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INTRODUCCION

El turismo a través de los afios ha tenido un leve pero importante posicionamiento dentro
del mercado mundial y nacional, esto debido a su aporte en aspectos econdmicos, culturales,
ambientales y sociales, por medio de la generacion de mano de obra tanto directa como indirecta,

para el 2018 segun datos de la OMT 1 de cada 10 empleo en el mundo lo genera el turismo.

El turismo actualmente esta retomando su fuerza y poco a poco se convierte en un pilar
importante de la economia de los paises con potencial en este sector, asi como, de su propio
desarrollo humano y de la sociedad, por lo que es importante ubicarlo en las esferas donde
impacta directamente y asi proponer nuevas alternativas de hacer turismo donde los aspectos
sociales, econdmicos y ambientales juegan un papel relevante e importante, al afrontar una
pandemia el sector turismos fue de los mas afectados ya sea por su fragilidad al ser un servicio o
por la inseguridad que generaba los viajes y aglomeraciones, de igual manera después de
afrontar la pandemia y volver a la “normalidad “es el sector llamado para la reactivacion
econdmica por lo transversal hacia otros sectores econdomicos y por esa necesidad anclada de los
seres humanos de salir después de un periodo largo de confinamiento, con esto llegan nuevos
retos, tendencias y nuevas formas de vida, cambios sociales, es por ellos que la practica
profesional busca dentro de la empresa realizar un manual de procedimientos con el cual se
generen estrategias acordes a las nuevas tendencias del mercado pero teniendo como base las
Normas Técnicas de Turismo Sostenible (NTS-TS), el manual busca la facilitacion de las tareas
especificas con las cuales se permita disminuir los tiempos de ejecucion de cada servicio que

realizan los involucrados que intervienen en cada una de las partes del proceso administrativo.



12

La estructura documental esta compuesta por 6 (seis) capitulos asi: Capitulo |
Contextualizacion del trabajo, Capitulo II Contextualizacion Teoérica, Capitulo 111
Contextualizacion metodologica, Capitulo IV Contextualizacion valorativa, Capitulo V
Contextualizacion administrativa, Capitulo VI Referencias Bibliograficas; con sus respectivos

subtemas ampliados en la tabla de contenido.
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CAPITULO 1
1. CONTEXTUALIZACION DEL TRABAJO

El trabajo a continuacion muestra el desarrollo de un manual de procedimientos en el
marco de la practica profesional dentro de la unidad de turismo sostenible de la empresa R&B
Global Solutions S.A.S, este primer capitulo dimensiona aspectos como; problematica,
justificacion, objetivo general y objetivos especificos, contextualizacion tedrica, marco legal y

contextualizacion metodoldgica.

1.1 PROBLEMATICA

La pandemia mundial a causa del SARS-Cov-2 (COVID-19), llev6 al cambio de
paradigmas y pérdidas economicas monumentales, en cuanto al sector turistico, segiin datos de
la organizacién mundial de turismos (OMT) las pérdidas econdmicas ascienden a los USD 1,1
billones de dolares, reflejado en la reduccion de un 78% en las llegadas de turistas
internacionales durante la primera mitad del afio en todo el mundo. Un desplome sin precedentes
causado por el cierre de las fronteras y la introduccion de restricciones de viaje como respuesta a
la crisis sanitaria, para el caso de Colombia, segin informacion reflejada en el panel de datos de
la OMT, con una caida del 73% en las llegadas de turistas internacionales a abril de 2021 (OMT,
2021).

La sostenibilidad juega un rol fundamental de cara a la nueva normalidad que afronta el
sector turismo, como leyes, normas y decretos desde los entes publicos son algunos de los
requisitos de reactivacion en una manera escalonada. el turismo interno es el llamado a dar el
primer paso, , Segiin lo manifiesta el secretario general de la OMT, Zurab Pololikashvili: "La

OMT estima que el turismo interno se recuperara mas rapido y con mas fuerza que los viajes
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internacionales, dada la magnitud del turismo interno, esto ayudard a muchos destinos a
recuperarse de las repercusiones econoémicas de la pandemia, al tiempo que se salvaguardan los
puestos de trabajo, se protegen los medios de subsistencia y se permite el retorno de los
beneficios sociales que ofrece el turismo". Esta vision global sugiere que el turismo emerja de la
crisis del COVID-19 mas fuerte y sostenible, apelando a la resiliencia de éste, y esperando estar
mejor preparado ante las crisis futuras que se presente. Entre los cambios mas drasticos del
sector estan los turistas, ya no son los mismos, de acuerdo con un informe de ProColombia son
cinco tendencias claves para viajar en 2021: (ProColombia, 2021).

