarrollo adecuado del
turismo en areas protegidas es necesario contar con un Plan de Manejo del Ecoturismo el
gue consiste en una herramienta para guiar el desarrollo del turismo en un area protegida,
el documento debe contener las ideas de las personas interesadas en la actividad turistica
y satisfacer los objetivos de conservacién del drea. Obteniendo como resultado un plan
donde se establezcan recomendaciones dirigidas a las personas involucradas en la
planificacion y desarrollo del ecoturismo en un area protegida.

Para que exista una adecuada gestion del ecoturismo en areas protegidas, se requiere la
participacidon de diversos actores, que puedan aportar desde sus areas de expertiz y de este

7 IUCN: Paul F. J. Eagles, Stephen F. McCool and Christopher D. Haynes, 2022. Sustainable Tourism in
Protected Areas: Guidelines for Planning and Management

8 Andy Drum y Alan Moore, 2005. “Introduccion a la planificacion del ecoturismo”. Segunda edicion. Editorial
Ecoturism development.
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modo llevar a cabo un manejo éptimo y sustentable del drea protegida, cumpliendo los
distintos objetivos propuestos en los planes de trabajo, los cuales deben estar alineados
con el plan estratégico del area.

3. Estado actual de Chile en el desarrollo sustentable

Por las razones expuestas se incluird en el proyecto una breve presentacién del desarrollo
del turismo sustentable en el pais, entendida como contexto util para enjuiciar los
elementos externos al funcionamiento de la empresa que se encuentra bajo analisis.

Tomando en consideracién todo lo que este sector puede aportar al pais y que el turismo
en si mismo ofrece la posibilidad de proporcionar felicidad para quienes lo practican,
proveer desarrollo para las comunidades del entorno e impulsar el crecimiento de
pequefias, medianas y grandes empresas. Es obvio, también, que el turismo es un sector
gue potencia integralmente vy visibiliza los territorios, idealmente desde un enfoque
sustentable. El pais va avanzando en esta forma de desarrollar el rubro.

Chile ha decidido avanzar hacia un desarrollo sustentable del turismo, y con ello, se definié
la sustentabilidad como un eje relevante para el desarrollo del turismo nacional y de los
destinos turisticos del pais. Para seguir avanzando en el tema Chile ha desarrollado un
programa de sustentabilidad turistica, enfocado a potenciar las buenas practicas
minimizando el impacto ambiental, valorando el patrimonio y las economias locales. El
programa quiere fomentar los tres pilares de la sustentabilidad: medioambiental,
sociocultural y econédmico.

Para eso el Ministerio de Economia y Turismo han desarrollado un sello de distincién en
este ambito, este es el sello S, de sustentabilidad turistica, que da los lineamientos basicos
para que una empresa se desarrolle en este camino.
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V. Marco Tedrico

Discusion bibliografica y Opcidn Tedrica

Dado que se trata de un proyecto de consultoria y al ser una investigacion aplicada con fines
practicos, la discusién tedrica presentard solamente los conceptos basicos para orientar la
interpretacion de los resultados, poniéndose particular énfasis en la opcion tedrica y su
articulacion con las metodologia y técnicas de investigacion.

Asi, se ha hecho una revision de algunos conceptos imprescindibles para entender el
proyecto en su conjunto.

1. Desarrollo a escala humana

Si bien esta tesis estd enfocada a ser una consultoria de mejoramiento para una Pyme de
turismo, el concepto mas importante es la sustentabilidad. Para esto es importante tomar
alguna teoria que explique por qué es importante repensar la economia desde un plano
sustentable, el desarrollo como un modelo de beneficio para empresas, pero también para
la sociedad civil y la naturaleza.

Desde la visidn de este autor “la economia que se habia insubordinado, poniéndose por
encima de los seres humanos y de la naturaleza, convirtiéndolos en meros recursos para un
desarrollo omnipotente, es abrazada para retraerla a lo que es su funcién, y que nunca
debid haber abandonado: un pensamiento efectivo que va y viene entre la experiencia y la
construccion tedrica de los datos emergentes de la realidad, referidos a los requerimientos
reproductivos, a la légica de la repeticién ciclica de los procesos de produccién, circulacion
y consumo. La esfera econdmica es asi concebida como un componente mas de la sociedad
humana y, por consiguiente, en intima conexidn con la politica y la cultura, con la ecologia
y la sociologia, la psicologia y la antropologia”®. Asi desde la disciplina de la sociologia
podemos teorizar al respecto desde el funcionamiento sistémico de una organizacion, la
cual puede reflejar parte de la sociedad, en particular enfocandonos al concepto de
economia.

¢Como puede aportar esta tesis a esta discusion? La idea de fortalecer cualquier medio para
mejorar la calidad de vida de las personas esta dentro de esta linea, en este caso, mejorar
el modelo de negocio y ser un aporte al cambio social que requiere nuestra sociedad. Si
bien no seremos un motor de cambio fundamental o tan importante, si podremos ser un
aporte a teorizar y llevar a la practica “una nueva concepcion ... que... ha de orientarse
primordialmente hacia la adecuada satisfaccion de las necesidades humanas”1. Las

9 Manfred Max Neff, 1986. Edicidn especial “Desarrollo a escala humana: conceptos, aplicaciones y algunas
reflexiones”, Editorial Nordan
10 Manfred Max Neff, 1986. Edicidn especial “Desarrollo a escala humana: conceptos, aplicaciones y algunas
reflexiones”, Editorial Nordan
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necesidades humanas son variables, en este caso se acogen tres de los indicadores de los
objetivos de desarrollo sustentable de la (ONU, 2015): 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 objetivo tiene metas especificas que deben alcanzarse en los
préximos 15 afos: ecosistemas terrestres, consumo responsable y equidad de género”
Cumpliendo estos objetivos es posible acercase a estas nuevas formas de desarrollo con un
efecto importante en la superaciéon de problemas tan importantes como la pobreza y el
cuidado del medio ambiente.

Esto se logrard desarrollando turismo limpio, que no impacte, ni sature los lugares; que esté
conectado con las necesidades de la comunidad local y que respete la naturaleza y el medio
ambiente, que es parte fundamental del bienestar de las personas. Intentamos interiorizar
no solo en la teoria, sino que en la metodologia y en la practica un desarrollo que se refiera
a personas y no objetos, el postulado basico del desarrollo a escala humana.

2. Concepto de Turismo sustentable

Como se mencionaba en los pdrrafos anteriores, el desarrollo de turismo sustentable es una
necesidad urgente para esta industria. Si bien, este rubro tiene grandes potenciales para
generar economia limpia y ser un aporte al desarrollo, actualmente hay empresas turisticas
que siguen generando efectos nocivos para las comunidades y el medio ambiente. La
Sociologia es importante como disciplina estimulando y fomentando la investigacion en
temas vinculados a esta materia.

Cornelio Rojas, académico de la universidad de México y experto en temas de
sustentabilidad aplica el tema a la administracion publica y, hace un andlisis del turismo y
su impacto, donde postula la necesidad inminente de transformar el trabajo intersectorial
para la promocién de criterios ambientales. Su trabajo hace un aporte importante y
argumenta que en el desarrollo sustentable estan involucrados aspectos sociales,
econdmicos y ambientales. Los primeros tienen que ver con la equidad y una mejor
comprensién de la interdependencia de las comunidades humanas; los segundos apuntan
al crecimiento econdmico sostenido, buscando evitar percepciones artificiales de mejoria;
Y, por ultimo, la dimensién ambiental atiende al uso del capital ecoldgico, preservando la
productividad del entorno a largo plazo trata el tema del desarrollo sustentable como nuevo
paradigma para la administracion publica desde el caso de México que es un pais donde el
turismo tiene un espacio importante. “el cuidado del medio ambiente se ha incorporado
mas como un discurso para promocionar la industria turistica -ante un mercado cada vez
mas exigente en términos de disfrute de paisajes pristinos- que como un factor que regule
y dimensione al sector” ... por todo lo mencionado anteriormente surge la necesidad de
desarrollar un Cédigo Etico Mundial para el Turismo aprobado por la OMT, éste ofrece un
marco de referencia para el desarrollo sustentable del turismo mundial el cual ... “se debe
fomentar el desarrollo regional y comunitario a través del impulso a productos de eco
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turismo dentro de un marco de sustentabilidad y competitividad. Su importancia es decisiva
para: proveer empleo alternativo y oportunidades de ingresos para las comunidades
locales, asi como, incrementar la conciencia de la conservacién del capital natural y cultural
de la poblacion local y de los turistas”!?.

En los antecedentes de esta investigacion se encuentran varios conceptos o definiciones de
turismo sustentable, pero en términos practicos se ocuparan los criterios de turismo
sustentable creados por el consejo global de turismo sostenible que fueron generados para
llegar a un entendimiento comun en el mundo del turismo sostenible, y representan el
minimo que una empresa de turismo debe aspirar a alcanzar. Los criterios se organizan
alrededor de cuatro temas: planificacién eficaz para la sostenibilidad, maximizacién de los
beneficios sociales y econdmicos para la comunidad local, fortalecimiento del patrimonio
cultural y minimizacién de impactos negativos en el medio ambiente, aplicindose a toda la
industria turistica.

3. Teoria de los sistemas sociales

El estudio de la organizacion AndoAndes, en tanto diagndstico se basa en la Teoria de
Sistemas como enfoque socioldgico y Desarrollo Organizacional para la puesta en practica
del marco metodoldgico. De esta forma, esta parte del marco tedrico partird con una
definicidn generalizada de teoria de sistemas para entender este enfoque en el caso de una
organizacién. Luego se hard una definicién de diagndstico organizacional, que sera una de
las herramientas que también se utilizaran en el marco metodoldgico. Finalmente, también
se definira un modelo particular, que es el de McKinsey, mds conocido como las 7 “S” con
las especificaciones introducidos por el Profesor Eduardo Lawrence, Profesor Guia de este
proyecto, que también apoyard el diagndstico de la Pyme y aportara material importante
para el posterior andlisis de resultados

3.1 Algunas definiciones de organizacién como sistema

A continuacion, se daran algunas definiciones de la teoria de sistemas aplicada a
organizaciones, que aportaran las matrices para realizar un posterior diagndstico. La teoria
de sistemas y su bajada a las organizaciones, es un elemento muy util para realizar
diagndsticos y diseflar mejoras que ayuden a mantenerlas en buen estado operacional.
Luego de esto se analizara la definicién en funcién del estudio organizacional de Ando
Andes.

Una breve seleccién de definiciones desde la perspectiva sistémica incluye el concepto de
Edgar Schein que, esta vez no se sitla en el campo de la Psicologia Social u Organizacional,
sino en un espacio transdisciplinar. Dice este autor:

H"Cornelio Rojas. (2003) “El desarrollo sustentable: nuevo paradigma para la administracién publica”.
México. Primera edicién. Editorial INAP escrito para el senado de la Republica de México.
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Primero, la organizacién debe ser concebida como un sistema abierto, lo que significa que
se encuentre en una constante interaccidn con su medio, tomando de éste materias primas,
personas, energias e informacion y transformando o convirtiendo éstos en productos y/o
servicios que son exportados al medio.

Segundo, la organizacién debe ser concebida como un sistema de multiples propdsitos o
funciones que encierran multiples interacciones entre la organizacion y su medio. Muchas
de las actividades de la organizaciéon no pueden ser comprendidas sin considerar estas
multiples interacciones y funciones.

Tercero, la organizacidn consiste en muchos subsistemas que se encuentran en interaccion
dindmica unos con otros. En vez de analizar el fendmeno organizacional en términos de
conducta del individuo, se hace cada vez mas importante analizar la conducta de tales
subsistemas, ya sean concebidos en términos de grupos, roles o de algun otro concepto.

Cuarto, debido a que los subsistemas son mutuamente dependientes, los cambios en un
subsistema probablemente afectaran la conducta de los otros subsistemas.

Quinto, la organizacién existe en un medio dinamico que consiste de otros sistemas,
algunos mayores y otros menores que la organizacion. El medio coloca demandas vy
restricciones de varias formas en la organizacidn. Por lo tanto, el funcionamiento total de la
organizacién no puede ser comprendido sin una consideracion explicita de las demandas y
restricciones con que presiona el medio.

Sexto, los multiples vinculos entre la organizacion y su medio hacen dificil especificar
claramente las fronteras de cualquier organizacion dada."(Edgar Schein, 1982)

Otra definicidn, elaborada por Daniel Katz y Robert Kahn, sostiene:
"Los sistemas organizacionales tienen un conjunto de caracteristicas:

- Importacion de energia (insumo): ninguna estructura social es autosuficiente.
Requiere provisiones energéticas del medio, es decir de otros sistemas que
constituyen su entorno.

- Proceso Trabajo que se realiza en el sistema: el input es alterado por él.
Transformacién (procesamiento): los sistemas abiertos transforman la energia
disponible. La organizacion procesa y transforma insumos en productos acabados,
mano de obra, servicios, etc.

- Output o "producto": lo que surge de la organizacién y es utilizado, consumido, etc.
por el entorno de la organizacién. Exportacion (salidas): los sistemas abiertos
exportan ciertos productos hacia el medio ambiente.

- Sistemas como ciclos de sucesos: el producto exportado al entorno constituye la
base para la fuente energética que permitira repetir el ciclo. Los sistemas como
ciclos que se repiten: el funcionamiento de cualquier sistema consiste en ciclos
repetitivos de importacién-transformacion-exportacién. La importaciéon vy
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exportacion son transacciones que envuelven al sistema en ciertos sectores de su
ambiente inmediato, la transformacion o procesamiento es un proceso contenido
dentro del propio sistema.

Entropia negativa: la entropia es una ley universal (segunda ley de Ila
termodindmica), segun la cual todas las formas de organizacién se mueven hacia la
desorganizacion. Para sobrevivir en un estado de organizacion improbable, las
organizaciones necesitan importar mas energia de la que gastan. También se dice
respecto de la Entropia negativa: los sistemas abiertos necesitan moverse para
detener el proceso entropico y reabastecerse de energia manteniendo
indefinidamente su estructura organizacional. A dicho proceso se le llama entropia
negativa o neguentropia

Feedback negativo y el proceso de codificacion: La informacidon que llega a la
organizacién es codificada y seleccionada, en tal forma que la organizacién no se
inunde con mas informaciéon que la requerida. El feedback negativo es un
mecanismo de control que permite la comparacién entre el estado actual de la
organizacién y el estado deseado.

Informacién como insumo, retroalimentacion negativa y proceso de codificacion: los
sistemas vivos reciben como insumos, materiales conteniendo energia que se
transforman por el trabajo hecho. También reciben informacién, proporcionando
sefiales sobre el ambiente. La entrada de informacién mas simple es la
retroalimentacion negativa (negative feedback), que permite al sistema corregir sus
desvios de la linea correcta. Las partes del sistema envian informaciéon de como
operan a un mecanismo central y mantiene asi la direccion correcta. Si dicha
retroalimentacion negativa es interrumpida, el estado firme del sistema desaparece.
El proceso de codificacidn permite al sistema reaccionar selectivamente respecto a
las sefiales de informacidn para las cuales esté programado. Es un sistema de
seleccion de entradas a través del cual, los materiales son rechazados o aceptados
e introducidos a su estructura.

El estado permanente y la homeostasis dindmica: Los sistemas tienden a mantener
su caracter basico, intentando controlar los factores externos amenazantes.

Estado y homeostasis dindmica: los sistemas abiertos se caracterizan por un estado
firme, ya que existe un influjo continuo de energia del exterior y una exportacion
continua de los productos del sistema. La tendencia mas simple del estado firme es
la homeostasis, pero su principio basico es la preservacion del cardcter del sistema,
0 sea, un equilibrio casi-estacionario. Los sistemas reaccionan al cambio o lo
anticipan por intermedio del crecimiento que asimila las nuevas entradas de energia
en la naturaleza de sus estructuras. La homeostasis es un mecanismo regulador.
Diferenciacion: tendencia a la elaboracion y especializacion de funciones.
Diferenciacién: la organizacién, como todo sistema abierto, tiende a |Ia
diferenciacién, o sea, a la multiplicacién y elaboracién de funciones, lo que le trae
también multiplicacidon de papeles y diferenciacion interna.
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- Equifinalidad: Dentro de una organizacidon hay multiples medios para un mismo fin.
Un sistema puede alcanzar el mismo estado final partiendo de condiciones iniciales
diferentes y siguiendo distintos caminos. (Daniel Katz y Robert Kahn, 1982)

- Limites o fronteras: como sistema abierto, la organizacidon presenta limites o
fronteras, esto es, barreras entre el ambiente y el sistema. Definen el campo de
accién del sistema, asi como su grado de apertura.

AndoAndes es una pyme de turismo que comenzd hace mas de 10 afios, la interaccidn con
el medio ha llevado a replantear el funcionamiento de esta misma y de como alinearse con
las lineas de trabajo del turismo de hoy dia, en tanto, ha ido incluyendo elementos
importantes del medio, que han hecho que de a poco vaya transformandose en una
empresa con mas conciencia ambiental y de su entorno social.

Al ser una organizacién con varios anos de funcionamiento se han ido complejizando sus
objetivos, pasé de ser un pequefio operador turistico a una empresa con reconocimiento
en el gremio, la misma interaccién con turistas, el gremio y los colaboradores han dado paso
a la necesidad de que la empresa vaya de la mano con el desarrollo sustentable que esta
latente en casi todos los espacios de nuestra sociedad.

En una empresa de turismo, los subsistemas involucrados en su accionar no lo constituyen
Unicamente los colaboradores y sus clientes, sino que también las comunidades locales,
estos pasan a ser un actor muy relevante en el desarrollo de la actividad y son
fundamentales para el perfeccionamiento de la empresa.

En términos tedricos la empresa recibe el input de la teoria y practica sustentable, la
procesa y transforma su funcionamiento a raiz de esta importacién de conocimiento y
energia. Como consecuencia, al transformar su funcionamiento y generar nuevas formas
para desarrollar sus procesos, se puede apreciar el output que son los nuevos productos
con los enfoques recogidos del medio y llevados a la practica. Todo esto es exportado al
medio.

Este movimiento y diagnostico que se estd generando en la organizacién, es una medida
gue debe ser realizada constantemente. El repensar los procesos y actualizar las formas de
operacion aportan a la empresa a que salga de la entropia y la condicién universal de caos
y desorganizacién, para esto es fundamental que las organizaciones muevan, remesan y asi
detengan este proceso natural. Utilizando también el feedback negativo, que es el repensar
la Pyme desde el estado actual al estado deseado, tomando sdélo lo que es util para el
proceso de cambio y desechando aquello que sobra o no es necesario.