- 1 seguridad y confianza.

- 2 reservas con menor antelacion

- 3 lareivindicacion del “slow Turismo”"

- 4 micro Vacaciones.

- 5 viajes nomadas.
Las tendencias permiten precisar hacia que le apunta el turista a la hora de escoger un destino, es
por lo que la OMT de igual manera plantea una serie de prioridades para la recuperacion del
turismo, éstas son: (OMT, 2020):
1. Proporcionar liquidez y proteger el empleo.
2. Restablecer la confianza ofreciendo seguridad.
3. Aprovechar la colaboracion publico-privada para una reapertura eficiente.
4. Abrir fronteras con responsabilidad.

5. Armonizar y coordinar protocolos y procedimientos.

! Seglin un estudio de la Confederacién Espafiola de Agencias de Viajes — CEAV se haran con mayor regularidad
viajes tranquilos sin cumplir con horarios estrictos y que realmente conecten al viajero con el destino, con sus
costumbres y tradiciones. A esto se le conoce como slow Turismo, un concepto que aparece desde hace un par de
afios, pero que comienza a tomar mas fuerza en esta coyuntura.
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6. Crear puestos de trabajo con valor afiadido gracias a las nuevas tecnologias.

7. Convertir la innovacion y la sostenibilidad en la nueva normalidad.

Estas prioridades, si bien son de caracter orientativo, buscan que el turismo sea seguro y
responsable, pero asi mismo trae nuevos retos para los prestadores, donde se deben comenzar a

generar nuevas estrategias encaminadas hacia la reactivacion.

En el caso de Colombia la obligatoriedad de sostenibilidad en turismo no es algo nuevo,
desde el 2016 se estipularon el obligatorio cumplimiento de las normas técnicas sectoriales de
turismo sostenible (NTS-TS), las cuales encaminan a los prestadores del sector a un
cumplimiento de ciertos requisitos que al ser implementados ayudan a mitigar los impactos
negativos que pueda genera el turismo, el cumplimiento de la norma es obligatoria ya que este
permitia la obtencion o renovacion del registro nacional de turismo (RNT), el cual es necesario
para poder ejercer como prestador de servicio turistico en el pais, esta obligatoriedad cre6 la
necesidad de contratacion de empresas que brindaran el servicio de consultoria especialistas en la

norma, para poder crear sistemas de gestion sostenible en turismo dentro de cada empresa.

En el caso de R&B Global solutions S.A.S, esta fue una oportunidad que aprovecho y
desde el 2017 se ha encaminado a la generacion asesorias, capacitacion y consultorias, lo cual se
ha visto reflejado en la serie de recomendaciones por medio de la voz a vos? de los prestadores
de servicios turisticos donde se ha hecho el acompanamiento. Otro factor importante es el de las

relaciones publicas, lo cual genera una demanda de los servicios que se ofrecen en el area de

2 El Marketing Voz a Voz es una estrategia para generar conversaciones entre las personas de esta manera ellas
recomienden un producto o servicio entre sus colegas, amigos o familiares.
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turismo. Dentro de la empresa se encuentra algunos factores negativos como lo son el poco
conocimiento en el area académica del turismo, la formacion que se encuentra es de base de las

ingenierias y el turismo es solo una de las tres lineas® de trabajo.

Estos factores antes mencionados (COVID- 19, Obligatoriedad de las NTS-TS,
Recomendaciones, Relacione publicas y la falta de conocimiento en lo académico en turismo)
tanto positivos como negativos, han proporcionado que se deba estructural la empresa a de tal
manera que las metodologias y distintas documentaciones con las que cuenta en el area de
turismo, se deben alinear con el fin de hacer procesos mas eficientes y eficaces. Por lo anterior
se hace necesario la realizacion de un manual de procedimientos de la unidad de soluciones
en turismo sostenible, el cual permite visualizar procesos y procedimientos para una mejora de

los servicios prestados.

3 Linea de SOLUCIONES EN SEGURIDAD CORPORATIVA, linea de CONSULTORIA DE SISTEMAS INTEGRADOS DE
GESTION SIG E INTERNACIONALIZACION. (datos extraidos del portafolio empresarial. PPT) Pag. 2.
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1.2 JUSTIFICACION

Actualmente las empresas que brindan servicios en turismo se encuentran con un alta
demanda de clientes, los cuales son mucho mas exigentes e informados donde la sostenibilidad
ha cobrado un merecido protagonismo, llevando al sector turistico hacia un modelo mas
responsable con el entorno y mas sostenible en términos generales, la practica profesional busca
la generacion de un manual en procedimientos con el cual se logre la mejora de los servicios
dentro de la linea de turismo sostenible de la empresa R&B Global Solutions, por medio de la
generacion de estrategias en base al conocimiento adquiridos durante afios de formacion
académica en turismos, entendiendo que para poder establecer mecanismos diferenciales y
propicios a la demanda del mercado se debe conocer y entender que el turismo es un fenomeno
social transversal a todos los sectores econdomicos. De igual manera entender que la nueva
mirada al turismo desde el gobierno nacional est4 enfatizada en el objetivo de posicionar la
sostenibilidad como pilar fundamental para el desarrollo del turismo en el pais, como factor de
competitividad de los negocios turisticos y de desarrollo social y cultural local, Con metas a
2030, con una vision a largo plazo del sector y protege el capital natural del pais para un alto
volumen de turistas, entendiendo esta oportunidad se hace necesario plantear estas nuevas
directrices dentro de las empresas turisticas y la mejor manera es hacerlo desde la parte interna
administrativa donde se ejecutan las actividades y donde se genera el valor agregado y

diferenciador.

Por otra parte, es importante resaltar que dentro del Proyecto Educativo del Programa de
Turismo (PEP) de la Universidad del Cauca, se estipula como mision “Contribuir a la formacion

integral de profesionales en Turismo, comprometidos con el desarrollo socio econdmico, cultural
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y ambiental; fundamentados en la gestion del conocimiento, la investigacion, la innovacion y el
emprendimiento para generar valor a las dindmicas Universidad — Empresa — Estado - Sociedad”
(s.f). Siguiendo esta dinamica la realizacion de la practica contribuye de manera pertinente al
cumplimiento de esta, ya que no sélo unifica la empresa privada y la universidad, sino que
también contribuye a la sociedad por medio de las acciones estratégicas de mejora sostenible que

seran visibles en el manual de procedimientos.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un manual en procedimientos de la unidad de soluciones en turismo

sostenible de la empresa R&B Global Solutions S.A.S.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Diagnéstico de la cultura organizacional en la unidad de turismo sostenible.
- Disefiar y desarrollar manual de procedimientos con base en el diagndstico de cultura
organizacional.

- Presentacion de los resultados de la practica profesional.
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1.4 CONTEXTUALIZACION TEORICA

1.4.1 MARCO TEORICO

A continuacion, algunos autores que evidencias desde la teoria la importancia de los
manuales de procesos dentro de las organizaciones y como son una herramienta de gestion
importante a la hora de la toma de decisiones dentro de las empresas como primera medida la
incursion en varios autores desde varias Opticas, pasando por las definiciones de manuales y

terminando con las NTS-TS y su aplicabilidad al registro nacional de turismo.

El autor Duhalt K.M (1968) define al manual como: “un documento que contiene en
forma ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones sobre historia, politicas,
procedimientos, organizacion de un organismo social, que se consideran necesarios para la mejor
ejecucion del trabajo” (p.20). Por consiguiente, los manuales son instrumentos, los cuales se
hacen necesarios para mejorar la productividad en la empresa, contribuyen como mecanismos de
comunicacion y gestion los cuales permiten una mejor toma de decisiones y mayor rapidez en la

planificacion y ejecucion de estas.

Para Chase, Jacobs, Aquilano (2004) plantean que un proceso es cualquier parte de una
organizacion que recibe insumos y estos los transforma en productos o servicios de esta manera
esperan que sean de una utilidad mayor para la empresa que los insumos originales, plantean de
igual manera que los procesos ayudan a mejorar la competitividad, si un proceso no se esta

llevando de manera 6ptima puede producir estragos por cada minuto que se opere.
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Por tanto, para Terry & Franklin (1993) definen que “los procedimientos administrativos son una
serie de tareas relacionadas que forman la secuencia establecida en ejecutar el trabajo que va a
desempetiar" (p.32). por consiguiente, un procedimiento es una secuencia de tareas que se
realizan de forma encadenada, es decir de forma seguida una detras de la otra para alcanzar un
objetivo o un fin de manera eficaz y eficiente. De esta manera unificando los conceptos nos

permite prever de manera clara la dimension del manual de procesos.