3.2 Diagnostico organizacional

Para definir el diagndstico organizacional se une en el trabajo de Dario Rodriguez, quien nos
habla de la importancia de conocer las organizaciones para poder realizar diagndsticos para
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evaluar su funcionamiento y la necesidad de generar cambios en ellas (...) conocer su
situacion y las condiciones en las que se encuentran, asi como de las alternativas que
ofrecen para la solucién de problemas de la sociedad (...) La innovacién es — desde esta
perspectiva- la capacidad que puede disponer un sistema organizacional, para reaccionar a
este cambio inevitable para dirigirlos para ser capaz de orientar sus propios procesos
adaptativos en el sentido deseado”!?. Los diagndsticos organizacionales es lo que nos
ayudara a poder luego dar un plan de manejo o de ayuda para la empresa u organizacién
gue solicite una consultoria o asesoria.

Del autor se tomardn herramientas para procesar la informacién: desde la observacién de
la organizacion, cuestionarios a los colaboradores y a los clientes de la organizaciéon. De esta
forma, y junto con el analisis de las 7's podremos entregar un andlisis FODA de la
organizacién y conclusiones con mejoras posibles.

La investigacidon o consultoria serd hecha por un miembro de la organizacién a través de
una formade investigacién accidn o participante, el origen de esta necesidad de cambio es
(...) latoma de conciencia ... que ... conduce a la necesidad de que la organizacidn reflexione
sobre sus procesos y estructuras, de manera que en esta reflexién se abran oportunidades
y se produzcan cambios que impliquen disposiciones al cambio; es decir, que se ofrezcan
nuevas perspectivas, que visualicen nuevas posibilidades, que se tome conciencia de la
contingencia”!3. De esta manera, lograr promover cambios y evolucionar la Pyme hasta el
sentido deseado.

3.3 El modelo de las 7 “S”

Estos alcances definitorios de las organizaciones sociales como sistemas sociales estan a la
base del modelo de las 7” S”, el que se entiende como un constructo tedrico-metodoldgico
gue cumple con ofrecer una visidon de conjunto del sistema al distinguir siete componentes
gue se presentan a continuacion, revelando las interdependencias de los componentes.
Estos actualizados y modificados por el profesor Eduardo Lawrence: las modificaciones
estan en: valores (shared valeus), sistemas (systems), habilidades y destrezas (skills) y staff
(personal)

12 Dario Rodriguez 2009. “Diagnostico Organizacional”. Dario Rodriguez. Séptima edicién, Editorial UC.
13 Dario Rodriguez 2009. “Diagnostico Organizacional”. Dario Rodriguez. Séptima edicidn, Editorial UC.
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Estrategia
' (Strategy) /
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i Personal

(Staff) }

Cada uno de los componentes se presenta brevemente en lo que sigue:
3.3.1. Shares Values:

En vez de “objetivos superiores”, se usé el concepto mas inclusivo y comprehensivo de
“nucleo ideoldgico de la organizacidon” dado que bajo este uUltimo término se encuentran
los mimos objetivos superiores, pero ademads la misién y la vision de la organizacién asi-
mismo como la declaracién de sus valores y principios. La complejidad del centro es clave y
estratégico de la organizacidn hace aconsejable realizar esta modificacion.

Ahora describiremos los puntos mds importantes de este primer item:

- ¢Por qué existe la organizacion?

- Define donde se estd y para qué la organizaciéon se encuentra desarrollando su
actividad.

- Acostumbra a ser llamada la “mision establecida”, para indicar que es la legitima

- También hay quienes se refieren a ella como los “valores compartidos”, que inspiran
el accionar de la organizacién

- En el ndcleo se ubica la visidn estratégica de la organizacion

- Es comun que en este nucleo se expliciten los principales objetivos que pretende
alcanzar la organizacién

- Finalmente, el nlcleo suele incorporar las metas especificas de la organizacién

- Una vez que se definen los objetivos estratégicos, pensando en el futuro de la
organizacién, se busca la estructura mas apropiada para ella.
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3.3.2

Estrategia (Strategy)

“Es el conjunto de ideas, actividades, acciones y recursos que de manera racional y
organizada permiten llevar a una empresa desde su estado actual hasta el estado
futuro deseado por ella” (Eduardo Lawrence, 1987)

Define la direccidn y el alcance de una organizacion a largo plazo

Otras definiciones sefialan: “La determinacidon de las metas y objetivos basicos a
largo plazo en una empresa, junto con la adopcién de cursos de accién vy la
distribucién de recursos necesarios para lograr los propdsitos”. (Alfred Chandler,
1962)

“La estrategia representa un patrén de objetivos, propdsitos o metas, asi como las
politicas y los planes principales para alcanzar estas metas, presentandolos de tal
manera que permiten definir la actividad a la que se dedica la empresa o a la cual se
dedicara, asi como el tipo de empresa que es o serd”. (Kenneth Andrews. 1969)

“La estrategia se entiende como una expresion operativa y concreta de la mision y
objeto de la empresa en su entorno”

Engloba todas las actuaciones realizadas por la empresa a través de su organizacion
que signifiquen cualquier relacidn de la empresa con su entorno

La estrategia permite conseguir ventajas para la organizacién a través del adecuado
uso de cada uno de los recursos en un entorno cambiante, y de esta manera
satisfacer las necesidades del mercado y de los miembros de la organizacién.

La estrategia se selecciona en base a una ventaja competitiva. Otros autores
conciben la estrategia como: La conexién concreta de la empresa con su entorno,
gue se realiza a través de la organizacion, por lo que la estrategia y la forma de la
organizacién son interdependientes (Paul Lawrence y Jay Lorsch (1986).

La estrategia supone un proceso participativo de planificacién que requiere de una
investigacion previa de diagnéstico.

El Plan Estratégico debe ser participativo

Se trata en primer lugar de diagnosticar el estado actual de la organizacién y
proyectar el cdmo se espera que sea en el futuro.

Para ello se establece la brecha entre el hoy y el mafiana

De cara a precisar el estado actual se usa el procedimiento de planificacidon conocido
como FODA que establece los componentes internos de la evaluacién,
estableciendo sus Fortalezas y Debilidades y considerando los externos que en los
gue se determinan las Oportunidades y las Amenazas.

En la estrategia se trata de enfrentar el ambito interno, reforzando los puntos
fuertes y reducir al maximo los puntos débiles.

En lo externo, se trata de sacar provecho de las oportunidades y limitar el efecto de
las amenazas del entorno.

30



3.3.3 Estructura (Structure)

Se le concibe como el “padrén” de tareas o conjunto de tareas de una organizacioén, lo que
se asemeja a la “Arquitectura de una organizacién”

Funciones de la estructura:

- Producir resultados y alcanzar los objetivos organizacionales

- Permitir el ejercicio del poder, al definir, oficializar, institucionalizar y legitimar

- Orientar personas, racionalizar sus actividades, socializar a los miembros y servir
para manejar y disminuir las tensiones

- Minimizar (o al menos regular) las influencias de las diferencias individuales sobre
la organizacion

- Se dice que responde a “la mejor manera de hacer las cosas en la empresa”

- Define el comportamiento intencional y orientado hacia las metas (efectividad)

- Determina las actividades recurrentes (regularidad)

- Se refiere a la tecnologia

Variables de la estructura

- Tamafio de la Organizacién:
- Numero de personas
- Facturacién anual en UF

Complejidad:

- Diferenciacion horizontal (division del trabajo)

- Diferenciacion vertical (jerarquia, distribucién del poder, profundidad)

- Dispersion espacial (sucursales, filiales, puntos de venta, divisién geografica
departamental)

Formalizacion:

- Definicion: “porcentaje aproximado de conductas prescritas sobre el total de
conductas en la organizacién”

- Se refiere a normas, reglamentos, instructivos, documentos, manuales de
procedimientos, protocolos etc.

- Grado de discrecionalidad diferentes relacionado con la autoridad

- Otras expresiones de formalizaciéon (uniformes, etc.)

- La formalizacién estd en relacidn inversa a la discrecionalidad o libertad de accién
de las personas en la interpretacidn de sus roles laborales

- Laformalizacidn suele asociarse a la edad de la empresa. las nuevas necesitan definir
bien sus expectativas, tema de la infantilizacién y la madurez o la confianza

- La formalizacion es muy propia de las organizaciones totales y necesariamente
jerarquizadas
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También tiene una relacidn directa con el estilo o la cultura organizacional

Centralizacion

Definicion: “porcentaje de decisiones importantes tomadas en la cuspide o alta
direccidon de la empresa”

Se refiere a la manera en que se decide y entre quienes en la organizacién
También a los tipos de participacion de los trabajadores en la toma de decisiones
Apunta a la delegacién y empoderamiento

Tiene consecuencias de la centralizacidn para la productividad y para el clima laboral

Especializacién

Asociada a la divisién del trabajo
Tipo de giro del negocio
Desarrollo de competencias
Tendencia actual a la polivalencia

Estandarizacion:

Vinculada a la formalizacion

Relacionada con grado de madurez y alineamiento

Es muy propia de la sociedad industrial

Importante para la introduccidn de criterios de calidad, certificacion y codificacion
Apunta también al grado de estandarizacion o no de los productos y a la diversidad
productiva. También a los mercados segmentados

Tecnologia

3.34

Relacionada con complejidad y especializacién
Las tecnologias no son “los fierros” solamente, recordar “la gente”
Importancia para la fuerza de trabajo de un pais

Procedimientos o sistemas (Systems)

En vez de “sistemas” como componente de modelo, para evitar las posibles confusiones en
el uso de este concepto que tiene significados diferentes dependiendo del contexto en que
se emplea, el autor ha preferido el término “procedimientos”, ya que ellos tienen una
naturaleza sistémica, pero es aconsejable su uso asociado a la idea de “modos de hacer las
cosas”, como por el por ejemplo el procedimiento de reclutamiento de nuevos miembros
de la organizacion.

En las organizaciones se distinguen muchos sistemas o procedimientos, dependiendo de la
complejidad de cada una de ellas. Algunos ejemplos de estos sistemas son:

- Reclutamiento
- Induccidn
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- Alineamiento

- Capacitacién

- Formacién de equipos

- Pagos

- Incentivos

- Abastecimiento de insumos

- Financiamiento

- Comunicacion interna y externa
- Informacién e informatica

- Vinculacién con el medio social y geografico
- Responsabilidad Social Empresarial
- Cuestiones ambientales

- Control de calidad

- Control de personas

- Coordinacion interna

- Comercializacion y marketing

- Produccién

- Distribucion

- Evaluacién

- Investigacion de mercados

- Despidos (desvinculacion), etc.

3.3.5 Habilidades y Destrezas (Skylls)

En vez de “habilidades y destrezas” el autor ha introducido el concepto de “competencias”
en cuanto a este Ultimo incluye conocimientos y actitudes como saber ser,
respectivamente. El enfoque de competencias es mas inclusivo y exhaustivo que solamente
“el saber hacer” representado por las habilidades y destrezas.

Concepto de competencias:

Se trata del desarrollo de conocimientos (saber), habilidades y destrezas (saber hacer) y
actitudes y valores (saber ser) de las personas de la organizacion.

“Concebimos la Competencia como el conjunto de aptitudes que permiten revolver
problemas de complejidad creciente en escenarios diversos de trabajo, de manera
autonoma y flexible que permita la transferencia a situaciones nuevas; asi como la
construccion de una postura que integre a los aspectos cognitivos y de habilidades y
destrezas, los elementos éticos, el pensamiento critico y los aspectos actitudinales
requeridos para confrontar la realidad y hacer propuestas de mejora en una disciplina
determinada”. (Eduardo Lawrence, 2002)

Importan en particular las competencias organizacionales:

33



3.3.6

Diagndstico de competencias

Competencias genéricas

Competencias especificas

Desarrollo de competencias (capacitacion)

Evaluacién y control de competencias en relacién al desempeiio. gestidon por
competencias

Cultura Organizacional (Style)

Definiciones:

"La cultura de una organizacion se refiere a las presunciones y creencias basicas que
comparten los miembros de una organizacion. ellas operan en forma inconsciente,
definen la visidon que los miembros de la organizacién tienen de ésta y de sus
relaciones con el entorno y han sido aprendidas como respuestas a los problemas
de subsistencia en el entorno y a los propios de la integracion interna de la
organizacién”. (Edgar Schein)

La cultura empresarial es el proceso-producto de construccion socio-histdrica (bajo
la influencia del entorno, los lideres de la organizacién y otros factores de
contingencia) del sistema de significados (expresado y aprendido simbdlicamente y
compartido - en mayor o menor grado - por los miembros de esa organizacion) que
configura la vida cotidiana de la empresa (y le confiere una identidad que la
distingue de otras)”. (Leonor Gdmez Cabranes ,1994)

Componentes de la cultura organizacional

Material o externo
Formas lingtisticas
Héroes, personajes y acciones simbdlicas

Sobre lo material o externo:

Infraestructura
Arquitectura
Equipamiento
Tecnologia

Objetos

Objetos simbdlicos
Identidad Corporativa

Pascale Weil: “se entiende por identidad corporativa la manera como se ve y se define a si
misma la organizacién o empresa”
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Daniel Scheinsohn: “se refiere a la totalidad de las formas en que una compafiia ha decidido
identificarse con sus publicos. Se refiere a la capacidad de identificacién o reconocimiento
que posee una marca, asociada a una determinada promesa”

- Imagen Corporativa: No es una cualidad inherente de la empresa, sino una lectura
publica que de ella se hace
Compromete a la totalidad de los comportamientos de la empresa
No debe ser entendida como un mero registro sensorial
La suma de la identidad sensorial y la identidad conceptual posibilita una percepcién
gestaltica de los publicos o mercados que llamamos imagen corporativa

Sobre lo lingtiistico:

1. Las metdforas, narraciones (mitos, leyendas, sagas, historias y cuentos),
2. Lajerga propia de la organizacion, por los giros linglisticos, los lenguajes privados
y las abreviaciones que desarrollan y usan.

En segundo lugar, se consideran: Los mitos; leyendas, sagas, historias y cuentos respecto a
la organizacién

Finalmente, es necesario mencionar las jergas y lenguajes privados, de los giros linguisticos
utilizados por los miembros de la organizacién

3.3.7 Personas (Staff)

Con respecto a este concepto, que en inglés significa personal, que corresponde a un
término empresarial. En vez de ello se trata aqui de entender la idea de “personas” como
el componente concreto de una organizacidon (no solamente empresas) que son los
individuos ubicados en un lugar y en un momento determinado de tiempo y que se
encuentran en interaccidén con otros. Son las personas quienes le dan un caracter empirico
al andlisis organizacional y que le distinguen del nivel abstracto y tedrico de los sistémico.

- Caracteristicas de las personas de la organizacion:
- Perfiles de personalidad

- Necesidades y deseos

- Tendencias actitudinales

- Rasgos socio-econdmicos

- Rasgos demograficos

- Historias laborales y de vida

Lo expuesto en este capitulo consiste en la opcidn tedrica sistémica que tiene la
particularidad de servir de pauta de contenidos para la observacion y la construccidn de los
instrumentos de recogida de datos, conectando la teoria con la metodologia del estudio.
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4. Conclusiones Bibliograficas

Definidos ya los conceptos base de esta consultoria es posible conectarlos entre si y poder
dar un orden légico a esto. En primer lugar, se define un tipo de Desarrollo a Escala Humana,
donde el desarrollo econémico de la Pyme vaya de la mano con el cuidado de las
necesidades humanas, una teoria que es muy visionaria y que se acerca mucho a los
conceptos del mundo actual donde la sustentabilidad y el cuidado socio-ambiental estan en
primera linea. Es por eso que este concepto conversa muy bien con el de sustentabilidad
turistica, si bien el turismo puede hacer de forma nociva para el medio ambiente, lo que
busca esta consultoria es alejar lo mas posible a la Pyme de esas malas practicas ayudandola
a acercarse a todos los conocimientos basicos de sustentabilidad y aportando a un
crecimiento a escala humana, donde se respete la cultura, el medio ambiente y los espacios
donde se desarrollan las actividades.

Posteriormente se define la teoria de sistema, que es la forma en cémo se llevard a cabo el
diagnodstico y propuesta de mejora a la Pyme. Es importante entenderla como un sistema,
de esta forma es mucho mas facil poder comprender aquellos elementos que generan
resistencia a los cambios que se quieren hacer, la posibilidad de salir del modo estatico en
gue se encuentra la organizacién ahora, poder detectar los puntos en los que se pueden
fortalecer los aspectos que la lleven a la sustentabilidad y que logre eliminar aquellos que
no estan aportando en su funcionamiento. Si bien es un marco teérico pequeiio, es practico
y necesario para desarrollar esta consultoria. Tomando herramientas metodolégicas del
diagnodstico organizacional de Dario Rodriguez y el modelo de las 7, s de McKinsey.
Finalmente se espera que esto pueda ser un aporte tedrico para que la disciplina socioldgica
pueda ser un aporte en cambios tan necesarios como son transformar los sistemas sociales
en organizaciones sustentables a nivel socioambiental
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VI. Metodologias v técnicas de investigacion

1. Tipo de estudio

Para dar cuenta de este acapite, se ha usado la tipologia elaborada por el metoddlogo
espanol Restituto Sierra Bravo. Este autor presenta una serie de rasgos caracteristicos de
las investigaciones y el resultado de su aplicacién al presente estudio permite alcanzar los
siguientes resultados

En primer lugar, es importante mencionar que este estudio tiene un caracter de consultoria
a una empresa de turismo para apoyarla en dar un giro de completa sustentabilidad en su
operacion. El enfoque metodoldgico para esta investigacion sera de tipo cualitativo, ya que
los objetivos se centran en comprender una organizacion en aristas subjetivas, esto significa
que “laten frecuentemente intereses, ideologias y actitudes de los sujetos sociales que
intervienen en ellos ... por su caracter intimo e inmaterial no se pueden observar y tampoco
cuantificar directamente ... No tienen una realidad objetiva externa y que solo se pueden
investigar por procedimientos indirectos”**En este caso, se entrard en un campo ideolégico
y cultural de la Empresa Ando Andes, identificando su funcionamiento y para diagnosticar
un camino hacia un funcionamiento sustentable, para esto se debe realizar una mirada de
todas las aristas que nos permitan comprender en profundidad su organizacion.

La finalidad de la investigacién es completamente aplicada y eso revela su caracter de
proyecto de consultoria en lo que toca a la fase de diagndstico estratégico. Esto ocurre
debido a que se requiere una transformacidn en la empresa, para lo cual el aporte tedrico
o practico que pueda hacer el estudio al mejoramiento de la empresa para que luego de su
evaluacion pueda desarrollar sus practicas de la manera mas sustentable posible bajo los
términos tedricos de la mayor efectividad. Por lo demds, se trata de generar una
preocupacion de la disciplina socioldgica por el desarrollo econdmico ligado a la conciencia
en el medioambiente y sus consecuencias sociales.

Por otra parte, su alcance temporal, es seccional, esto debido a que se estd tomando en
cuenta “una foto” de la estructura organizacional de la empresa y procesos para su
mejoramiento en un periodo de tiempo determinado.