Para Franklin (2009) establece que “los manuales de procedimientos constituyen un
documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion cronologica y secuencial de
operaciones concatenadas entre si, que se constituye en una unidad para la realizacion de una

funcion, actividad o tarea especifica en una organizacion” (p.148).

Dentro de los manuales de procedimientos la capacidad de la “decision” como término
clave, para Victor Lazzaro (1995), los manuales representan un medio para comunicar las
decisiones de la administracion concernientes a organizacion, a su vez las politicas y la manera
como estas actividades se llevan a cabalidad por medio de procesos, generando una linea
comunicativa asertiva. Segun estos autores, los manuales son estructuras las cuales se hacen
imprescindibles para mejorar los servicios y costes de produccion de una empresa, ya que
mantienen de manera ordenada y clara las funciones y el dinamismo de la misma, con tal fin de

generar mayor rentabilidad y eficiencia en las operaciones.

Entendiendo que el turismo est4 en constante cambio las estrategias constituyen una linea

importante a tener en cuenta a la hora de realizar el manual de procedimientos, analizamos este
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concepto desde la perspectiva de Michael Porter, Disenar la Estrategia de una empresa, es definir
como la empresa va a diferenciarse del resto de sus competidores, aportando un valor que se
perciba como superior por parte de los publicos a los que sirve, Michael Porter (1996)“La
esencia de la estrategia esta en elegir actividades que sean diferentes a las de los rivales”(p.108).
Esto permite que la empresa sea competitiva, la estrategia es explorar nuevas formas de competir
que aporten a la oferta de la empresa mayor valor en los ojos de los clientes, que el que perciben

en nuestros competidores.

La vision de Porter va mas alla de una perspectiva estratégica, este autor establece que no
es suficiente proyectar una diferenciacion clara que atraiga la atencion de los clientes, si esta
diferenciacion no estéd respaldada por un conjunto de acciones unicas perfectamente combinadas
y maneras unicas de hacer las cosas, entonces la estrategia sera facil de replicar y seguir. si no es
asi va a hacer dificil mantenerlo en el tiempo y no sera sostenible, lo que produce un riesgo el
futuro de la empresa. Para poder ser estratégico se debe mantener una perspectiva a largo plazo
es por ello por lo que Michael Porter (2008) “Una empresa puede desempenarse mejor que sus
rivales s6lo si es capaz de establecer una diferencia que pueda mantener. Debe entregar mayor
valor a los clientes o bien crear un valor comparable a menor costo, o ambas cosas.” (p.101).
solo si cada proceso de la empresa debe ser diferenciado, con el fin de generar un valor agregado

que permita mejor competitividad en el mercado y una imagen empresarial sélida.

La sostenibilidad es un mecanismo el cual permite un valor agregado en la estrategia que
una empresa, ya que esta permite una mayor productividad a menos costos, mejorar la visibilidad

empresarial y contribuir a todo lo que rodea a la empresa. esta ha tomado un papel importante en
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los tltimos afios dentro de las empresas del sector turismo, convirtiéndose en ficha clave para
competir dentro del mercado de este sector; En 1992 se celebr6 en la ciudad de Rio de Janeiro,
Brasil, la Conferencia Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo, también conocida
como “La Cumbre de la Tierra”, considerada la reunion de dirigentes mundiales mas importante
en el marco del desarrollo sostenible, de la cual surgi6 la Declaracion de Rio sobre el Medio
Ambiente y el Desarrollo, el principio nimero 8 (1992) de esta se establece “Para alcanzar el
desarrollo sostenible y una mejor calidad de vida para todas las personas, los Estados deberian
reducir y eliminar las modalidades de produccion y consumo insostenibles y fomentar politicas
demograficas apropiadas” (p.5), la sostenibilidad juega un papel importante en la actualidad es
por consiguiente que el gobierno Colombiano ha generado una serie de leyes y normas en
camino a el turismo sostenible, la ley General de Turismo, ley 300 de 1996, encomienda el
liderazgo de la calidad turistica en el pais al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
(MINCIT) articulado con el Sistema Nacional de Calidad (SNC) donde se encuentra todos los
marcos de la politica publica, legal, regulatoria y administrativos en temas de calidad y

certificacion.

Es asi como se promueven y establecen los estandares de calidad tanto para prestadores
de servicios turisticos como para destinos turisticos, nacen asi las normas técnicas y la
certificacion en calidad turistica. En consecuencia, de lo anterior se crearon Unidades Sectoriales
de Normalizacion (USN) para cada subsector del sector turistico colombiano, con el apoyo del
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) como Organismo

Nacional de Normalizacion.
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1.4.2 MARCO CONTEXTUAL

1.4.2.1 CONTEXTO EMPRESARIAL

La empresa R&B GLOBALS SOLUTIONS desde hace siete afios ha generado
Soluciones Globales para empresas en crecimiento, cuenta con tres unidades de negocio
relacionadas como lo son:

1. Soluciones en seguridad Corporativa donde se ha desarrollado una plataforma para las
aplicaciones de pruebas remotas de poligrafia de voz VSA para la medicién temprana de
conductas delictivas en procesos de seleccion, rutina o investigaciones.

2. Soluciones en consultoria en la implementacioén de Sistemas Integrados de Gestion, en
esta area se hace todo aquello que se esta ligado a procesos de internacionalizacion por medio de
las normas y leyes de exportacion de productos en Colombia.

3. Soluciones Globales en Turismo Sostenible, las NTS-TS se manejan en esta area desde
la parte de consultoria, aplicacion y seguimiento en el cumplimiento de las mismas, de igual
manera todo lo vinculado con talleres para empresas turisticas o entes gubernamentales los
cuales requieren capacitaciones sobre la norma y los beneficios que ella presenta para el sector

turistico en el pais.
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Hlustracion 1 Portafolio de la empresa R&B Global Solutions

PORTAFOLIO

CcHar

YDIAN
el
Poligrafia e
de Voz VSA 1SO 31.000

Nota: Ilustracion corresponde al portafolio de la empresa

La experiencia y el gran compromiso corporativo ha llevado a la empresa a un

posicionamiento dentro de la seguridad corporativa, dentro de sus casos de éxito encontramos:

Hlustracion 2 2 Caso de éxito dentro de la empresa R&B Global Solutions.
Global Soluti

© .
LB oo s 2 CASO DE EXITO

‘VALE

PARAGUAY

Presentan detector de mentiras
a través de la voz, para empresas

98.6%

de Confiabilidad

Nota: Ilustracion corresponde a la pagina oficial de la empresa (www.rbglobalsolutions.com)


http://www.rbglobalsolutions.com
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Dentro de la empresa son multiples los usuarios que han confiado en el servicio brindado

como lo observamos en la siguiente imagen:

Hlustracion 3 Caso de éxito dentro de la empresa R&B Global Solutions.

wowwewale.co

whwrw arrordiana_com.co www comcel.com.co

= -
www bayercom v Banagrario W BN CoaErario. gov.oo

www.bat.com.co www.pfizer.com.co

MWW, M3 K0, COmLCo woerw.openmarkelcom. oo

wovew.carrefourcom.co LONGPORT O FONEROTTSE Cur Ty, COm
AIATION BECUmATY

wowweltiempe.com

www verticaldeaviacion.com

WWWLCETTERON . COm e g5, oM. o

T [FEPRODECO S

Nota: Ilustraciéon corresponde a la pagina oficial de la empresa (www.rbglobalsolutions.com)

Unidad de Soluciones Globales en Turismo Sostenible.

Esta experiencia y su gran compromiso corporativo ha llevado a la empresa a un
posicionamiento dentro de la seguridad corporativa, en el ANO 2015 se reglamenta el
cumplimiento de las Normas Técnicas Sectoriales expedidas por las Unidades Sectoriales de
Normalizacidn para las actividades del denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad
Turistica, para la R&B GLOBAL SOLUTIONS S.A.S, fue una oportunidad realizar consultoria
en la NTS-TS como complemento a las otras lineas donde se ofrece servicio de Consultoria,

Capacitacion y Auditoria en distintas normas de seguridad corporativa.


http://www.rbglobalsolutions.com
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A continuacidn, algunos de los proyectos donde la empresa ha hecho su aporte en el area

de normas técnicas sectoriales de turismo:

Proyecto contrato FNT 173 de 2017- 2018 suscrito con FONTUR y MINICIT: en este proyecto
la empresa hizo la auditoria haciendo revision del cumplimiento de las NTS TS y orientacion de

su implementacion a diferentes prestadores de servicios turisticos a nivel nacional.