En cuanto a la profundidad de la investigacidn, se busca desarrollar un estudio descriptivo,
ya que pretende dar cuenta de las variables de funcionamiento actual de la empresa para
llevarlas al fin al cual se busca llegar.

14 R. Sierra Bravo, 2001. “Técnicas de investigacidn social”, decimocuarta edicion. Editorial Paraninfo
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El estudio también, en cuanto a la amplitud, estd enmarcado en el plano de lo micro social,
debido a que el sujeto es una micro empresa y los actores involucrados en ella. Ya sea los
colaboradores o las comunidades en las que se desarrolla.

Para la recoleccién de datos, se utilizan fuentes primarias, esto significa recurrir a los sujetos
involucrados en la investigacion y a toda la informacién disponible de la organizacion a
intervenir, es decir su manual de operaciones, sus relatos y su imagen en la industria.

La naturaleza de la investigacion es de tipo empirica, ya que se intenta analizar la actividad
y funcionamiento de una empresa para realizar una evaluacién y una posterior consultoria
en base a lo recabado.

El objeto social es de tipo socioldgico, ya que se estudia una organizacion, para comprender
su funcionamiento y lograr hacer un aporte para cambiar y adaptar la empresa a los cambios
que desea logar.

2. Anatomia de la investigacion

Se usa esta expresidon para dar a conocer el hecho de que el disefio del total de
procedimientos que se llevan a cabo en esta compleja investigacién estd compuesto de dos
partes principales: Primero, una fase descriptiva que consiste en la aplicaciéon de una pauta
de observacién y de consulta personal y documental para dar cuenta de cada componente
del modelo de las 7 S, de cara a lograr una expresién sistémica de lo estudiado.

Luego se procesa la informacién recabada y se aplicaron las herramientas para revisar el
objetivo, a través de la investigacion accién definida por Dario Rodriguez con cuestionarios
a los colaboradores y clientes de la empresa. Ademas de una observacidn participante.

Para la fase final, se disefia un analisis FODA que permite procesar los datos recolectados,
gue tendra como fin diagnosticar y entregar un informe a la empresa para indicarles de qué
manera la pueden lograr su objetivo principal.

3. Universo o muestra del estudio
Con el propésito de cumplir con las tareas de la primera fase, se hace uso de:

- Empleados y miembros de la organizacién.

- Clientes de la organizacién

- Documentacién existente para cada componente en las que se cuentan
reglamentos, instructivos, agendas, memorias anuales, balances, definiciones de
mision y visién, entre otros.

- La observacién participante de la autora de la investigacion para dar cuenta de
temas complementarios asociados al comportamiento de los miembros de la
empresa y para cuestiones espaciales captables por la percepcidon de la
investigadora.

38



4. Instrumentos de recoleccion de datos e informacion

Respecto de los instrumentos de recogida de datos e informacién en la primera fase, se
disefid una serie de cuestionarios, todos diferentes, a ser administrados a colaboradores y
clientes. Como se adelantaba la informacién obtenida de los informantes clave se elabora
con la observacion participante de la autora y el procesamiento de los contenidos de los
documentos disponibles para cada caso. En suma, un cuestionario estandarizado en esta
parte no cumple con los objetivos descriptivos planteados para ella.

5. Plan de Analisis

El Plan de Andlisis de la primera fase, se realiza a dos niveles: Primero un nivel desagregado,
que es descriptivo de cada uno de los componentes del modelo de las 7S y segundo, al nivel
agregado que consiste en la consideracién de las interrelaciones sistémicas entre ellos. Este
segundo nivel debera permitir una primera evaluacién de los grados de ajuste y coherencia
de las tareas y funciones de la organizacion

La segunda fase consta de la recoleccién de informacidn hecha a través de la observacién
participante y los cuestionarios realizados a colaboradores y clientes, que derivan a un
analisis de las dimensiones evaluadas.

En la tercera fase y final, el analisis se lleva a cabo oponiendo los factores internos
(Debilidades y Fortalezas) y los externos (Amenazas y Oportunidades) y posteriormente
efectuando un analisis combinado que deberia llevar a conclusiones utiles para sentar las
bases de un futuro Plan Estratégico.

5.1 Aplicacion del modelo de las 7°s

Primero, una fase descriptiva que consiste en la aplicacién de una pauta de observacién y
de consulta personal y documental para dar cuenta de cada componente del modelo de las
7 S, de cara a lograr una expresion sistémica de lo estudiado.

Nucleo ideologico (Shared values)

* Quiénes somos: empresa de turismo de intereses especiales creada el afio 2004. Su
objetivo es compartir con los viajeros el amor por la naturaleza y entregar una experiencia
inolvidable, de aventura y bienestar, accesible a todas y todos

* Mision: Poner en contacto a personas de todo el mundo, con la asombrosa naturaleza y
cultura de la Cordillera de Los Andes y su entorno. Con una atencién calida, segura,
personalizada, responsable con el medioambiente y con estdndares de clase mundial.

* Visidn: Ser una empresa lider en turismo sustentable en Chile, ofreciendo productos
Unicos en contacto con la naturaleza y comunidades locales.
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* Valores: Compromiso por la calidad, honestidad, respeto al equipo de trabajo, nuestros
clientes y entorno natural, excelencia operacional y responsabilidad en el servicio, alegria,
nuestro trabajo siempre con una sonrisa, sustentabilidad.

Fundada en 2004, AndoAndes se dedica a mostrar los mejores lugares, magnificas y
naturales bellezas de la Cordillera de los Andes que se encuentran a pocas horas de
Santiago: como glaciares, cascadas, bosques milenarios, lagunas, volcanes, aguas termales
en el Valle del Maipo. y en Parques Nacionales. Es un operador con aspiracion sustentable
y ecoldgica, intentamos reciclar, reutilizar todo lo que utilizamos para nuestros tours.
Proporcionamos alimentos idealmente producidos por la comunidad local.

Su principal razén de ser es acercar a los viajeros de todas partes del mundo y conectarlos
con las maravillas de la zona central del pais, asi como también crecer y desarrollar al
maximo el perfil sustentable de la organizacion y adaptarse cada vez mas a estos nuevos
conceptos.

Las actividades se desarrollan en la zona central de Chile en especial en la zona del Cajén
del Maipo y parte de la V regidn, como playas del sector y el Parque Nacional La Campana.
El centro de operaciones se encuentra en Santiago, es desde aqui donde se coordinan los
tours y se recibe a aquellos viajeros que requieren de mayor informacidn, la ubicacion es
acd porque por lo general los visitantes estdn de paso, ya que los principales atractivos de
Chile estdn en San Pedro de Atacama, Isla de Pascua, Carretera Austral y Torres del Paine.
Por lo tanto, estando en el transito por la ciudad deciden visitar lugares cercanos a la capital

La misidn principal esta en desarrollar actividades al aire libre que conecten con el espiritu
de responsabilidad social y ambiental, el cual desarrollan, pero aln estan en camino para
lograr su expresion total aplicado a los nuevos conceptos desarrollados en el marco tedrico.
Los valores son el compromiso y responsabilidad ética con el medio ambiente, la comunidad
local, los viajeros y el equipo de trabajo

La estrategia de la organizaciéon estd enfocada a desarrollar econdmicamente la empresa a
través del contacto con la naturaleza, de la mano con el compromiso con la comunidad
local, los que por afiadidura deben poder desarrollar sus economias gracias a la intervencion
de AndoAndes

Entre los principales objetivos, los cuales se mencionaron de manera general en la primera
parte de este punto estdn:

* Realizar experiencias turisticas en contacto con la naturaleza, con responsabilidad social
y ambiental

* Conectar a los viajeros con nuestros atractivos naturales y con los relatos de la comunidad
local.
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* Involucrar a la comunidad local en el desarrollo de nuestras actividades y potenciar la
buena coexistencia entre Ando Andes — comunidad — viajeros.

* Desarrollar liderazgo en las practicas sustentables.

La meta mads importante de la organizacion, la cual aun estd en desarrollo, es conformar
una organizacién que en su estrategia esté completamente implementado el concepto de
sustentabilidad — sostenibilidad en todas sus aristas.

Si bien la estructura de la organizaciéon ya va en vias de desarrollo a los objetivos, las
condiciones actuales ambientales y tedricas a nivel mundial indican que aun falta camino
por recorrer para llegar al objetivo final, si bien se cumple con la parte que compete a la
experiencia turistica en contacto con la naturaleza, aun queda mucho para lograr ser una
empresa completamente sustentable.

Estrategia (Strategy)

AndoAndes es una empresa que funciona muy bien con una estrategia y protocolo definido
hace mas de 10 afios, la idea surge de su fundador quien fue el pionero en poner el Cajén
del Maipo como un atractivo turistico a nivel internacional atrayendo a cientos de personas
todos los meses. La actividad principal esta enfocada en las actividades de ecoturismo,
donde la empresa proporciona recursos como: guia, alimentacién, transporte y los
elementos necesarios para desarrollar la actividad. Se realizan en grupos de hasta 12
personas en formato grupal o privado.

La empresa tiene protocolos para cada una de sus areas y cargos. Con los perfiles de cargos
y manuales para cada uno de los colaboradores de la empresa: Area Comercial y Marketing,
Operaciones, Guias y Proveedores.

Esta organizacidén ya esta posicionada en el mercado a nivel nacional e internacional como
una de las mejores para actividades al aire libre, con una buena valoracién de los viajeros
hacia su servicio y con buenas evaluaciones de la experiencia. Posee un buen flujo, pero su
estado deseado es ser lider en el mercado nacional en empresas sustentables en todas sus
aristas.

Su alcance actual es a todo tipo de viajero o persona que quiera desarrollar una actividad
de turismo aventura en conexién con la naturaleza y empaparse del lugar tanto en su
entorno natural como social. La direccidn que se quiere lograr buscar siempre el bienestar
de los viajeros y de las comunidades locales a través del disefio de Viajes Sustentables
cuidadosamente planificados para satisfacer sus necesidades y expectativas.

Esto implica realizar acciones dentro del viaje para reducir el impacto negativo en el destino
que visitas, considerando la realidad y necesidades de la comunidad local.
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La idea es generar impacto positivo en los locales como en los viajeros que deciden vivir una
experiencia de vida enriquecedora mientras descubren nuevos destinos. Esto los
transforma en viajes de Doble Impacto.

Aunque individualmente estas acciones hacen apenas una diferencia, el esfuerzo colectivo
si la marca donde estas pueden tener un gran impacto y generar cambios positivos para el
desarrollo de una comunidad y en la vida de los viajeros, asi como también aportando a la
transformacion del turismo hacia un turismo coherente, sustentable e inclusivo.

Para lograr los objetivos y estrategia planteados anteriormente, existe un listado creado por
la Global Sustainable tourism Council (Anexo 1), que permite revisar los criterios para
establecer las minimas acciones para lograr ser una organizacién de estas caracteristicas.

Desarrollar este enfoque es dar un giro e ir evolucionando como empresa hacia las nuevas
formas de turismo, de esta forma contribuir a las localidades y el medio ambiente y expandir
el publico objetivo, no solo a viajeros que busquen experiencias outdor personalizadas, sino
gue también les importe y conecten con el espiritu sustentable, publico que hoy en dia estd
creciendo sustancialmente. Si bien hoy estd muy en boga el turismo sustentable, pocas
empresas lo estdn desarrollando de manera profunda, por lo que si se logra desarrollar cada
punto de los criterios del anexo 1 la empresa podria pasar a otro nivel con respecto a la
competencia.

El plan estratégico que depara el futuro de la organizacién es revisar como se estan
desarrollando los criterios basicos de sustentabilidad, si se cumplen o cémo lograr
abordarlos en su totalidad, para posteriormente lograr el objetivo final y consolidar la
estrategia actualizada.

Ademas, se debe incluir entrevistas a los actores asociados a la organizacién, donde se
realizaran cuestionarios a los actores principales de la organizacidn: colaboradores de la
oficina, guias, proveedores locales y proveedores de transporte.

Con las siguientes herramientas se podra visualizar y diagnosticar el estado actual de la
organizacién, para luego, poder desarrollar las mejoras que esperamos en el plan
estratégico mencionado en las lineas anteriores. Asi lograr los cambios que se espera que
se desarrollen en el mediano corto plazo.

Para esto es importante tomar los puntos en que la organizacién esta mas débil para lograr
sus objetivos y visualizar oportunidades de cambio para lograrlo. También dejar fuera los
efectos que afectan este desarrollo de la estrategia.

Estructura (Structure)

Staff: El equipo de guias bilinglies poseen cursos de primeros auxilios en Areas Remotas
WAFA y WFR, con conocimientos de flora y fauna patrimonio local, historia,
medioambiente, ecologia, técnicas de montafia y habilidades de manejo de grupos.
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Equipo de Gestidon: El equipo de Gestiéon estd conformado por profesionales
multidisciplinarios, expertos en ecoturismo, sociélogos, ingenieros comerciales que dan a
AndoAndes un sello Unico en sus redes de negocio y participacion en gremios de turismo.

DIRECTORIO

Gerencia General

Supervisor de Turno Operaciones Comercial y Marketing

Equipo de guias y guias
de apoyo

DIRECTORIO

Definicion. Encargados de la direccion de la empresa. Todas las areas estan bajo su control.

Meta: Crecer las ventas un 20% Anual.

Funciones. Orientar el crecimiento de la empresa, desarrollar una planificacidn estratégica 2
veces al afio, en los meses de mayo y agosto. Creacion de nuevos productos.

Tareas:

- Se reuinen 1 vez por mes para definir, planificar e implementar nuevas mejoras por area
de la empresa.

- Elabora estrategias comerciales, convenios y promociones en el corto, mediano y largo
plazo, reuniones mensuales.

- Monitorea y participa en la confeccién y cumplimiento de las metas y objetivos de cada
area de la empresa.

- Desarrolla proyectos que impulsen el crecimiento de la empresa utilizando fuentes de
financiamiento internas o externas, privadas o propias, convenios o intercambios.

- Implementa nuevas tecnologias para la mejora continua de los procesos.

- Participan en la creacién de nuevos productos junto al area de logistica.

GERENCIA GENERAL
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Definicion. Encargado de la administracidn de los recursos e ingresos, lleva el registro contable
de la empresa. Recibe informacidn del area de logistica.

Metas: Crecer las ventas un 20% Anual.

Funciones: Llevar registros contables de forma ordenada para el pago de impuestos y control de
gastos.

Tareas:

- Asignar adecuadamente los recursos, para inversiones.

- Encargado de giros y remuneraciones de colaboradores y personal.

- Encargado de revisar los ingresos y pago de acreedores.

- Presentacion mensual, a los socios, de la rentabilidad de la empresa.

- Cumplir con las obligaciones fiscales. Cuenta con contador externo, Marco A. Sepulveda.

OPERACIONES

Definicion. Coordinar y asegurar el buen funcionamiento de la experiencia del cliente en su
totalidad. Esto involucra el proceso desde el primer contacto, cierre de la venta y post venta.
Mantiene estrecha comunicacién con proveedores y guias, coordinando los servicios. Encargado
de supervisar la operacién en terreno y de desplegar los procedimientos de seguridad ante
imprevistos o accidentes.

Meta: Posicionarse entre los top 10 en Tripadvisor, en la categoria “Que hacer en Santiago”.

Funciones:

- Manejar de forma correcta el software de reservas: Rezdy.

- Asegurar el trato cordial y satisfaccidn total del pasajero durante el guiado y excursion.

- Coordinar compra de insumos y pago de proveedores.

- Mantiene directa comunicacion con Parques, reservas y proveedores, guias, alimentacion y
transporte, para coordinar disponibilidad y ejecucion del servicio.

- Administra salidas en el calendario, segin buen tiempo y feriados.

- Soporte para guias y choferes, ejecuta llamadas a hoteles y monitorea ida y regreso de
excursiones o traslado.

- Ante accidentes o imprevistos se encarga de desplegar procedimiento de emergencia, segln
protocolo del manual de guias.

- Evalta e implementa la logistica de nuevos productos.

- Registra comisiones, pagos a proveedores, viajes de familiarizacién y convenios.

- Cierra el mes, solicitando pagos a proveedores.

- Encargado de seleccion de personal para guiado y proveedores.

- Encargado de capacitar al nuevo personal y monitorear su desempeno en el guiado.

- Toma acciones correctivas para mejorar la productividad.
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AREA COMERCIAL Y MARKETING

Definicion. Promover la promocién y la venta de los productos de Ando Andes en los diversos
canales de venta, buscando siempre nuevas alianzas y clientes para el crecimiento sostenido de
la organizacidn. Dirige la estrategia comercial y de marketing en conjunto con el directorio.
Posee a su cargo un asistente de Marketing y Ventas.

Metas: Crecer las ventas un 20% Anual. Posicionar la marca Ando Andes en el mercado turistico
internacional.

Funciones:

- Comunicar los productos de Ando Andes a los distintos mercados y canales. Cumplir con el plan
de promocidn y difusion establecido por la empresa (alojamientos, agencias y redes sociales)

- Busqueda constante de nuevos mercados y oportunidades de negocios.

Disefia campafias de promocidn para cada canal y segmento por temporada.

- Encargado de suministrar y solicitar aprobacién de presupuesto para imagen corporativa
(boletas, facturas, volantes, brochure, fichas, tarjetas de presentacion, stickers, poleras, gorros,
merchandising, publicaciones, pagina web, etc)

- Desarrollo y nuevas aplicaciones de la Imagen corporativa, videos, fotos con logo, musica tours,
web.

- Administrador y supervisor de campafias digitales y redes sociales.

- Solicitud de presupuesto mensual.

- Administraciéon de material audiovisual, para entregar a diferentes canales.

- Supervisor de visitas alojamientos.

- Visitas regulares y capacitaciones para Agencias de Viajes y tour Operadores.

- Coordina y gestiona nuevos convenios y reuniones con agencias, empresas y alojamientos en
Santiago y el extranjero.

- Actualiza base de datos y entrega de informacidn, segin acuerdo comercial con agencias de
viaje.

EQUIPO DE GUIAS Y GUIAS DE APOYO

Definicidn. Es el personal que esta en directo contacto con el cliente final (turistas) durante el
desarrollo de la experiencia turistica, atendiendo a las necesidades de los pasajeros segun los
requerimientos establecidos previamente y correspondientes al programa a ejecutar.

Meta: Entregar servicios turisticos de guiado que aumenten el posicionamiento y
reconocimiento publico en TripAdvisor y en todos los canales de venta.

Funciones:

- Asegurar el trato cordial y satisfaccion total del pasajero durante la duracién del programa,
desde el contacto AM via telefdnica, de ser necesario, hasta el momento que el pasajero regresa
a la puerta de su hotel.
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- Coordinar con el area de Logistica los servicios a operar. Decepcionando los detalles del servicio
horario de pickup, detalle del itinerario, dietas especiales, cobros, conductor y transporte del
servicio, contactos, entre otros.