RAP pacifico; en este proyecto la empresa se vinculd como la asesora encargada de las NTS-TS
para los prestadores de servicios turisticos de la region pacifico ( Cauca, Valle del cauca, Narifio
y Chocd) esto por medio de capacitaciones a los asesores de turismo designados, al igual que la
entrega de material como manuales, fichas, registros entre otros los cuales servian como base
para que los talleristas tuvieran bases para los talleres con los PST, de esta manera ellos
conocer el estado del cumplimiento de la norma y a partir de esa dindmica comenzar un proceso
de normalizacion en sostenibilidad, este proceso fue muy importante para la empresa ya que
permitio conocer las necesidades del turismo y proporcionar mecanismos de legalizacion que

fueran base para la mejora econdmica del sector turismo.

COLINNOVA; al ser un proyecto de convocatoria nacional la empresa en conjunto con
emprendimientos del departamento del cauca presento la iniciativa turistica la cual en conjunto
con la tecnologia busca la hecha de una herramienta tecnologica para que los prestadores de
servicios turisticos tengan acceso a las normas técnicas de turismos sostenible y las apliquen de

una manera facil y sencilla, con el fin de generar mayor calidad en los servicios turisticos.
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En total son mas 493 asesorias, las que se han y se estan haciendo en la unidad estratégica

de sostenibilidad en turismo en la empresa, esto segiin datos de la pagina oficial.

Tlustracion 4 Area de turismo empresa R & B Global Solutions drea de turismo.

g 5
4y 493 = 1750 ©) 2158

Asesorias Destinos Clientes

Nota: Ilustracion corresponde a la pagina oficial de la empresa (https://rbglobalsolutions.com/turismov3/)

1.5 MARCO LEGAL

En Colombia la normatividad en turismo inicia con; segun gallego & Gutiérrez (2016), la
ley General de Turismo 300 de 1996, es la que se le encomienda el liderazgo de la calidad
turistica en el pais por medio del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MINCIT) el cual
esté articulado con el Sistema Nacional de Calidad (SNC) donde se encuentra todos los marcos
de la politica publica, legal, regulatoria y administrativos en temas de calidad y certificacion. En
Colombia se estipulan los estandares de calidad tanto para prestadores de servicios turisticos
como para destinos turisticos por medio de la elaboracion de las normas técnicas y la
certificacion en calidad turistica. En consecuencia, de lo anterior se crearon Unidades Sectoriales
de Normalizacion (USN) para cada subsector del sector turistico colombiano, con el apoyo del
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) como Organismo
Nacional de Normalizacion. En el siguiente cuadro muestra las distintas leyes y normas las
cuales rigen el sector turismo en el pais, asimismo como la linea de tiempo de Colombia

incorpora nuevas medidas en pro de la sostenibilidad y la calidad en el servicio turistico.


https://rbglobalsolutions.com/turismov3/

Tabla 1 Leyes y normas de turismo en Colombia 1991-2020

IDENTIFIC DESCRIPCION O DEFINICION FECHA DE
ACION EMISION
Constituciébn | Mayor ley colombiana, establece las reglas que rigen a 1991
Politica de los ciudadanos del pais para propender por la paz y el
bienestar
Colombia
Ley 300 Por la cual se expide la ley general de turismo y se dictan | 1996
otras disposiciones. Determina el principio de calidad
para los prestadores y destinos turisticos.
Decreto 2269 | Por el cual se organiza el Sistema Nacional de 1996
Normalizacion, Certificacion y Metrologia en Colombia.
Ley 1558 Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 y la Ley 1101 | 2012
de 2006 tiene por objeto el fomento, el desarrollo, la
promocidn, la competitividad del sector y la regulacion
de la actividad turistica, a través de los mecanismos
necesarios para la creacion, conservacion, proteccion y
aprovechamiento de los recursos y atractivos turisticos
nacionales.
Decreto 1471 | Por el cual se reorganiza el Subsistema Nacional de la 2014
Calidad y se modifica el Decreto 2269 de 1993
NTS - TS Promueve la adopcion de requisitos de gestion 2014
001-1 relacionados con la sostenibilidad aplicables a un destino
0 area turistica
Resolucion “Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las 2015
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numero 3860

Normas Técnicas Sectoriales expedidas por las Unidades
Sectoriales de Normalizacion para las actividades del
denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad
Turistica”
NTS - TURISMO SOSTENIBLE (no son de obligatorio
cumplimiento segun esta resolucion):

e NTS-TS001-1 DESTINOS TURISTICOS

e NTS-TS006-2 SEDES PARA EVENTOS

e NTS-TS001-2 PLAYAS TURISTICAS
NTS - TURISMO SOSTENIBLE (son de obligatorio
cumplimiento segun esta resolucion las siguientes):

e NTS-TS002 ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

e NTS-TS003 AGENCIAS DE VIAJES

e NTS-TS004 ESTABL. GASTRONOMICOS

e NTS-TS005 TRANSPORTE TERRESTRE

e NTS-TS006-1 OPC

e NTS-TS 007 TIEMPO COMPARTIDO

LEY 2068
por la cual se
modifica la
Ley General
de Turismo y
se dictan otras

disposiciones

tiene por objeto fomentar la sostenibilidad e implementar
mecanismos para la conservacion, proteccion y
aprovechamiento de los destinos y atractivos turisticos,
asi como fortalecer la formalizacion y la competitividad
del sector y promover la recuperacion de la industria
turistica, a través de la creacion de incentivos, el
fortalecimiento de la calidad y la adopcion de medidas
para impulsar la transformacion y las oportunidades del

sector.

2020

29
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NOTA: la tabla es de elaboracion propia basado en los datos MINCIT (2021)

1.6 CONTEXTUALIZACION METODOLOGICA

la metodologia que se abarco para dar cumplimiento a lo planteado como objetivo fue

mediante etapas las cuales fueron 5 descriptas a continuacion:

1.

5.

Recopilacion y Analisis de documentos, en esta etapa se analizo las distintas
documentaciones que cuenta la empresa, con el fin de poder conocer la cultura
organizacional.

Acompafiamiento en el proceso con clientes de la empresa conforme a la aplicacion,
asesoria e implementacién de NTS-TS y demas funciones que se desarrollan en la unidad
de turismo sostenible, esta parte de la metodologia nos lleva a conocer las distintas

formas que maneja la empresa.

. visualizar los procedimientos y actividades que realiza la empresa, con el fin de generar

un orden en los procesos.

Desarrollar el documento manual de procedimientos de la linea de turismo sostenible de
la empresa R&B Global Solutions S.A.S y una base documental de la aplicacion de la
norma dentro de la empresa.

Entrega y aprobacién del manual de procedimientos al asesor académico y empresarial.

Tabla 2 Metodologia prdactica profesional.

ETAPA OBJETIVO ACTIVIDADES
1.Recopilacion y Conocer la Conocer las NTS-TS
Analisis de documentacion base de la
documentos empresa y el manual de | Documentos que maneja la empresa
calidad.
Como es el el paso a paso dentro de la
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linea de turismos

2.Acompainar procesos
con clientes

Conocer la manera como
se realizan los procesos

Matriz de competitividad.

Conocer el modo de asesoria,
implementacién y capacitacion que se
realiza dentro de la unidad de turismo
sostenible.

en los servicios de la
USTS.

Establecer los
lineamientos misionales

3. Realizacion de
objetivos misionales y

Realizar linea de tiempo, mision, vision
y valores de unidad de soluciones en

servicios ofrecidos en
la unidad de turismo
sostenible.

de la unidad de turismos
sostenible

turismo sostenible.

4. Desarrollo del

Construccion documental | Realizacion, mapa de procesos,

manual de de los procesos y Proceso, procedimientos, formatos.
procedimientos. procedimientos que se
requieren en la unidad de | Realizacion de carpetas DRIVE
turismo. almacenamiento documental del
manual.
5. Entrega y Realizacion de Entrega del manual en formato digital

aprobacion del manual
de procedimientos

socializacion del manual
dentro de la unidad.

NOTA: la tabla es de elaboracion propia.

CAPITULO I

2. RECOPILACION Y ANALISIS DE DOCUMENTOS

Este capitulo estipula todo lo relacionado con la investigacion en fuentes primarias y

secundarias, La revision de las fuentes y la obtencion de informacién documental tiene como

finalidad:

- Identificar de alternativas y oportunidades

- Conocer las normas técnicas sectoriales de turismo sostenible.
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- Conocer el estado de la empresa en cuanto a manuales o métodos procesales.

- Obtener informacion para el desarrollo del manual de procedimientos.