- Reportar via WhatsApp al grupo de operacidn, la salida con todos los pasajeros y detalles de
situaciones extraordinarias, en caso de existir, ademds de envio de fotos y reporte escrito breve
a través de esta via.

- Desarrollar una experiencia turistica de calidad, resguardando elementos de seguridad y
atencion al cliente definidos en Manual del guia y capacitaciones para el equipo.

- En caso de alguna situacién de emergencia o extraordinaria, debe activar los protocolos
establecidos.

- Toma acciones correctivas para mejorar de manera continua su desempefio en terreno.

- Entrega lineamientos de la experiencia a los nuevos integrantes del equipo y guias de apoyo.

- El guia de apoyo debe asistir en todo lo que sea necesario para el buen desarrollo de la
experiencia turistica.

*

Variables de la estructura

Tamafiio de la Organizacién: Pyme

- Numero de personas 35

Facturacion anual: 507 UF

*

Complejidad:

- Diferenciacién horizontal (divisiéon del trabajo): Los miembros de la organizacion
influyen de manera participativa, aca no hay jerarquia si no cargos que dependen de
otros para el buen funcionamiento de la organizacion, sin embargo, todos los
integrantes tienen injerencia y participan en los cambios y desarrollos de la
organizacién

- Dispersion espacial: laempresa tiene su centro de operaciones en una oficina, donde
trabajan 4 personas, ubicada en Loreto, comuna de recoleta (al lado del museo
Bellas Artes). Aca se desarrollan las labores comerciales y de marketing, ademas de
la operacién diaria.

* Formalizacion:
Documentos con los que cuenta la organizacion:

- Manual de organizacion

- Protocolo ingreso de guias y guias de Apoyo

- Procedimiento de recepcion y tratamiento de reclamos
- Ficha proveedores alimentacién y transporte

- Encuesta de Satisfaccion de clientes

- Tarifario 2020
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- Brochure productos Ando Andes (7 productos)
- Protocolo Marketing y redes Sociales

- Protocolo Ventas

- Protocolo Operacién tours
- Checklist tareas Supervisor de turno
- Protocolo de Cancelaciones por razones climaticas

* Centralizacion

Requisitos de seleccion del personal segun areas definidas

Ando Andes se rige por la Inspeccién del Trabajo de Chile y cumpliendo todo lo dispuesto
en términos legales y laborales con sus colaboradores (Contratos y pagos por honorarios).

El Directorio debe realizar la seleccion del personal temporal necesario en base a las
competencias establecidas por la descripcidn de los cargos requeridos y las caracteristicas
de los candidatos y entrevistas. La difusién de necesidad de personal temporal se realizara

internamente.

A continuacion, se describen los requisitos minimos de Actitud y Aptitud, solicitados para
cada cargo. Las capacidades y destrezas de caracter medio y avanzado seran incorporadas
al plan de capacitacién de cada colaborador.

Dependencia del cargo

Directorio

Supervisor de cargos

Todas las areas

Reemplazante del cargo

Area de marketing o ventas para convenios y reuniones. Area

financiera para firmas legales

Perfil de cargo del director

Formacién y experiencia

Requisitos

Caracteristicas principales

Ingeniero comercial o
Administrador en Ecoturismo,
titulado o egresado. Profesional
Universitario con estudios en
administracién de empresas.
Inglés avanzado. Conocimiento del
sector turismo e intereses
especiales. Habilidades en ventas
y marketing estratégico. Manejo
de Excel, paginas web, Adwords y
software de operacion.

Titulo profesional o de egreso.
Comprobar conocimientos de
inglés con certificados o
entrevista.
Recomendaciones de otras
empresas, por los afios de
experiencia (teléfonos y contacto).

Altamente responsable,
comprometido y competitivo.
Con gran sentido comun y
cumplimiento de metas.
Liderazgo en equipos de
trabajo.

Excelente trato con superiores,
subalternos y pares.
Capacidad de negociacion con
clientes y proveedores.
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Dependencia del cargo

Directorio

Supervisor de cargos

Area de operaciones, comercial y marketing

Reemplazante del cargo

Director para pago de proveedores

Perfil de cargo del Gerente General

Formacidn y experiencia Requisitos Caracteristicas principales
Amplia creatividad para el

desarrollo de nuevos

productos y proyectos.

Ingeniero Comercial o profesional de Excelente negociador.
area afin, Ingles intermedio escrito y Titulo profesional o certificado de Proactivo y carismatico.

hablado, con amplio conocimiento en egreso. Muy responsable y
desarrollo de productos Unicos y la Recomendaciones de otras empresas, ordenado.

comercializacién de ellos en el area del | por los afios de experiencia (teléfonos y Mostrar compromiso en
turismo o retail. Dos afios de persona). Curriculum vitae actualizado objetivos y metas de la

experiencia en el area comercial.

empresa.

Orientado a la rentabilidad

y crecimiento de la empresa
en Chile y el mundo.

Dependencia del cargo

Directorio

Supervisor de cargos

Asistente Comercial y Marketing

Reemplazante del cargo

Area de Contabilidad y Finanzas

Perfil de cargo del Gerente Comercial

Formacion y experiencia

Requisitos Caracteristicas principales

Profesional técnico o
Universitario en Turismo,
Ecoturismo o Marketing.
Inglés hablado y escrito,

nivel Avanzado.

2 afios de experiencia
comprobado en turismo,

Marketing o ventas.

Titulo profesional o certificado de
egreso. Inglés oral y Escrito
Avanzado.
Recomendaciones de empresas,
por los afios de experiencia
(teléfonos y contacto).
Dominio del uso de las redes
sociales, Photoshop, fotografia y
disefio.

Curriculum Vitae

Carismatico, empadtico, formal y cortés.
Con gran sentido comun y cumplimiento de

metas.

Trabajo en equipo, proactivo. Buena
disposicidn y sociable. Capacidad de
negociacién con duefios de establecimientos

turisticos.

Orientado a la rentabilidad y crecimiento de
la empresa en Chile y el mundo.
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Dependencia del cargo

Directorio

Supervisor de cargos

Asistente comercial y operativo, Guias, guias de apoyo

Reemplazante del cargo

Area Comercial y Marketing

Perfil de cargo del Gerente Comerc

ial

Formacidn y experiencia

Requisitos

Caracteristicas principales

Profesional técnico o Universitario
en Ecoturismo.
Idioma inglés hablado y escrito,
nivel avanzado.

Dos aiios de experiencia
comprobado, en agencias, tour
operadores en area reservas o

ventas y/o logistica.
Manejo de Excel y software de
operacion.
Experiencia en actividades al aire
libre.

Titulo profesional o de egreso.
Recomendaciones de otras
empresas y su desempenfio en el
area. (teléfonos y contacto).

1 aio de experiencia minima, en
guiado en Chile o el mundo.
Demostrable.

Curso WAFA o WEFR, cursado, no
excluyente.
Curriculum Vitae actualizado.

Carismatico, proactivo, formal y
amable y cortés.

Con gran sentido comun y
cumplimiento de metas.
Capacidad de negociacion con
clientes, agentes de viaje y tour
operadores mayoristas.
Gusto por el trabajo en oficina y
las relaciones publicas.

Dependencia del cargo

Area de Operaciones

Supervisor de cargos

Guia de apoyo

Reemplazante del cargo

Area de Operaciones

Perfil de cargo Guia de experiencias

Formacidn y experiencia

Requisitos

Caracteristicas principales

Profesional técnico o Universitario
en Ecoturismo o carreras afines.
Idioma inglés certificado hablado y
escrito. 2 afos de experiencia
comprobado, en agencias, hoteles
o tour operadores en area guiado.
Curso de WFR o WAFA.

Titulo profesional o egreso.
Demostrar puntaje en TOEFL o
comprobable, no excluyente.

También puede demostrar a
través de entrevista en el idiomay
el desempeiio en los tours.
Recomendaciones de otras
empresas (teléfono y contacto).
2 afios de experiencia en guiado
en Chile o el mundo, demostrable.
Licencia B o A2, no excluyente.
Curso WFR o WAFA vigente o
equivalente, excluyente.
Curriculum Vitae actualizado.
Certificado de Antecedentes.

Botiquin primeros auxilios.

Carismatico, amable, formal y
cortés.

Buena disposicién a apoyar
diferentes areas de la empresa.
Con gran sentido comun y
cumplimiento de metas.
Trabajo en equipo, proactivo.
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Dependencia del cargo

Logistica y guiado

Supervisor de cargos
Reemplazante del cargo

Asistente comercial y operativo, Guias, guias de apoyo

Area de reservas

Perfil de cargo del Guia de apoyo

Formacidn y experiencia

Requisitos

Caracteristicas principales

Estudiante Universitario o técnico
en Ecoturismo.
Profesional con experiencia en
actividades de aventura y al aire
libre.

Ingles avanzado.
Experiencia en manejo de grupos

Certificado de alumno regular.
Inglés fluido, demostrable en
entrevista.

Segundo idioma portugués (No
excluyente).
Recomendaciones de otras
empresas, por los afios de
experiencia (teléfonos y contacto).
Curriculum Vitae actualizado

Carismatico, amable, formal y
cortés.

Buena disposicion a apoyar
diferentes areas de la empresa.
Con gran sentido comun y
cumplimiento de metas.
Trabajo en equipo, proactivo.

Dependencia del cargo

Area de Marketing

Supervisor de cargos

Ninguna

Reemplazante del cargo

No aplica

Perfil de cargo asistente comercial y de operaciones

Formacidn y experiencia

Requisitos

Caracteristicas principales

Estudiante de carrera Profesional
o técnico en Turismo, Ecoturismo.
Inglés hablado y escrito, nivel
intermedio.

Que haya hecho su Primera
Practica o tenga menos de un afio
de experiencia.

Certificado de practica o solicitud
de casa de estudios o certificado
de alumno regular.

Inglés intermedio demostrable a
través de entrevista.
Recomendaciones de otras
empresas o primera practica.
Dominio del uso de las redes
sociales y fotografia.
Dirigido a solicitudes de 2da
practica con un minimo de 3
meses.

Carismatico, amable, formal y
cortés.

Buena disposicién a apoyar
diferentes areas de la empresa.
Con gran sentido comun y
cumplimiento de metas.
Trabajo en equipo, proactivo.
Capacidad de negociacion con
jefes de recepcidn, recepcionistas
y concierges.
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Dependencia del cargo

Operaciones

Supervisor de cargos

Guias, guias de apoyo y proveedores

Reemplazante del cargo

Todos los de la empresa

Perfil de cargo asistente comercial y de operaciones

Formacidn y experiencia

Requisitos

Caracteristicas principales

Profesional técnico o Universitario
en Ecoturismo. 2 afios de
experiencia en el rubro, en
logistica y guiado bilinge,
compras de insumos, relacién con
proveedores y coordinacién de
logistica para excursiones, manejo
de Excel y software de operacidn.

Titulo profesional o certificado de
egreso. Inglés fluido, demostrable
en entrevista.
Demostrar experiencia en
organizacion y logistica de
eventos.
Recomendaciones de otras
empresas, por los afios de
experiencia (teléfonos y contacto).

Carismatico, amable, formal y
cortés.

Buena disposicién a apoyar
diferentes areas de la empresa.
Con gran sentido comun y
cumplimiento de metas.
Trabajo en equipo, proactivo.
Capacidad de negociacion con
jefes de recepcidn, recepcionistas
y concierges.
Ordenado y metddico. Capacidad
de resolver conflictos
operacionales

* Especializaciéon

La empresa cuenta con 4 especialidades: operador turistico, agencia de viajes y transporte

de turistas

Desarrollo de competencias: los integrantes de la empresa deben tener un minimo de inglés

gue deben ir perfeccionando continuamente, al igual que los cursos de primeros auxilios
basicos para guiar como el WFR o WAFA. D

*Estandarizacion:

La empresa estd formalizada en una sociedad por acciones con iniciacion de actividades en
el Servicio de Impuestos Internos y con cuatro giros asociados: agencia de viaje, operador
turistico, transporte de pasajero y transporte de turistas.

Es una empresa con trayectoria, tiene mas de 10 aifos de funcionamiento, es parte de
numerosos gremios. Cuenta con procesos ordenados de operacién, donde cada
colaborador cumple su funcién de manera ordenada y establecida: existe una correlacion
constante entre todas las areas de la empresa. La administracién se preocupa de tener al
dia todos los aspectos financieros y gastos de la empresa, la parte de la operacién (que
contempla también a los guias) esta en contacto directo y constante con los proveedores
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externos con los que se trabaja a diario (alimentacién, transporte, etc.). La empresa tiene
una forma de funcionar que estd estandarizada, principalmente en los tours de formato
regular o grupal, estos siempre son los mismos destinos (7), funcionan con 12 pasajeros
maximo, 1 guia por cada 6 turistas. También cuenta con sistemas de presupuesto para tours
gue requieran un interés particular o una necesidad especifica, esto se refiere a generar
paquetes o experiencias a la medida del viajero, con lo que él quiere.

No solo la trayectoria es un elemento importante en la empresa, ésta también ha pasado
por procesos de certificacion que son elementales para operar, entre ellos:

- Sello de calidad turistica

- Sello de sustentabilidad

- Certificado de trip advisor. Ademas

- Pasajeros deben contar con un seguro complementario para las actividades

- Conductores que tengan sus vehiculos inscritos para transporte de pasajeros con sus
respectivas licencias y seguros.

- Los guias deben tener su certificacidon en primeros auxilios para zonas remotas.

AndoAndes recibe a distintos tipos de turistas, las nacionalidades también marcan esta
diferencia. Asi, podemos determinar que el brasilero es un pasajero que viene a Chile
mayormente en temporada de invierno, el estadounidense o europeo viene en cualquier
momento del afio, pero con muchas ganas de hacer actividades de deporte y muy
conectado con el contenido del viaje. En la empresa cabe de todo, los precios de tour
grupales estdn pensados para backpackers o, también, hay precios para personas que
quieran experiencias mas exclusivas.

Lo que mas identifica a AndoAndes y su mayor referencia ante el mundo, son los tours al
aire libre: trekking, cabalgatas, excursiones, caminatas con raquetas de nieve, etc. Aun
después de la pandemia sigue fuertemente posicionada en este espacio, sin embargo, el ser
una empresa ligada a actividades en el medioambiente se hace urgentes acciones que vayan
en direccién con la sustentabilidad y un desarrollo socioambiental. La empresa siempre tuvo
la intencidn o ha ido en la direccidon a este punto, pero asi y todo falta mucho camino por
recorrer, aun falta desarrollar mucha mas inclusion de la comunidad local en su operacion,
asi como dejar 0 huella en los lugares donde opera.

*Tecnologia

La empresa se maneja a través de la plataforma Google Suites, aqui se maneja el sistema
de correo electrénico, se almacena la informacién de la organizacién y se realiza el
marketing. Ademads, se generan las reuniones y se decepcionan las cotizaciones y reservas.

Ademads de lo mencionado anteriormente, la empresa cuenta con un sistema de reservas
llamado Rezdy, que estd conectado directamente a las reservas de agencias internacionales,
los viajeros pueden reservar por nuestra pdagina web, o también, se pueden ingresar
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manualmente las reservas que vayan ingresando directamente por agencias, mail o
teléfono de reservas.

Procedimientos o sistemas (Systems)

En las organizaciones se distinguen muchos sistemas o procedimientos, dependiendo de la
complejidad de cada una de ellas. Algunos ejemplos de estos sistemas son:

* Reclutamiento

Los sistemas de mecanismos de seleccidn estan definidos por la construccidn de los perfiles
de cargo expuestos anteriormente, de esta forma el proceso de postulacion para cualquiera
de los cargos de la empresa consiste en lo siguiente:

- Contacto via Email o telefénico

- Envid de antecedentes por parte del postulante: En este momento se define si el
Curriculum Vitae, certificaciones y la informacién enviada corresponde a la
descripcién del perfil solicitado. En caso de que esta evaluacion sea favorable, se
procede a la siguiente etapa.

- Entrevista Personal: En esta instancia se corrobora la informacion enviada, se evalula
el nivel de inglés (si es requerido para el cargo), Se entrega la informacidn detallada
de las responsabilidades y tareas del cargo al cual postula.

- Salida de induccién al producto: Todo nuevo integrante del equipo, independiente
del puesto al que postula debe conocer al menos en una ocasién el producto, esto
significa que debe participar en cualquiera de nuestras experiencias, para asi
comprender lo que ofrecemos y sus alcances en estandares y atencién al cliente.

* Induccién y capacitacion

En la busqueda constante de contar con el personal capacitado y entrenado en los sistemas
y métodos de trabajo, para la eficiente y oportuna entrega de los servicios prestados es se
definen los siguientes puntos a continuacion.

El sistema, para identificar y documentar las necesidades de capacitacién del personal,
funciona a través de la definicién de Areas de trabajo y, ademds, de las definiciones del
perfil de cada uno de los cargos de la organizacion. Para esto se cuenta con un manual
definido para cada area: marketing, operaciones y guiado.

En AndoAndes se han realizado a través del tiempo, variadas instancias de encuentro y
capacitacidén, tanto para el equipo administrativo, como para el equipo de guias. Estas son
jornadas informativas y de reflexidn, que cuentan siempre con un componente de entrega
de contenidos tedricos y/o técnicos segun los requerimientos y necesidades detectadas.

Las reuniones/capacitaciones, realizadas por AndoAndes, cuentan con un registro de
asistencia, fotografico y evidencia de evaluaciones realizadas. Cada reuniéon tiene una
duracién de 7 a 9 horas
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El sistema de capacitacion para el equipo de guias consta de dos areas principales:
1- Guias

Una vez aceptado el postulante tras el proceso de Ingreso, que contempla entrega de
documentos y entrevista personal, se da paso al proceso de induccion, que consta de una
inmersidn en nuestras experiencias y acompanamiento personal para la mejora de las
competencias y el buen cumplimiento de las funciones de los nuevos guias y contrataciones
del personal.

Los guias son citados de forma anual para participar en reuniones y capacitaciones
temadticas respecto a su quehacer en las experiencias turisticas que desarrollan a diario.

Tematica: Nueva administracion. Taller de Primeros Auxilios. Prueba conocimientos
relevantes aplicada.

Temadtica: Coordinacion experiencias AndoAndes. Se capacita en los procesos de pagos de
los pasajeros, rol y responsabilidades del guia y del departamento de operaciones.

Temadtica: Informacién sobre procesos administrativos. Aplicacién de prueba de
Conocimientos relevantes para el guiado.

En carpeta fisica en las dependencias de AndoAndes, se encuentra la evidencia de estas
capacitaciones a través de las planificaciones de cada jornada, listado de asistencia,
fotografias.

2- Equipo administrativo

En cuanto al equipo administrativo y de oficina, se desarrolla un proceso de inmersién y
conocimiento del producto, ademas de revisién de estandares de calidad en el servicio y
atencion al cliente.

Este proceso de entrenamiento consta de tres etapas principales:

- Inmersion en el producto: lectura y conocimiento de todos los productos ofrecidos
por la empresa y conocimiento de los estandares de calidad. Adema3s, en esta etapa
los nuevos integrantes del equipo administrativo deben participar a modo de
inmersién en al menos dos productos o experiencias diferentes para que de esta
manera tengan un conocimiento mas acabado del producto AndoAndes.

- Entrenamiento en el uso de Plataforma Rezdy y proceso de Venta y Reservas:
Durante 2 jornadas laborales se muestra y el uso de la plataforma, permitiéndoles
practicar el ingreso de reservas, la creacion de sesiones, tours, entre otras funciones.
Ademads, se les instruye en los protocolos de: Ingreso de Reservas, ventas y
operaciones y cualquier otra area que corresponda a su futuro desempefio dentro
de la organizacion.
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- -Estandares de atencidn al cliente: De manera de asegurar el trabajo y la experiencia
del cliente se requiere que el personal administrativo tenga un nivel de inglés como
segundo idioma, aceptable para la fluida comunicacién con los clientes. En esta
etapa del entrenamiento se entrena al personal en todos los aspectos clave de
nuestro servicio.

* Pagos

AndoAndes recibe pagos de sus servicios a través de depdsitos bancarios de agencias
nacionales e internacionales. Los viajeros que llegues de manera directa deberdn pagar a
través del sistema de pago online con el sistema PayPal o pueden pagar el mismo dia del
tour a través de efectivo (ddlares o pesos chilenos) o con redcompra.

El pago de guias y administrativos se paga los dias 5 de cada mes y a los proveedores entre
los dias 15 y 20 de cada mes.

* Incentivos

Los guias y administrativos reciben comisiones mensuales por ventas hechas por ellos. En
el caso de los guias también existe un bono por tripadvisor, es decir por cada comentario
van acumulando un monto que se paga a fin de mes.

* Abastecimiento de insumos

En cada jornada de equipo, cada tres meses se les entrega a los guias ropa corporativa de
la empresa: polera, polar y jockey con el logo de la empresa

Insumos para los tours como raquetas para caminar en la nieve, bastones, guantes, etc. Son
revisados anualmente, reparados en caso de ser necesario o comprados si estan en mal
estado para llegar al stock necesario

Los insumos de oficina se van adquiriendo en la medida de ser necesarios, a través de una
caja chica que se va rindiendo una vez al mes

* Financiamiento

AndoAndes se financia completamente con la venta de paquetes y tours a nuestras
agencias, partners y viajeros. Ademas, participan de gremios nacionales e internacionales
turisticos, lo que facilita la llegada de nuevas oportunidades y ampliacién de nuestro
mercado.

Actualmente con la falta de viajeros, producto del covid-19, se estan realizando proyectos
con Municipalidades como la busqueda y conocimiento de especies silvestres. Y también se
postula a los beneficios que otorga Sercotec.

* Responsabilidad Social Empresarial
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Como se ha mencionado en varios de los puntos de este documento, para la organizacién
es sumamente importante lograr es su mayor expresion el concepto de sustentabilidad y
sostenibilidad. Es por eso, que se intenta no saturar los destinos llevando cantidades
pequefias de viajeros y educarlos lo mas posible sobre el cuidado de los recursos y los
lugares que se visitan. También se preocupa de ocupar insumos 100% ecoldgicos, que no
generen basura y no contaminen los lugares.

La organizacidn trabaja con las comunidades del cajén del Maipo, nos abasteces de su
alimentacion (se trabaja con restoranes y productores de la zona), de sus artesanos que
visitan con los viajeros para que puedan comprar sus cosas y de los proveedores de
actividades ecoturisticas como caballos, kayak y rafting. Estdn comprometidos con los
habitantes de la zona y en mejorar sus economias.

* Comercializacién y marketing

La comercializacidn de los productos y el marketing de AndoAndes funciona de la siguiente
forma

- Realizar convenios con agencias, nacionales e internacionales las cuales
promocionan los productos y los venden por una comisién, también a través de
estds se logra legar a un alcance grande de personas de todo el mundo.

- También la empresa se posiciona a través de hacer conocida su pdgina web con la
herramienta de google adwords la cual ayuda a tener un alcance al publico objetivo
gue busca la empresa.

- Por ultimo las herramientas se ocupa la herramienta de Facebook e Instagram para
dar a conocer la empresa.

- Tener buena reputacion en tripadvisor es clave para la venta, ya que muchos
viajeros compran a través de Viator que es de la misma empresa de opinién.

*Despidos (desvinculacion)

AndoAndes en su historia han tenido muy pocos casos de desvinculacion de trabajadores.
Estos han sido Unicamente por faltas graves al trato respetuoso con los viajeros, es decir,
no llegar y abandonar un tour o no asistir, no intervenir en algun accidente provocado en el
tour y que pueda haber perjudicado a alguien que lo tome.

Competencias: Habilidades y Destrezas (Skylls)

Los integrantes actuales o futuros de la empresa tienen que tener integrado el amor por la
naturaleza y su cuidado, deben ser personas preocupadas de su entorno y con una gran
capacidad para trabajar en equipo de manera colaborativa y generosa con los compafieros
gue integran la organizacién. Esto debido a que todas las areas estdan completamente
integradas y conectadas entre si.
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También es importante que sean capaces de resolver conflictos y anteponerse a estos de
manera continua, ya que en el desarrollo de los procesos se pueden presentar diferentes
problemas que deben ser resueltos de manera rapida y efectiva para que no generen
conflictos con los viajeros o agencias asociadas. Desde el momento que entra una reservay
su gestidn, esta debe (en todas sus partes) ser tratada con extremo cuidado y muy atentos
a cualquier detalle que pueda generar un problema para la cadena sucesiva. Para esto es
fundamental que los colaboradores tengan una mirada empdtica y preocupada con las
personas que confian en los procesos y el servicio experiencial que se pretende entregar.

Los guias y encargados del desarrollo de la actividad deben tener conocimientos profundos
del entorno fisico donde serd el tour, esto significa que deben saber con claridad de la flora,
fauna y geologia; ademas de todo lo que implica la historia y cultura del lugar. Poder
traspasar todo esto y hacer al viajero sentir parte del destino. Ademas, deben contar con la
capacitacién necesaria en primeros auxilios, ya sea los que aprenden en su formacién
educacional y los adicionales que exigen los estandares nacionales e internacionales para
las actividades de turismo aventura, éstas son especializaciones para poder asistir
accidentes en zonas agrestes.

Cultura organizacional (Style)

La cultura organizacional de la empresa estd basada en el conectar a las personas a su
entorno natural, a través de experiencias ecoturisticas. La organizacion se define en su
nucleo ideolégico como una empresa enfocada al desarrollo del turismo sustentable y
potenciar destinos de la zona central de Chile, que no habian sido desarrollados
anteriormente. El fundador de AndoAndes, fue pionero en excursiones al Cajon del Maipo,
potenciando fuertemente el turismo en esa zona y activando la economia del lugar. En esos
afos, no llegaban alli operadores turisticos con extranjeros para alla. Hoy dia la empresa
estd posicionada y es reconocida como una de las mas conocedoras y expertas en ese lugar.

Con mas de 10 afios de experiencias turisticas en la naturaleza, convirtiéndolos en expertos
en el area del valle del Maipo. Han crecido de la mano del desarrollo turistico del pais,
ofreciendo productos especializados en el segmento aire libre, como caminatas y paseos a
caballo, principalmente. Apreciando lo espectacular que es el Valle de Maipo como destino,
su ecosistema, glaciares, rios, flora, fauna y sin duda, su gente. Trabajan arduamente para
brindar un servicio de calidad y completo, deseando reunir a los magnificos Andes y la vida
al aire libre, con las personas que deciden viajar con ellos

La imagen corporativa da a conocer lo que es la empresa en su mejor expresion, con un
viajero excursionista con un bastén y su mochila, ademas de la frase “authentic andes
experience” demostrando como parte de su repertorio principal la cordillera de los Andes.

Esta imagen esta plasmada en varios de los articulos y ropas que llevan los guias otorgados
por la empresa para el desarrollo de estas experiencias.
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Algunos relatos que dan ejemplo de la forma lingliistica y acciones simbdlicas de la empresa:

“Centro artesanal de piedra Laja y la Cava Artesanal el Raco, que produce vinos organicos
hace casi un siglo, mas adelante la vista del rio Maipo y a la derecha se observa el cerro
Purgatorio (2447 msnm). Quizas por la casi total ausencia de agua o por su largo acceso
hasta la cumbre es que este cerro recibiera hace ya muchos afios el nombre de Purgatorio
(lugar que segun las creencias catdlicas sirve para expiar las culpas antes de acceder al
paraiso celestial y que fuera descrito por Dante en su obra la Divina Comedia)”

“Aspectos generales: El Rio Maipo tiene una longitud de 250 Km y es la principal fuente de
agua de la Regidn Metropolitana. Atiende alrededor del 70% de la demanda actual de agua
potable y cerca de un 90% de las demandas de regadio. Otro aprovechamiento intensivo es
el hidroeléctrico. Esta cuenca, posee una alta concentracidon de habitantes e industrias.
Veremos los afluentes mas importantes de esta cuenca durante nuestro viaje: Rio Colorado,
Rio Yeso y Rio El Volcan”

“Sector la obra y las vertientes: sobre el acantilado que bordea el rio, el monolito que
conmemora el atentado contra el general Augusto Pinochet, hecho ocurrido el 7 de
septiembre de 1986. Tras ser emboscado, el general salvo ileso, junto a su nieto, mientras
5 de sus escoltas caian abatidos en el ataque”

“Sector el Canelo: Debe su nombre al arbol sagrado de los mapuches (gente de la tierra),
especie que también se encuentra en quebradas del sector. En este sector se encuentra las
centrales hidroeléctricas Maitenes y Queltehues. El sector el Manzano albergo sucesivas
ocupaciones primitivas desde hace 10.000 afios, destacan su pircas o cierres de piedras
como vestigios de la cultura Incaica”

“Una de las personalidades importantes que visité el Cajon del Maipo, utilizando el paso
Piuquenes para pasar a Mendoza fue Charles Darwin. La travesia por América del naturalista
fue la experiencia clave que le permitié elaborar su teoria sobre la evolucién de las especies.
Entre 1832 y 1835 recorrié diversas zonas de Chile. El espectaculo de un terremoto en
Concepcidn y el hallazgo de fdsiles marinos en las alturas andinas le causaron una enorme
impresion”

“El sector del Melocotdn se encuentra a mano derecha del tren la Panchita, locomotora a
vapor de 1906, que fue restaurada por la agrupacion del proyecto Fénix, quienes desean
habilitar el recorrido desde el Melocotdn hasta el Volcan. Después de la curva, a la derecha,
en el sector de San Alfonso esta la ex parcela del general Pinochet, hoy convertida en la
sede de la Universidad San Sebastian para su carrera de Ingenieria en Expediciones y
Ecoturismo, propiedad de uno de los hijos”

“El tour de hoy nos llevara al hermoso valle del Cajon del Maipo, declarado zona de interés
Turistico en 2001, especificamente al sector de Baios Morales, pueblo de montana a 1800
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msnm, donde inicia nuestra caminata al Parque Nacional y Monumento el Morado que
alberga una flora de cordillera y aves como el Céndor entre otros, también podemos
observar la laguna Morales ubicada a 2370 msnm vy finalmente el Glaciar San Francisco
ubicado a 2500 msnm”

Personas (Staff)
- Caracteristicas de las personas de la organizacién:

La organizacidn se caracteriza por ser un grupo de gente joven y amantes de la naturaleza,
lo cual les da una experiencia cercana a los viajeros. En su mayoria son profesionales del
turismo y también algunos de las ciencias sociales.

- Perfiles de personalidad

Son persones con habilidades especiales de trabajo en equipo, lo cual es un requerimiento
fundamental para entrar a trabajar en la empresa, también con mucha empatia y con gran
capacidad de establecer buenas relaciones interpersonales. Son lideres, con conocimiento
sobre areas del Cajén del Maipo y con gran preocupacion por instruirse permanentemente
en el tema.

Personas empaticas y con preocupacion por el cliente viajero que viene con ganas de
conocer el pais, el trabajo en equipo logra un excelente servicio desde que la persona toma
contacto con la empresa hasta que termina su experiencia.

- Necesidades y deseos

Las necesidades de instruirse en el mundo del ecoturismo y capacitarse en profundidad en
los lugares que interviene, y otras materias como servicio al cliente y primeros auxilios, son
la gran necesidad de las personas que integran la empresa. Esta es una escuela para lograr
integrarse al mundo del turismo. En especial en operadores turisticos que realicen turismo
aventura y actividades al aire libre.

- Rasgos socio-econdmicos

No hay un rasgo de definicidn socio-econdmico especifico, la organizacidn integra personas
de todas partes, sin discriminar esta condicién. De hecho, los guias ayudantes pueden
aprendery capacitarse para ser guias el dia de mafana, ya que la empresa también convoca
a estudiantes de escolaridad con especialidades técnicas como la carrera de turismo y
administracion.

Es una empresa que estda comprometida con promover un cambio y movilidad social en
personas con menos oportunidades, dandoles un espacio, en un rubro que ademas es
complicado en términos de empleabilidad. A veces, son jovenes que vienen con habilidades
sociales no potenciadas, las que logran desarrollar con las actividades y forma de trabajo de
la empresa
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- Rasgos demograficos

Deben vivir en la Region Metropolitana, independiente de que migren de otras regiones o
paises, lo importante es que hablen inglés y las caracteristicas mencionadas en los puntos
anteriores.

5.2 Recoleccion de datos

a) Observacién Participante

A continuacion, se presenta el resultado de la observacidn participante realizada por la
autora, los indicadores son sacados del Consejo Global de turismos sostenible, definidos
en el marco tedrico (anexo 1), esta es una organizacion sin fines de lucro que establece y
gestiona los estandares mundiales de sostenibilidad. De aca se toman los indicadores que
fueron utilizados para la observacién participante y los cuestionarios

La muestra consta de tres secciones, cada una con sus dimensiones y respectivos
indicadores, éstos uUltimos son medidos con notas del 1 al 7, donde uno es no cumplidoy 7
es cumplido absoluto. A continuacién, se muestra el cuadro, con el promedio de cada
dimensién tomada de la nota de cada indicador (el total de indicadores por cada dimensién
evaluada se encuentra en el anexo (4)) y con su respectiva interpretacion de resultado.

Seccion A: Demostrar una efectiva gestion sostenible

Sistema de Gestidn Sostenible
La organizacion ha implementado un
sistema de gestidn sostenible en el largo
plazo que se adecua a su realidad y
escala, considera los aspectos
ambientales, sociales, culturales,
economicos, de calidad, derechos
humanos, salubridad, seguridad y
gestidn de riesgos y crisis, e impulsa una
mejora continua

Cumplimiento legal

La organizacién cumple con toda la legislacion y regulacion local,
nacional e internacional; incluyendo entre otras, los aspectos de
salubridad, seguridad, derecho laboral y medio ambiente
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Reporte y comunicacion
La organizacién comunica su politica de sostenibilidad, acciones y

4,8
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desempeiio a las partes interesadas, incluyendo los clientes, y
busca su compromiso de apoyo

Compromiso del Personal

El personal estd comprometido con el desarrollo e implementacion 6.7
del sistema de gestion sostenible y recibe periédicamente ’
capacitacién sobre sus roles y responsabilidades en su entrega

Promocidn precisa
Los materiales promocionales y las comunicaciones de marketing
son precisas y transparentes con respecto a la organizacion y sus 53
productos y servicios, incluyendo las declaraciones de
sostenibilidad. No promete mas de lo que ofrece

Impacto e Integridad
Tienen en cuenta la capacidad e integridad del entorno natural y 4,6
cultural.

Informacion e Interpretacion
La organizacion brinda informacién e interpretacidn del entorno
natural, cultura local y patrimonio cultural, ademas de una 7
explicacion del comportamiento adecuado durante la visita a las
areas naturales, culturas vivas y sitios de patrimonio cultural.

Compromiso con el Destino 35
La organizacidn estd involucrada en la planificacién y gestion !
sostenible del Destino, donde exista esta oportunidad.

En esta primera seccidon se puede ver que, en términos generales, no existe un sistema de
gestidn de turismo sostenible a largo plazo, las dimensiones que asimilan mas con el logro
de este fin, son evaluadas con notas por debajo del minimo esperable. No existe
planificacion ni estrategia para la gestidn sostenible de los destinos, ni como lograr este
objetivo. La parte fundamental de esta consultoria apunta a lograr esto.

Sin embargo, el personal si estd dispuesto a lograr este objetivo con practicas concretas que
generen los cambios necesarios. Ellos estdn comprometidos con este cambio en la empresa,
ya que estan se sienten parte del trabajo en los destinos, tienen una interpretacion del
entorno y siempre mencionan a los turistas la importancia de mantener los lugares en buen
estado y tener un comportamiento adecuado en la visita.
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En términos generales, esta seccién tuvo una evaluacién general de los margenes
esperables, pero es importante trabajar los puntos débiles asociados al plan estratégico

para un trabajo y desarrollo organizado de este mismo.

Seccion B: Maximizacion de los beneficios sociales y economicos para la comunidad local y minimizacién de

los impactos negativos

Apoyo a la Comunidad
La organizacién apoya activamente iniciativas de infraestructura local y de
desarrollo social comunitario. Algunos ejemplos de iniciativas incluyen,
educacioén, capacitacion, salud, saneamiento y proyectos que abordan los
impactos del cambio climatico.

4,3

Empleo Local
Los residentes locales reciben igualdad de oportunidades de empleo y
desarrollo profesional, incluyendo puestos gerenciales.

3,5

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

Emprendedores locales
La organizacién apoya a emprendedores locales en el desarrollo y venta de
productos y servicios sostenibles que provienen del entorno natural,
cultural e histérico de la zona

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.

Sin duda, las comunidades locales son fundamentales para el desarrollo. En este aspecto la
organizacién presenta estd por debajo de lo esperado, falta apoyo a emprendedores, si i
bien realiza compras locales, lo hace a emprendedores ya consolidados que ya tienen sus
negocios establecidos, pero falta apoyar a emprendedores y la compra de productos
locales. Podria incluir varias cosas en la operacién, ademds de motivar a los turistas a

consumir productos locales: quesos de cabra, piedras, empanadas, etc.
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Cabe destacar que la organizacidon estd comprometida con el trabajo decente y tiene
politicas que cumplen con este item, los trabajadores reciben un salario digno y tienen
acceso a capacitacion continua.

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

Interaccidn Cultural
La organizacion sigue buenas practicas internacionales y
nacionales, asi como directrices acordadas localmente para
la gestion y promocion 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 satisfaccién de los visitantes.

Proteccion del Patrimonio Cultural
La organizacidn contribuye a la proteccion, preservacion y
mejora de propiedades locales, sitios y tradiciones con
significado histdrico, arqueolégico, cultural y espiritual, sin
impedir el acceso de los residentes locales a ellos.

Presentacion de la Cultura y el Patrimonio
La organizacién valora e incorpora los elementos
auténticos locales de la cultura tradicional y
contemporanea en las operaciones, disefio, decoracidn,
gastronomia o tiendas, respetando los derechos de
propiedad intelectual de las comunidades locales

La organizacién respeta a la cultura y el patrimonio, se preocupa de su cuidado y tener
buenas y también informa a los turistas de cdmo tener un cuidado especial de los territorios
y sus espacios. También incorpora esto en sus relatos y en las actividades.

Una vez mas, nos encontramos con una debilidad de la organizacion en metodologias y
formulas especificas para desarrollar el cuidado del patrimonio, tampoco tenemos
participacién en las actividades de la comunidad en la proteccidn y cuidado de la culturay
el patrimonio
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Seccion D: Maximizacion de los beneficios al ambiente y minimizacién de los impactos negativos

Compras preferiblemente 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

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

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

3,8

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 atencidn a las dreas naturales
protegidas y zonas con alto valor de biodiversidad.
Cualquier perturbacion de los ecosistemas naturales se
minimiza, rehabilita y se efectia una contribucion
compensatoria a la gestién de la
conservacién
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Visita a areas naturales
La organizacién sigue directrices apropiadas para la gestion
y promocion de visitas a sitios naturales, con la finalidad de
minimizar los impactos negativos y maximizar la satisfaccion
del visitante

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. El mantenimiento, cuidado o manipulacion
de animales silvestres y domésticos deberd cumplir con los
mas altos estandares de proteccidon animal.

Recoleccién y comercio de vida silvestre
Las especies silvestres no se recolectan, consumen, exhiben,
venden o 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

Con respecto a la maximizacién de los beneficios ambientales, la organizacidn esta débil.
AndoAndes se presenta como una empresa sustentable, sin embardo se pudo observar que
sus practicas no estdn bien alineadas con el concepto de esta seccidn. Los productos que se
utilizan no estan pensados en el cuidado del medio ambiente, si bien tiene una politica de
no dejar rastros en los destinos, ocupa plasticos y productos contaminantes que como
empresa sustentable no deberia usar. El transporte es inevitablemente contaminante, pero
es necesario para realizar los tours, para mitigar esto se podria promover el uso de bicicletas

y transporte publico en la estadia en la ciudad.



Los guias tienen bien internalizado el cuidado de los animales y traspasan la informacion
correcta a los turistas de su cuidado y de no perturbar su habitat, pero aun falta estar
alineados y certificados como una empresa que cumple con estos estdandares. Es importante
que, en cosas elementales como estas, la organizacion tenga capacitaciones, certificaciones
y monitoreo de cumplimiento de estas buenas practicas.

Siendo uno de los items mas importantes para la organizacion, la calificacidn es baja y queda
mucho por trabajar para poder tener productos y una operacién que respete y promueva
el cuidado por el medio ambiente, en especial, de la vida silvestre.

b) Entrevistas a colaboradores y clientes

Se realizaron 5 entrevistas a colaboradores de la organizacién para evaluar su percepcion
en conceptos basicos de sustentabilidad en la empresa, en funcién de las secciones
evaluadas en la observacién participante.

La metodologia fue similar a la anterior, cada pregunta tenia distintos aspectos asociados a
la misma, los colaboradores debian poner una nota y esa nota daba un promedio que
evaluaba cada concepto importante de la pregunta (que estd marcado en negrita), a
continuacion, se muestra el resultado general de cada pregunta. En el anexo se puede ver
con detalle el cuestionario (anexo 2) y la aplicacion de este con sus aspectos (anexo 5).

Entrevista colaboradores

1) éConsideras que la organizacion ha implementado un sistema de
gestidon sostenible en el largo plazo relacionado con temas de 5,2
sustentabilidad?

2) éTe sientes comprometido con la gestidn sostenible? 7

3) Explicamos cémo tener un comportamiento adecuado durante la visita

. . 6,5
a las dreas naturales y culturas vivas ’
4) ¢ Crees que la organizacién esta comprometida con el destino? 4,5
5) éNotas en la operacidon que la organizacidn tiene un compromiso con 47
las comunidades en las que opera? !
6) éLa organizacidn cuenta con niveles de compromiso con el medio 6

ambiente?
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Los colaboradores de la empresa no perciben un sistema de gestidon sostenible en la
empresa, pero se sienten comprometidos con realizar acciones que contribuyan a esta
planificacion, hay un fuerte sentido de pertenencia de los colaboradores hacia la
organizacién, lo que facilita que los cambios se realicen con todos como un motor comun.

Segun las personas que trabajan en la empresa, en las actividades que se realizan se entrega
la informacidn necesaria e importante a los turistas de cdmo comportarse en los destinos y
tener el debido cuidado de los destinos y el respeto a las comunidades.

No se percibe un compromiso fuerte por parte de la organizaciéon con respecto al
compromiso con el destino y las comunidades, no consideran que tengan acciones
concretas en este tema, mas bien operaciones pequefias que tienen bajos aportes.

Los colaboradores si perciben un compromiso con el medio ambiente, ya que en gran parte
son ellos los que realizan las actividades y se preocupan de cuidar los destinos. La empresa
avanza en buena medida en este aspecto, sin embargo, aun falta — segun los trabajadores
— que se ocupen productos que tengan cero impactos ambientales y en tener cuidado con
saturar los destinos.

Se realiz6 también un cuestionario a 5 turistas que vivieron una experiencia con nosotros,
claramente y en funcion de su tiempo se realizé un cuestionario bastante mas corto (anexo
3). Este tenia como fin, que ellos evaluaran la organizacion en términos de sustentabilidad
en la practica, los resultados en el anexo 6.

Entrevista a clientes

1) éiCrees que la organizacion esta comprometida con el destino? 5,0

2) ¢Notas en la operacidn que la organizacién tiene un compromiso con las

. 51
comunidades en las que opera? !

3) éLa organizacién cuenta con niveles de compromiso con el medio

ambiente? >0

Se realizé también un cuestionario a 5 turistas que vivieron una experiencia con nosotros,
claramente y en funciéon de su tiempo se realizé un cuestionario bastante mas corto (anexo
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3). Este tenia como fin, que ellos evaluaran la organizacion en términos de sustentabilidad
en la practica, los resultados en el anexo 6.

Los turistas no destacaron mucho el aporte a la sustentabilidad por parte de la organizacion,
no consideraban de manera sustancial que tuviera buenas practicas de turismo sustentable
y compromiso con la comunidad.

Si bien, evaluaron muy bien el compromiso de los guias con la biodiversidad, lo que aporté
positivamente a la evaluacién, no consideraban que habia un respeto significativo de los
lugares donde operaba la empresa. Esto por las compras que se hacian para desarrollar la
actividad y por visitar destinos que ya estan un poco saturados.

c) Analisis FODA

Luego de una investigacion exhaustivo de la organizacidn, se pudo corroborar varios temas
muy importantes, se decidid hacer un analisis FODA para poder informar a la organizacién
como poder mejorar aquellos aspectos fragiles y fortalecer los que la hacen guias llegar al
objetivo principal que se encomendd a esta investigacion, que es como lograr que la

empresa sea completamente sustentable.

Aqui los resultados:

Amenazas

La organizacién tiene como mayor
amenaza el estar hace mucho tiempo en la
misma posicién y funcionando de la misma
forma. Se hace urgente repensar los
procesos Yy actualizar las formas de
operacion, asi aportar a la empresa para
qgue salga de la entropia y la condicién
universal de caos y desorganizacién, para
esto es importante que mover la operacion
en funcion de la sustentabilidad, revisando
los productos turisticos y haciendo algunos
nuevos asociados a la actualidad. Asi la
organizacién se remese y detiene este
proceso natural. Utilizando también el
feedback negativo, que es el repensar la
Pyme desde el estado actual al estado
deseado, tomando sdlo lo que es util para
el proceso de cambio y desechando aquello
que sobra o no es necesario

Fortalezas

La empresa cuenta con personal
capacitado y muy comprometido, estan
dispuesto a movilizar su energia y su
formacion con el fin de contribuir a la
organizacién. Estan super alineados con lo
que la empresa quiere logras, que es un
funcionamiento completamente
sustentable.

Por otra parte, ya cuenta con cierto nivel de
sustentabilidad, tiene la idea de no saturar
los destinos, colabora con la comunidad
local y cuida el entorno natural. Pero esto
aun debe trabajarse porque no fue bien
evaluado por aquellos que respondieron
los cuestionarios, particularmente por los
turistas.

Debilidades

Oportunidades
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Falta una estrategia mas planificada para
lograr objetivos, ya que la empresa tiene en
sus planteamientos originales la idea de
llevar a cabo un plan de sustentabilidad,
pero en la realidad esto no se aplica.

Falta conectar mas con la comunidad local
y participar mas en sus iniciativas, asi como
también promover a emprendedores
locales y comercios de la zona.

Aparte de cuidar los destinos, la empresa
debe comenzar a escoger solo aquellos que
no estén saturados y ocupar solo recursos
qgue no representen una amenaza para el
medio ambiente, como los plasticos, por
ejemplo.

La organizacion tiene todos los elementos
para lograr su objetivo de ser una empresa
completamente sustentable, cuenta con el
apoyo de sus colaboradores y ya tiene el
camino avanzado en esta materia, solo
falta que tenga lineamientos claros y un
plan estratégico ordenado que facilite el
logro.

Ademas, es valorada por la comunidad
local lo que facilita mucho el trabajo con
ellos.

VII.

Resultados Finales de la investigacion

1. Propuesta de planificacién para disefio estratégico para la organizacion AndoAndes

Estrategia 1
Mejoramiento de los
objetivos de la
organizacion
_ G

Resultados esperados
Que la empresa cumple
con el objeto principal de

Estrategia 2
Aplicar los indicadores
de laGSTC con la
observacion
Participante cada 6

esta consultoria que es
ser una empresa
completamente
sustentable, con una

Estrategia 3
Aplicar cada 6 meses
los cuestionarios a los

colaboradores y
clientes de la

organizacion
N

planificacion ordenada y
enfocada a objetivos
claros

Estrategia 3
Actualizar el analisis
FODA una vez al ano

para ver como
funcionan las

estrategias 1,2 y 3.
N
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2. Conclusiones finales

En conclusion, luego de haber hecho una exploracidn minuciosa por la organizaciéon
pudimos detectar que es una empresa tiene inculcada la iniciativa de ecoturismo y que, por
ende, en sus principios y objetivos generales estd la idea o las ganas de ser una empresa
completamente sustentable.

Si bien, la organizacién ha intentado poner en marcha ciertas practicas orientadas a este
objetivo, no existe una planificaciéon o lineamientos claros para lograrlo, mas bien es la
nocién y pequefias acciones que dan marcha a la necesidad de esta propuesta.

Es importante que la organizacién realice mas trabajo con las comunidades y que se
comprometa con el cuidado de sus destinos, con acciones que — bajo estandares mundiales
— son fundamentales en especial: un trabajo planificado y en accién permanente con la
comunidad local, involucrandose en las acciones y actividades de estas mismas, también
preocupandose de apoyar a los emprendedores locales y aportar a la economia del lugar;
cuidando de los destinos, esto significa no saturarlos, cuidar su entorno y respetar la
biodiversidad; también hacer acciones concretas que aumenten el nivel de sustentabilidad
de la empresa, en especial, ocupar productos que no sean una amenaza para el medio
ambiente.

Los colaboradores, en especial los guias, son un gran valor de la empresa. Si bien, todos los
trabajadores estdn muy comprometidos con el trabajo que se realiza y con desarrollar
practicas para apoyar a la organizaciéon a ser mas sustentable, los guias toman estas
acciones dia a dia, ellos se encargan de que no dejemos residuos en las zonas donde
operamos, de ser muy respetuosos con la culturay la biodiversidad y de compartir toda esta
informacién con los turistas para llevar a cabo una actividad responsable y que sea
considerada con el destino.

La organizacién debe tener una conducta y formas de operar mas sustentables frente a los
turistas y clientes, ya que ellos no perciben que la empresa funcione de manera sustentable
al 100%, de hecho, en la medicidn este aspecto no fue bien calificado.

AndoAndes tiene la posibilidad de trabajar y lograr ser una empresa con practicas
sustentables y cuidadosa con los destinos, esta intervencion le deja directrices claras para
una planificacion que vaya en esta direccion. Lo mas importante es involucrarse
profundamente en los destinos, preocuparse de no operar en aquellos que estén saturados
y no explotar aquellos que aun no lo estan. Para esto, es importante educar a las
comunidades para que tengan el debido cuidado de su lugar, que no dejen que las empresas
turisticas generen impacto ambiental. El cajon del Maipo ya esta fuertemente afectado por
las empresas mineras y eléctricas; por lo que el turismo, realizado con buenas practicas,
puede ser una alternativa importante y muy positiva para su crecimiento econémico.

70



Bibliografia

Manfred Max Neff, 1986. Edicion especial “Desarrollo a escala humana: conceptos,
aplicaciones y algunas reflexiones”, Editorial Nordan

Dario Rodriguez 2009. “Diagnostico Organizacional”. Séptima edicién, Editorial UC.
Cornelio Rojas. 2003 “El desarrollo sustentable: nuevo paradigma para la
administracién publica”. México. Primera edicidn. Editorial INAP escrito para el
senado de la Republica de México.

Daniel Katz y Robert Kahn, “Psicologia social de las organizaciones”.

Edgar H.Schein 1988 “La cultura empresarial y el liderazgo” primera edicion,
Editorial Plaza & Janes editores, S.a

Modelo de las 7’s Mc Kinsey, adaptado por el profesor Eduardo Lawrence, 2019
IUCN: Paul F. J. Eagles, Stephen F. McCool and Christopher D. Haynes, 2022.
“ustainable Tourism in Protected Areas” Editorial: Guidelines for Planning and
Management”

Andy Drum y Alan Moore, 2005. “Introduccion a la planificacion del ecoturismo”.
Segunda edicion. Editorial Ecoturism development.
https://www.nature.org/es-us/que-hacemos/nuestra-
vision/perspectivas/proteger-naturaleza-mediante-alianzas-autenticas/

R. Sierra Bravo, 2001. “Técnicas de investigacion social”’, decimocuarta edicién.
Editorial Paraninfo

Consejo Global de turismo sostenible, 2016. Criterios GSTC para tour operador.
Global Sustainable Tourism Council

Organizacidon Mundial de turismo. www.unwto.org

71


http://www.unwto.org/

oQ:GSTC

Global Sustainable Tourism Council
GSTC Criterio Indusria Tour Operadores

Consejo Global de Turismo Sostenible

Criterios GSTC para Tour Operadores

VERSION 3, 21 DICIEMBRE 2016
CON

Indicadores de Desempeiio sugeridos

Preambulo

Los Criterios Globales de Turismo Sostenible fueron creados para llegar a un
entendimiento comun en el mundo del turismo sostenible, y representan el minimo que
una empresa de turismo debe aspirar a alcanzar. Los criterios se organizan alrededor de
cuatro temas: planificacidn eficaz para la sostenibilidad, maximizacién de los beneficios
sociales y econdmicos para la comunidad local, fortalecimiento del patrimonio cultural
y minimizacidon de impactos negativos en el medio ambiente, aplicandose a toda la
industria turistica.

Los criterios se han elaborado y revisado para alinearse al Cédigo de Estandares de ISEAL
Alliance, organizacién que define las normas internacionales para desarrollar estandares
de sostenibilidad en todos los sectores. Los criterios se revisan de cada 3 a 5 afos. Los
planes de revisiones y la inscripcién anticipada para la participacion del publico en
futuras revisiones estan disponible en www.gstcouncil.org. El sitio Web también
proporciona informacién del proceso e historia del desarrollo de los criterios.

Algunos de los usos de los criterios incluyen:

e Servir de base para certificaciones en sostenibilidad

e Servir de lineamientos basicos para que los negocios de cualquier tamafio se vuelvan
mas sostenibles, y ayudar a las empresas a escoger programas de turismo sostenible
gue cumplan con estos criterios globales.

e Facilitar el acceso al mercado para productos sostenibles, siendo una guia para que
los viajeros y agencias de viaje escojan proveedores y programas de turismo
sostenible.

e Ayudar a los consumidores a identificar programas y negocios sélidos en materia de
turismo sostenible.

e Servir de comun denominador para que los medios de comunicacidén reconozcan a
los proveedores de turismo sostenible.

e Ayudar a los programas de certificacidén y otros programas voluntarios a asegurar
gue sus estandares cumplan con una linea base ampliamente aceptada.
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e Ofrecer alos programas gubernamentales, no gubernamentales y privados un punto
de partida para elaborar requerimientos de turismo sostenible.

e Servir de lineamientos basicos para entidades de educacidn y capacitacién, tales
como escuelas de hoteleria y universidades.

e Demostrar liderazgo que inspire a otros a tomar accion.

Los criterios indican qué se debe hacer, no como se debe hacer, ni si se ha alcanzado la
meta. Esto, se completa a través de indicadores de desempeiio, de materiales
educativos relacionados y el acceso a herramientas para su implementacién, siendo
todo ello complemento indispensable a los criterios del Consejo Global de Turismo
Sostenible.

Aplicacion de los Criterios

Se recomienda aplicar los criterios en toda su extension practica en la medida de lo
posible, a menos que en una situacion especifica los criterios no se apliquen y se
justifique. En algunas circunstancias los criterios no se podran aplicar a un producto
turistico especifico debido a la legislacién local y condiciones ambientales, sociales,
econdmicas y culturales del entorno. En el caso de microempresas turisticas y de
propiedad comunitaria que tienen un impacto social, econdmico y ambiental, se
reconoce que los recursos limitados pueden impedir la aplicacién integral de los
criterios.

Orientacion adicional sobre los criterios se puede encontrar en los indicadores y glosario
de apoyo publicado por el Consejo Global de Turismo Sostenible.

Indicadores de Desempeiio

Los indicadores de desempefiio presentados aqui se han disefnado como
directrices/lineamientos para medir el cumplimiento de los criterios globales de turismo
sostenible por parte de los hoteles.

Este borrador de indicadores se actualizara periddicamente, a medida que se desarrolle nueva
informacidn. Si desea sugerir nuevos indicadores u otras mejoras, envie sus sugerencias a
accreditationgstcouncil.org.
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Combinacion de indicadores y Criterios

Este documente comprende los Criterios e indicadores de desempefio:

GSTC CRITERIOS PARA
LA INDUSTRIA

INDICADORES PARA TOUR
OPERADORES

SECCION A: Demostrar una efectiva gestién sostenible

) . A a. Elsistema de gestion sostenible estd documentado con claridad.
A1 Sistema de Gestion Sostenible b. Elsistema de gestidn sostenible cubre los aspectos
La organizacién ha implementado un medioambientales, sociales, cultu'rales, econdmicos, de calidad,
derechos humanos, salud y seguridad.
sistema de gestion sostenible enellargo | . g sG sostenible considera la gestidn de riesgos y crisis
plazo que se adecua a su realidad y d. Setiene documentacién que sustenta la implementacién del SG
escala, considera los aspectos sostenible.
. . e. EISG sostenible comprende un proceso para monitorear la
ambientales, sociales, culturales, ; . o _
mejora continua del desempefio de la sostenibilidad.
econdémicos, de calidad, derechos
humanos, salubridad, seguridad y
gestion de riesgos y crisis, e impulsa una
mejora continua.
L a. Se mantiene una lista actualizada de todos los requisitos legales
A2 Cumplimiento Legal .
aplicables.
L b.  Los certificados y otros documentos acreditan el cumplimiento
La organizacién cumple con toda la de todos los requisitos legales aplicables.
legislacion y regulacion local, nacional e c.  Seentienden y cumplen los requerimientos/requisitos legales en
internacional; incluyendo entre otras, los todos los paises donde se realizan operaciones.
aspectos de salubridad, seguridad,
derecho laboral y medio ambiente.
. a. Estan disponibles los informes periddicos de desemperio de la
A3 Reporte y comunicacion sostenibilidad
b. Las politicas y acciones de sostenibilidad se reportan a través de
La organizacién comunica su politica de material de comunicacioén interna y externa.
sostenibilidad, acciones y desempeiio a c. Las comunicaciones tienen mensajes que fomentan el apoyo de
las partes interesadas, inc'uyendo los los consumidores y actores involucrados.
clientes, y busca su compromiso de
apoyo.
) a. Setiene evidencia disponible de la participacion del personal en
A4 Compromiso del Personal el SG sostenible.
b. Estan disponibles los registros de cursos y capacitaciones en el
El personal estd comprometido con el lugar de trabajo, con sus niveles de asistencia.
desarrollo e implementacion del sistema | c.  Los materiales de capacitacion y orientacién del personal estan
de gestion sostenible y recibe disponibles en formato accesible (incluido el uso de idiomas
oL L, minoritarios, cuando sea necesario).
periédicamente capacitacion sobre sus d. El personal posee certificados y calificaciones en
roles y responsabilidades en su entrega. disciplinas/habilidades relevantes.
) ) . a. Se cuenta con un sistema de retroalimentacion de clientes con
A5 Experiencia del Cliente s
andlisis de resultados.
. ., i . b. Se registran comentarios negativos y respectivas respuestas.
La satisfaccion del cliente, incluyendo los c. Hay evidencia de acciones correctivas implementadas.
aspectos de sostenibilidad, se d. Los comentarios/opiniones de los clientes se entregan a las

monitorean y aplican medidas
correctivas.

empresas de turismo y destinos visitados.
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A6 Promocion precisa

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

a. Lasimagenes utilizadas en la promocidn 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, locacidn, diseio,
construccidn, renovacion, operacién y
demolicion 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
zonificacidn, 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.
Todas las licencias y permisos requeridos estdn 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
integridad del entorno natural y cultural.

a. Laseleccion del sitio, el disefio y acceso han tomado en cuenta el
impacto visual, el paisaje, el patrimonio cultural y natural.

b. Laseleccién del sitio, el disefio y acceso han tomado en cuenta la
proteccidn de areas sensibles biolégicamente y la capacidad
asimilativa de los ecosistemas.

c. Laintegridad del patrimonio arqueoldgico, cultural y sagrado se
ha preservado.

d. Laintegridad y conectividad de los sitios naturales y areas
protegidas se ha preservado.

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

f.  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 y filtrado.

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

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

A7.3 Materiales y Practicas sostenibles

Usa materiales y aplica técnicas locales
apropiadas y sostenibles

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

b. Plantas nativas y endémicas obtenidas de fuentes sostenibles se
han usado en paisajismo y decoracidn, evitando especies exdticas
o invasoras.

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

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

e. Los desechos de la construccion se clasifican y eliminan de
manera ambientalmente apropiada.
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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 informacién clara y precisa sobre el nivel de
accesibilidad

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

A8 Derechos de propiedad y agua dulce

La adquisicion por parte de la
organizacion de derechos sobre el agua,
los terrenos y la adquisicion de
propiedad son legales, cumplen con los
derechos comunitarios e indigenas, e
incluye su consentimiento informado,
previo y libre; y no requiere de
reasentamiento involuntario.

En los sitios pertenecientes y operados por la organizacion o
sobre los cuales tiene influencia / control directo, se documentan
los derechos de propiedad y tenencia de la tierra.

Los derechos de uso y acceso a recursos claves, incluyendo
tierras y agua, estan documentados cuando corresponda.

Hay evidencia documental de comunicaciones, consultas y
compromiso con las comunidades locales e indigenas.

La evidencia del consentimiento libre, previo e informado de las
comunidades locales esta documentado, cuando sea relevante
(mostrando que no hubo proceso de reasentamiento involuntario
o adquisicién de tierras).

A9 Informacion e Interpretacion

La organizacion brinda informacion e
interpretacion del entorno natural,
cultura local y patrimonio cultural,
ademas de una explicacion del
comportamiento adecuado durante la
visita a las areas naturales, culturas vivas
y sitios de patrimonio cultural.

El material de informacion e interpretacion sobre el patrimonio
natural y cultural del drea local estan disponible y se
proporcionan a los clientes.

El personal esta informado y capacitado sobre el patrimonio
natural y cultural de las areas visitadas.

Se proporciona informacion a los clientes sobre el
comportamiento adecuado que se debe tener en el area visitada.

A10 Compromiso con el Destino

La organizacidn estd involucrada en la
planificacion y gestion sostenible del
Destino, donde exista ésta oportunidad.

La organizacién esta en contacto con la Organizacion de Gestion
de Destino local u organismo equivalente del lugar donde tiene
mayor actividad.

La organizacion participa en reuniones de planificacion y gestion,
y en actividades con el turismo sostenible de los destinos donde
tiene mayor actividad.
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SECCION B: Maximizacion de los beneficios sociales y econémicos para la
comunidad local y minimizacion de los impactos negativos

B1A laC idad a. Laorganizacion apoya iniciativas con comunidades locales en
poyo a la Lomunida areas donde es particularmente activa.
b. Elnivel y la naturaleza de las contribuciones realizadas en los
La organizacion apoya activamente planes de la comunidad local son registrados.
iniciativas de infraestructura local y de c. Alseleccionar a proveedores de servicios y productos /
desarrollo social comunitario. Algunos experiencias para incluirlos en los programas, la organizacion
. C . . favorece a aquellos que se relacionan y brindan apoyo a las
ejemplos de iniciativas incluyen, )
comunidades locales.
educacién, capacitacion, salud,
saneamiento y proyectos que abordan
los impactos del cambio climatico.
B2 Empleo Local a. Laorganizacion busca brindar oportunidades de empleo en sus
mpleo Loca operaciones y actividades a los residentes locales.
b. La organizacién monitorea el nivel y la proporcién del empleo
Los residentes locales reciben igualdad que brinda a los residentes locales.
de oportunidades de empleo y desarrollo | c. Lacapacitacion es ofrecida a residentes locales para mejorar sus
profesional, incluyendo puestos oportunidades de empleo. o
. d. Al seleccionar a proveedores de servicios y productos /
gerenciales. Lo N o
experiencias para incluirlos en los programas, la organizacion
favorece a aquellos que se relacionan y brindan apoyo a las
comunidades locales.
B3 C Local a. Laorganizacion realiza auditorias regulares de sus recursos o
ompras Locales fuentes de suministro de bienes y servicios.
b. Al seleccionar a los proveedores de servicios y productos /
Cuando se compran y se ofrecen experiencias para incluirlos en los programas, la organizacion
productos y servicios, la organizacién da favorece a aquellos que son de propiedad local y operan
prioridad a proveedores locales y de localmente.
comercio justo, siempre que estén
disponibles y sean de calidad
satisfactoria
BAE ded | | a. Laorganizacion brinda asesoria y apoyo a los proveedores de
mprendedores focales servicios locales con los que se relaciona, respecto a la calidad y
sostenibilidad de sus servicios.
La organizacion apoya a emprendedores | b Se consideran las oportunidades de negocios mixtos (joint
locales en el desarrollo y venta de venture) y asociaciones con emprendedores locales cuando sea
productos y servicios sostenibles que apropiado
provienen del entorno natural, cultural e
histérico de la zona.
B5 Exol . a. Laorganizacion tiene una politica documentada contra la
Xplotacion y acoso explotacion y el acoso a grupos vulnerables.
b. Se adoptan medidas para comunicar e implementar la politica.
La organizacién ha implementado una c. Laorganizacién colabora con la comunidad local, en los destinos
politica contra la explotacion comercial, donde es particularmente activa, en el trabajo contra la
sexual o cualquier otra forma de explotacion y el acoso.
| ., icul d d. Setiene registro de las edades de los empleados y muestran
explotacion o acoso, particularmente de ausencia de cualquier forma de trabajo infantil (segtn lo define la
nifos, ninas, adolescentes, mujeres, oIT).
minorias y otros grupos vulnerables. e. Laorganizacién apoya medidas contra el turismo sexual infantil.
f.  No se contratan ni visitan prestadores de servicios y locales

donde exista evidencia de posible explotacion.
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B6 Igualdad de oportunidades

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

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

La proporcion de empleados de dichos grupos es monitoreada.
La promocién interna incluye miembros de dichos grupos.

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 capacitacién continua,
experiencia y oportunidades de
crecimiento.

La organizaciéon 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 médica y 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 organizacién supervisa el impacto de disponibilidad de
servicios locales en las principales dreas de operacién/ visitadas.
Se tiene un mecanismo de comunicacion para que la comunidad
local presente sus reclamos y retroalimentacion, en las
principales areas de operacidn/visitadas.

Cualquier reduccion en la disponibilidad de servicios basicos para
las comunidades locales como resultado de las actividades de la
organizacion es atendido.

B9 Forma de vida local

Las actividades de la organizacién 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 comunicacion para que las comunidades
locales informen cualquier caso de acceso limitado a los medios
de subsistencia local en las principales dreas de operacion/visita.
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SECCION C: Maximizacion de beneficios para el patrimonio cultural y
minimizacion de impactos negativos

L, a. Laorganizacion demuestra conocimiento y cumplimiento de las
C1 Interaccion Cultural buenas practicas internacionales, nacionales y locales existentes
para las visitas turisticas a sitios culturales y comunidades
La organizacion sigue buenas indigenas.

L. . . b.  La organizacidn se involucra con la comunidad y los lugares
practicas internacionales y turisticos en la revisidn de directrices, en la creacion y el acuerdo
nacionales, asi como directrices de nuevos lineamientos, si es necesario.

c. Los lineamientos se usan y se comunican efectivamente.
acordadas localmente para la d. Se han implementado medidas especiales para impedir
gestién y promocic’m de visitas a interaccidn inapropiada con los nifios.

e. Laorganizacion participa y apoya la capacitacién y el uso de guias
comunidades indigenas y sitios locales.
cultural o histéricamente f.  Setiene en cuenta la capacidad y la fragilidad de los sitios y las

comunidades, y los niveles de presion sobre ellos, al momento de
sensibles, con la finalidad de determinar el tamafio, la frecuencia y tiempo de visita de los
minimizar los impactos negativos grupos.

g. Los comentarios de las comunidades locales y los visitantes se
y maximizar los beneficios locales fomentan y se toman en cuenta.

y satisfaccion de los visitantes.

. . . a. Laorganizacion day registra las contribuciones monetarias
C2 Proteccién del Patrimonio realizadas para la proteccion del patrimonio cultural en las
Cultural principales areas de operacidn/visita.

b. La organizacion brinda apoyo en especies u otros para la
. L, . proteccidn del patrimonio cultural en las principales areas de
La organizacion contribuye a la operacién/visita.
proteccién, preservacién y mejora c. Laorganizacion garantiza que sus actividades no impidan el
acceso de la comunidad local a los sitios.
de propiedades locales, sitios y
tradiciones con significado
histdrico, arqueoldgico, cultural y
espiritual, sin impedir el acceso de
los residentes locales a ellos.
L. a. Los lugares visitados y las experiencias ofrecidas brindan una
C3 Presentacion de la Cultura y el auténtica experiencia de la cultura y patrimonio local.
Patrimonio b. Laculturavivay las tradiciones estan presentes en la
gastronomia, las ventas, eventos y otros servicios ofrecidos.
. L, . c. Los derechos de autor y propiedad intelectual se han respetado y

La organizacién valora e incorpora se han obtenido los permisos necesarios.
los elementos auténticos locales d. Se ha buscado la opinién de la comunidad local para la

de la cultura tradicional y
contemporanea en las
operaciones, diseiio, decoracion,
gastronomia o tiendas,
respetando los derechos de
propiedad intelectual de las
comunidades locales.

presentacion del patrimonio cultural local.
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C4 Piezas / artefactos a. Cualquier uso de piezas/artefactos es transparente, y/o
documentado y registrado.

Las piezas o artefactos histdricosy | b. Cuando se usen las piezas/artefactos, se han identificado las
leyes y estatutos que permitan dicho uso.

arqueoldgicos no se venden, ,. , N .
c. Los visitantes son prevenidos de mover o dafar las piezas.

comercializan ni exhiben, excepto
cuando sea permitido por la
legislacion local e internacional.
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SECCION D: Maximizacién de los beneficios al ambiente y minimizacién de

los impactos negativos

D1 Conservacion de los recursos

. a. Setiene una politica ambiental de compras documentada.
D1.1 Compras preferiblemente ) e
b. Se da preferencia a productos y proveedores con certificaciones
ambientales ambientales, en particular con respecto a aquellos de madera,
papel, pescado, otros alimentos y productos silvestres.
Las politicas de compra favorecen a los c. Cuando no exista disponibilidad de productos y proveedores
proveedores y productos certificados, se considera el origen y los métodos de crecimiento
ambientalmente sostenibles, incluyendo o produccidn.
los bienes de capital, alimentos, bebidas, Especies amenazadas no se usan o venden.
materiales de construccién y e. Los proveedores de servicios y otros operadores seleccionados e
consumibles. incluidos en los tours tienen certificacion ambiental / de
sostenibilidad, siempre que sea posible.

f.  Cuando no hay empresas certificadas disponibles, se considera el
desempefio de sostenibilidad de los prestadores de servicios y se
comunican e implementan las mejoras requeridas.

. a. Se favorece la compra de bienes reutilizables, retornables y
D1.2 Compra eficiente )
reciclados.
L, X . b. Lacompray uso de bienes consumibles y desechables se
La organizacidn gestiona cuidadosamente monitorean y gestionan.
la compra de bienes/articulos c.  Se evitan los envases innecesarios (especialmente de plastico)
descartables y consumibles, incluyendo comprando a granel o al por mayor cuando sea apropiado.
alimentos, con la finalidad de minimizar
los residuos.
. ; a. Laenergia utilizada en las operaciones de la organizacion y
D1.3. Conservacion de la energia aquellas sobre las cuales tiene influencia / control directo se
monitorea y gestiona.
El consumo de energia se mide segun el b. Se favorecen las fuentes de energia renovable y se monitorea y
tipo y se toman las medidas necesarias gestiona la proporcién de energia renovable en el suministro
para minimizar el consumo general. La total de energia.
organizacién realiza esfuerzos para c. Seusan equipos y practicas para minimizar el uso de energia.
; d. Se han establecido metas para reducir el consumo de energia
aumentar el uso de energia renovable. e. Elpersonaly los visitantes reciben directrices sobre cémo
minimizar el consumo de energia.
., a. Elriesgo asociado al agua en los principales destinos visitados ha
D1.4. Conservacion del agua )
sido evaluado y documentado.
X X 3 b.  Enlos destinos visitados donde se ha evaluado el riesgo asociado
El riesgo asociado al agua se evalua, el al agua como alto, se han determinado objetivos de
consumo del agua se mide segun su tipo administracién de agua.
y se toman las medidas necesarias para c. Elagua utilizada en las operaciones de la organizacién y aquellas
minimizar su consumo general. Las sobre las cuales tiene influencia / control directo es monitoreada
fuentes de agua son sostenibles y no v adm!n'smdaj o L
d. Se utilizan equipos y practicas para minimizar el consumo de
afectan negativamente los flujos agua
ambientales. En areas de alto riesgo e. Elagua proviene de una fuente legal y sostenible que no se ha
hidrico, se identifican y persiguen afectado previamente, y que ha futuro tampoco es probable que
objetivos de administracion de agua de sean afectados los flujos ambientales.
acuerdo con el contexto. f.  Se consideran los impactos acumulativos del turismo en la
localidad, que afectan las fuentes de agua.
g. Setienen metas para reducir el consumo de agua.
h. El personaly los visitantes reciben orientacidon para minimizar el

consumo del agua.
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D2 Reduccion de la Contaminacion

D2.1 Emisidn de gases de efecto
invernadero

La organizacidn 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 organizacién 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 organizacién
Se toman acciones para fomentar que los proveedores de
productos y servicios eviten y reduzcan significativas emisiones
anuales

Los mecanismos de compensacidn de carbono se usan cuando es
viable.

D2.2. Transporte

La organizacidn 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 informacién 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

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 poblacién local o el medio ambiente.

La organizacion conoce el sistema de 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
organizacidn y de aquellas sobre las que tiene influencia
directa/control se vierten a un sistema de drenaje municipal o
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 sdlidos

Los residuos soélidos, incluidos los
desperdicios de alimentos, se miden y se
implementan mecanismos para reducir
los desechos. Cuando la reduccion no es

posible, se reutilizan o reciclan. La

La organizacion 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.
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disposicion de cualquier desecho
remanente produce efectos adversos
para la poblacidn local o el ambiente.

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

La eliminacion 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
poblacién local.

La disposicidn de residuos sélidos se miden 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
0 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 que 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
utiles personales y otras sustancias que pueden considerarse
perjudiciales para el entorno local (como protectores solares
toxicos y repelentes).

D2.6 Minimizar la contaminacion

La organizacion implementa practicas
para minimizar la contaminacién
causada por ruido, iluminacién/luz,
escorrentia, erosion, sustancias que
agotan la capa de ozono y
contaminantes de aire, agua y suelo.

Las fuentes potenciales de contaminacidn 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 gestién adecuada de su
propiedad. Se presta especial atencion a
las dreas naturales protegidas y zonas
con alto valor de biodiversidad.
Cualquier perturbacidn de los
ecosistemas naturales se minimiza,
rehabilita y se efectia una contribucion

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

La organizacion proporciona y registra el apoyo econémico
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 operacién/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 organizacidn es consciente y mitiga actividades que pueden
perturbar la vida silvestre y los habitats.
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compensatoria a la gestion de la
conservacion.

Se realiza compensacién donde haya ocurrido alguna
perturbacion.

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

La organizacién 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
organizacion, asi como aquellas sobre las que tiene
influencia/control directo son monitoreadas con relacion 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.

Se revisa el acondicionamiento paisajistico de los sitios para
considerar el uso de especies nativas.

D3.3. Visita a areas naturales

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

La organizacidn 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 organizacién colabora con organismos locales de conservacion
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 tamafio, 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
observacion de éstos.

La organizacion colabora con el desarrollo y la implementacion
de cddigos y lieamientos locales para la interaccion con la vida
silvestre, incluyendo la observacién de la vida silvestre, segln
requiera, basandose en la asesoria de expertos en vida silvestre.
La organizacidn asegura que todos los servicios provistos y sitios
visitados cumplen con las normas y regulaciones locales,
nacionales e internacionales referentes a la interaccion con la
vida silvestre incluyendo la observacién de éstos.

Las interacciones directas, en particular alimentar, no deberian
permitirse, a menos que 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.
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f.  Los impactos en el bienestar de la vida silvestre son
monitoreados regularmente y abordados.

a. Laorganizacién conoce y cumple con las leyes y regulaciones
relacionadas con la vida silvestre en cautiverio.

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

D3.5. Bienestar Animal

Ninguna especie silvestre animal se

adquiere, cria 0 mantiene en cautiverio, cautiverio.
excepto por personas debidamente c. Elpersonal responsable de la vida silvestre en cautiverio tiene las
autorizadas y equipadas, o para calificaciones y experiencia apropiadas, y tiene las licencias

correspondientes.
d. La organizacién conoce y cumple con las leyes y regulaciones
relevantes relacionadas con el bienestar animal.

actividades debidamente reguladas en
cumplimiento con la legislacion local e

internacional. El mantenimiento, e. La organizacidn asegura que todos los servicios provistos y sitios
cuidado o manipulacién de animales visitados cumplen con las normas y regulaciones relevantes sobre
silvestres y domésticos debera cumplir vida silvestre en cautiverio y bienestar animal.

f.  Hay unainspeccion regular de las condiciones de la vida silvestre
en cautiverio y su mantenimiento.

g. Hayunainspeccion regular de las condiciones de los animales
domésticos, su mantenimiento y manejo.

con los mas altos estandares de
proteccién animal.

a. Laorganizacion conoce y cumple con las leyes y regulaciones

D3.6 Recoleccion y comercio de vida ) L ; S
relacionadas con la recoleccidn y el comercio de vida silvestre.

silvestre b. Laorganizacién asegura que todos los servicios provistos y sitios
visitados cumplen con las normas y regulaciones relacionadas

Las especies silvestres no se recolectan, con la recoleccién y el comercio de vida silvestre.

consumen, exhiben, venden o c. Los visitantes son informados sobre las regulaciones

comercializan, excepto cuando se haga 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.
acuerdo al cumplimiento con la d. Cuando la actividad de caza es legal, forma parte de un enfoque
legislacidn local e internacional. de conservacion de base cientifica, administrado adecuadamente
y estrictamente aplicado.

como parte de una actividad regulada
que asegure su uso sostenible, y de




Entrevista colaboradores AndoAndes

Estimado colaborador:

Con el fin de hacer un mejoramiento continuo y esforzdndonos por llegar a ser una empresa
completamente sustentable queremos que nos ayudes a responder las siguientes preguntas
evaluando con nota del 1 al 7 (donde uno es lo menos logrado o un noy un 7 es un logro
completo y un si) los aspectos de cada una.

1)

o 0 T o

2)

3)

4)

5)

o 0 T W

¢Consideras que la organizacidon ha implementado un sistema de gestidn sostenible en el
largo plazo relacionado con temas de sustentabilidad?

Aspectos ambientales:

Aspectos sociales y culturales:

Aspectos econdmicos:

Aspectos de derechos humanos y salubridad:

¢éTe sientes comprometido con la gestidn sostenible?

Apoyarias un plan de gestion del sistema de gestidn sostenible
¢Estarias dispuesto a capacitacion sobre tus responsabilidades en su entrega?

¢Crees que como organizacidon nos preocupamos de la informacién e interpretacion?

Brindamos informacion e interpretacién del entorno natural

Brindamos informacion de la cultura local y patrimonio cultural

Explicamos como tener un comportamiento adecuado durante la visita a las areas
naturales y culturas vivas.

éCrees que la organizacidn estd comprometida con el destino?

Acciones de gestidn sostenible
Compromiso con la comunidad

¢Notas en la operacidn que la organizacion tiene un compromiso con las comunidades en
las que opera?

Esta involucrada en iniciativas de la comunidad
Apoya a emprendedores locales

Promueve en trabajo decente

Realiza servicio comunitario



6) ¢élaorganizacion cuenta con niveles de compromiso con el medio ambiente?

a)
b)
c)
d)

Hace compras preferiblemente ambientales
Se preocupa de conservar la biodiversidad

Es respetuosa con la visita de dreas naturales
Se preocupa del bienestar de flora y fauna



PREGUNTAS ASPECTOS T1 (12 |13 (14 |15 [P1 |PG
1) éCrees que la Buenas practicas de tursmo
organizacién esta sustentable 7 3 4,8 :
comprometida con el . .
. Compromiso con la comunidad
destino? 6 5 5,2
2) ¢Notas en la operacion Notas que se incluye a la comunidad
que la organizacion tiene un ||ocal en tour que tuviste
. 6 2 3,8
compromiso con las 5,1
comunidades en las que El trabajo que realizaron las personas
opera? que llevaron a cabo tu tour es digno 6 7 6,4
Hace compras preferiblemente
ambientales 5 5 4,2
3) éLa organizacién cuenta Se preocupa de conservar la
izaci
c ) g ! . biodiversidad 7 5 6,4
con niveles de compromiso — - 5
con el medio ambiente? Es respetuosa con la visita de areas
' naturales 4,5 3,8 4,6
Se preocupa del bienestar de floray
fauna 7 7 7




OBSERVACION PARTICIPANTE

Seccion A: Demostrar una efectiva gestion sostenible

Dimensiones Indicadores Nota
Sistema de Gestién Sostenible El sistema de gestién sostenible estd documentado con claridad 5
La organizacién ha implementado un El sistema de gestién sostenible cubre los aspectos medioambientales,
sistema de gestidn sostenible en el largo | sociales, culturales 3
plazo que se adecua a su realidad y El SG sostenible considera la gestion de riesgos y crisis 1
escala, considera los aspectos Se tiene documentacidn que sustenta la implementacion del SG
ambientales, sociales, culturales, sostenible. 3
econodmicos, de calidad, derechos
humanos, salubridad, seguridad y El SG sostenible comprende un proceso para monitorear la mejora
gestion de riesgos y crisis, e impulsa una | continua del desempefio de la sostenibilidad.
mejora continua 3
3
Cumplimiento legal Selrnatr;ltlene una lista actualizada de todos los requisitos legales ;
La organizaciéon cumple con toda la aplicables.
legislacion y regulacion local, nacional e | LOS certificados y otros documentos acreditan el cumplimiento de todos
internacional; incluyendo entre otras, los | l0S requisitos legales aplicables. 4
aspectos de salubridad, seguridad, Se entienden y cumplen los requerimientos/requisitos legales en todos
derecho laboral y medio ambiente los paises donde se realizan operaciones. 7
5,3
o Estan disponibles los informes periddicos de desempefio de la
Reporte y comumcaaonI ; sostenibilidad 5
La organizacién comunica su politica de o . - . -
.g s . P N Las politicas y acciones de sostenibilidad se reportan a través de material
sostenibilidad, acciones y desempefio a las R
. . de comunicacién interna y externa. 5
partes interesadas, incluyendo los — - -
clientes, y busca su compromiso de apoyo Las comymcauones tlengn mensajes que fomentan el apoyo de los
consumidores y actores involucrados 4,5
4,8
Se tiene evidencia disponible de la participacién del personal en el SG
sostenible. 6
Compromiso del Personal . . - o
, . Estan disponibles los registros de cursos y capacitaciones en el lugar de
El personal estd comprometido con el . . . .
. » i trabajo, con sus niveles de asistencia. 7
desarrollo e implementacion del sistema - — - :
de gestion sostenible y recibe Los materiales de capacitacidn y orientacidn del personal estan
periédicamente capacitacion sobre sus d|§por?|blt.es en formato accesible .(|ncIU|do el uso de idiomas
roles y responsabilidades en su entrega | Minoritarios, cuando sea necesario). 7
El personal posee certificados y calificaciones en disciplinas/habilidades
relevantes. 7
6,7
Experiencia del Cliente Se cuenta con un sistema de retroalimentacidn de clientes con analisis
La satisfaccion del cliente, incluyendo los | de resultados 7
aspectos de sostenibilidad, se monitorean | Se registran comentarios negativos y respectivas respuestas. 7
y aplican medidas correctivas. Hay evidencia de acciones correctivas implementadas 4




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

5
Promocio6n precisa Las imagenes utilizadas en la promocion son de experiencias reales que
Los materiales promocionales y las se ofrecen y de los lugares visitados por los clientes 7
comunicaciones de marketing son precisas El marketing de vida silvestre y eventos culturales no contempla
y transparentes con respecto a la avistamiento que no se puedan garantizar 7
organizacién y sus productos y servicios,
incluyendo las declaraciones de
sostenibilidad. No promete mas de lo que | Las declaraciones de sostenibilidad se basan en registros histéricos de
ofrece desempefio 2
5,3
La seleccidn del sitio, el disefio y acceso han tomado en cuenta el
impacto visual, el paisaje, el patrimonio cultural y natural 6
La seleccidn del sitio, el disefio y acceso han tomado en cuenta la
proteccion de areas sensibles biolégicamente y la capacidad asimilativa
de los ecosistemas. 4
La integridad del patrimonio arqueoldgico, cultural y sagrado se ha
preservado 4
La integridad y conectividad de los sitios naturales y dreas protegidas se
Impacto e Integridad ha preservado 6
Tienen en cuenta la capacidad e integridad | Las especies amenazadas o protegidas no han sido desplazados y el
del entorno natural y cultural. impacto en todos los habitats de vida silvestre se han minimizado y
mitigado 7
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 y filtrado 5
Se han evaluado y abordado los factores de riesgo (incluido el cambio
climatico, los fendmenos naturales y la seguridad de los visitantes) 4
La evaluacién de impacto (incluido los impactos acumulativos) se ha
realizado y documentado como corresponde. 1
4,6
Informacion e Interpretacion El material de informacidn e interpretacion sobre el patrimonio natural y
La organizacion brinda informacion e | cultural del 4rea local estan disponible y se proporcionan a los clientes. 7
interpretac'io'n d.el entorno naturall, cultura | g| yersonal esta informado y capacitado sobre el patrimonio natural y
local y patrimonio cultural, ademas de una cultural de las areas visitadas. 7
explicacion del comportamiento adecuado
durante la visita a las areas naturales,
culturas vivas y sitios de patrimonio Se proporciona informacion a los clientes sobre el comportamiento
cultural. adecuado que se debe tener en el area visitada 7
7
. . La organizacién estd en contacto con la Organizacién de Gestion de
Compromiso con el Destino . . . .
o L Destino local u organismo equivalente del lugar donde tiene mayor
La organizacién estd involucrada en la actividad. 6




planificacién y gestion sostenible del
Destino, donde exista ésta oportunidad.

La organizacion participa en reuniones de planificacidn y gestién, y en
actividades con el turismo sostenible de los destinos donde tiene mayor

actividad 1
3,5
Seccion B: Maximizacion de los beneficios sociales y econdmicos para la comunidad local y minimizacién de los
impactos negativos
Dimensiones Indicadores Nota
Apoyo a la Comunidad La organizacién apoya iniciativas con comunidades locales en dreas
La organizacion apoya activamente donde es particularmente activa. 3
iniciativas de infraestructura local y de El nivel y la naturaleza de las contribuciones realizadas en los planes de
desarrollo social comunitario. Algunos la comunidad local son registrados. 4
ejemplos de iniciativas incluyen,
educacioén, capacitacion, salud, Al seleccionar a proveedores de servicios y productos / experiencias para
saneamiento y proyectos que abordan los | incluirlos en los programas, la organizacion favorece a aquellos que se
impactos del cambio climatico. relacionan y brindan apoyo a las comunidades locales 6
4,3
La organizacién busca brindar oportunidades de empleo en sus
operaciones y actividades a los residentes locales 6
Empleo Local La organizacién monitorea el nivel y la proporcién del empleo que brinda
Los residentes locales reciben igualdad de |a los residentes locales. 2
oportunidades de empleo y desarrollo | L3 capacitacidn es ofrecida a residentes locales para mejorar sus
profesional, incluyendo puestos oportunidades de empleo. 1
gerenciales. 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 5
3,5
Compras Locales La organizacion realiza auditorias regulares de sus recursos o fuentes de
Cuando se compran y se ofrecen suministro de bienes y servicios 1
productos y servicios, la organizacion da
prioridad a proveedores locales y de . . L
comercio justo, siempre que estén Al sel.ecuo'nar a los proveedores de serwqos Y’productos / experiencias
disponibles y sean de calidad satisfactoria para |ncIu|rlgs en los programas, la organizacién favorece a aquellos que
son de propiedad local y operan localmente. 7
4
Emprendedores locales
La organizacién apoya a emprendedores L . ) .
locales en el desarrollo y venta de La organizacion brinda ases.orla y apoyo a los proyeedores de jse'ryluos
productos y servicios sostenibles que locales c‘o'n los que se relaciona, respecto a la calidad y sostenibilidad de
provienen del entorno natural, cultural e SUS SErvIcios. 1
histérico de la zona Se consideran las oportunidades de negocios mixtos (joint venture) y
asociaciones con emprendedores locales cuando sea apropiado 1
1
Trabajo Decente / justo La organizacion tiene una politica documentada contra la explotacién y
Los derechos laborales se respetan, se | el acoso a grupos vulnerables. 7




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

Se adoptan medidas para comunicar e implementar la politica.

La organizacidn colabora con la comunidad local, en los destinos donde
es particularmente activa, en el trabajo contra la explotacién 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.

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 organizacidn supervisa el impacto de disponibilidad de servicios
locales en las principales dreas de operacién/ visitadas.

Se tiene un mecanismo de comunicacidn para que la comunidad local
presente sus reclamos y retroalimentacion, en las principales areas de
operacidn/visitadas.

Cualquier reduccién en la disponibilidad de servicios basicos para las
comunidades locales como resultado de las actividades de la
organizacién es atendido

Seccién C: Maximizacién de beneficios para el patrimonio cultural y minimizacién de impactos negativos

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

La organizacion 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 efectivamente

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

La organizacion participa y apoya la capacitacién 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 presidn 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.

Proteccion del Patrimonio Cultural
La organizacion contribuye a la proteccion,
preservacion y mejora de propiedades
locales, sitios y tradiciones con significado
histdrico, 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 proteccion del
patrimonio cultural en las principales dreas de operacién/visita.

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




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

La organizacion valora e incorpora los

o La cultura viva y las tradiciones estan presentes en la gastronomia, las
elementos auténticos locales de la cultura

ventas, eventos y otros servicios ofrecidos.

tradicional y contempordnea en las

. - ., Los derechos de autor y propiedad intelectual se han respetado y se han
operaciones, disefio, decoracién,

obtenido los permisos necesarios.

gastronomia o tiendas, respetando los
derechos de propiedad intelectual de las | Se ha buscado la opinidn de la comunidad local para la presentacion del
comunidades locales patrimonio cultural local.




Entrevista a colaboradores de la organizacion

Pregunta Aspecto 112 (31415 PROMEDIOS
1) éConsideras que la Aspectos ambientales 7| 6| 4| 3| 4] 4,8
organizacién ha Aspectos sociales y culturales 6| 7| 6| 3| 5/5,4 55
implementado un sistema de |Aspectos econdmicos 7| 6] 5| 5| 3|5,2 !
gestion sostenible en el largo [salubridad 6| 5| 4] 7| 6| 5,6
¢Apoyarias un plan de gestion del
2) ¢(Te sientes comprometido |sistema de gestidn sostenible? 71 71 71 71 7| 7
con la gestién sostenible? sobre tus responsabilidades en su /
entrega? 71 71 71 7| 7| 7
Brindamos informacién e
. , interpretacion del entorno natural| 6| 7| 7| 7| 5] 6,4
3) Explicamos cémo tener un [— - :
. Brindamos informacidn de la
comportam!e.nto adecfuado cultura local y patrimonio cultural | 6] 7| 7| 7| 5] 6,4 6,5
durante la visita a las areas comportamiento adecuado
naturales y culturas vivas durante la visita a las areas
naturales y culturas vivas 71 71 7| 7| 5] 6,6
4) ¢ Crees que la organizacion|Acciones de gestion sostenible 6| 6] 4| 3| 4] 4,6 45
estd comprometida conel |Compromiso con la comunidad 6| 7] 4| 2| 3|44 '
5) éNotas en la operacidn Estd involucrada en iniciativas de
que la organizacion tiene un |la comunidad 6 6] 2| 2] 3|3,8
compromiso con las Apoya a emprendedores locales 6 7| 7| 4] 5(5,8 4,7
comunidades en las que Promueve en trabajo decente 71 6| 7| 7] 5| 6,4
opera? Realiza servicio comunitario 5| 5] 2] 2f 1f 3
6) ¢La organizacién cuenta Hace compras preferiblemente am| 7] 6| 2| 2| 3| 4
) ) Se preocupa de conservar la biodiv| 7} 7| 7| 5| 6] 6,4
con niveles de compromiso — - 6
con el medio ambiente? Es respetuosa con la visita de aread 7] 7| 7| 5| 7| 6,6
Se preocupa del bienestar de flora| 7} 7| 7| 7| 7| 7




Entrevista turista AndoAndes

Estimado:

Con el fin de hacer un mejoramiento continuo y esforzdndonos por llegar a ser una empresa
completamente sustentable queremos que nos ayudes a responder las siguientes preguntas
evaluando con nota del 1 al 7 (donde uno es lo menos logrado o un noy un 7 es un logro
completo y un si) los aspectos de cada una.

1) ¢Crees que la organizacidon estd comprometida con el destino?
a. Buenas practicas de turismo sustentable:
b. Compromiso con la comunidad

2) ¢éNotas en la operacién que la organizacion tiene un compromiso con las comunidades en
las que opera?
a. Notas que se incluye a la comunidad local en tour que tuviste:
b. Eltrabajo que realizaron las personas que llevaron a cabo tu tour es digno:

3) ¢élaorganizacidn cuenta con niveles de compromiso con el medio ambiente?
a. Hace compras preferiblemente ambientales:
b. Se preocupa de conservar la biodiversidad:
c. Esrespetuosa con la visita de dreas naturales:
d. Se preocupa del bienestar de flora y fauna:
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