Este primer proceso permite sintetizar la informacion, detectando alternativas y oportunidades,

Tabla 3 Pasos de la recopilacion y andlisis documental

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO ACTIVIDAD
Documentacion externa:
Analisis externo de la informacion - Normatividad
- Investigacion del tema central del
manual

Documentacion interna de la organizacion:
- Manuales de procedimientos.

Analisis interno de la informacion - Historia de la empresa.

- metodologias para la prestacion de
servicios.

- Entrevista con personal de la empresa.

NOTA: la tabla es de elaboracion propia.

2.1 ANALISIS EXTERNO DE LA INFORMACION

Para este paso se realizé un levantamiento de textos e informacion necesaria que nos ayudara a
entender las variantes externas necesarias para la creacion del manual, asi mismo una

contextualizacidn terminologica.

2.1.1 INFORMACION ENCONTRADA

Mediante un analisis se establecen las lecturas importantes para el buen entendimiento de las

normas, mediante los siguientes pasos en informacion secundaria.

Nombre del documento: Corresponde al nombre el cual se identifica el texto leido.
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Tipo de documento: Concierne si es un documento publico, privado, normativo o ley.

Autor y aiio: Concierne al autor, autores o ente, que publicé el documento y su afio respectivo.
Caracteristicas: L.o mas destacable o aplicable segin conocimiento del intérprete y que sea de
utilidad para el desarrollo de la practica.

Analisis de la lectura: Aquello que el intérprete considera necesario y vital para el fin mismo de

la investigacion.

Para la informacion primaria externa como capacitaciones se utilizo los siguientes pasos.

Nombre: Corresponde a la identidad de la capacitacion

Ente que la instruye: Organismo

Objetivo: Cual es la finalidad

Analisis de informacion proporcionada: Analisis de la informacion proporcionada por parte del

asistente.

2.1.1.1 Analisis de lecturas

Nombre del Documento: Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible (NTS-TS)

Tipo de Documento: Publico Normativo.

Autor y aiio: Desde junio de 2005 el Externado de Colombia fue designado por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, a través de convenio firmado con el ICONTEC, como ente

coordinador de la Unidad Sectorial de Normalizacién en Turismo Sostenible.
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Caracteristica: las NTS-TS son un instrumento que impulsa el enfoque de desarrollo sostenible y
de responsabilidad social en el turismo, estas se dividen por cada subsector de la cadena de valor,
las normas a continuacion son en las cuales la unidad de turismo de la empresa se opera:

- NTS-TS002 Establecimientos de alojamiento y hospedaje.

- NTS-TS003 Agencias de viajes

- NTS-TS004 Establecimientos gastrondmicos y bares.

- NTS-TS005 Empresas de transporte terrestre automotor especializado, empresas
operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que presten servicio de transporte
turistico. requisitos de sostenibilidad

- NTS-TS 006-1 Organizadores profesionales de congresos, ferias convenciones

Analisis de la lectura: 1as normas como tal establecen el cumplimiento de ciertos criterios
estructurales (requisitos sostenibles, requisitos ambientales, requisitos econdmicos, requisitos
socioculturales) cuyo objetivo es generar procesos sostenibles dentro de los establecimientos que
ayuden a la mitigacion de afectaciones que pueda generar su actividad, asi mismo que se

adquiera con un cumplimiento del 100% el otorgamiento del certificado de calidad.

Nombre del Documento: Ley general del turismo

Tipo de Documento: Piblico Normativo

Autor y aito: Ministerio de industria comercio y turismo - 2020

Caracteristicas: fortalecer la sostenibilidad, formalizacion y competitividad del sector y
promover la reactivacion del turismo, para consolidar el pais como un destino altamente

reconocido, sostenible, responsable y de alta calidad.
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Andalisis de la lectura: Esta ley es vital para entender el futuro del sector en el pais en ella se
explica como la actividad turistica velar por la conservacion e Integracion del patrimonio
cultural, natural y social, asi mismo conducir al mejoramiento de la calidad de vida de la
poblacion, especialmente de las comunidades locales o receptoras, el bienestar social y el
crecimiento econdmico, la satisfaccion del visitante. otra parte relevante es la base en los

objetivos de desarrollo sostenible.

Nombre del Documento: Decreto 1836

Tipo de Documento: Publico

Autor y aiio: diciembre 24 de 2021

Caracteristicas: Este decreto modifica y adiciona reglamentacion para la obtencion del Registro
Nacional de Turismo, asi como las obligaciones.

Aspectos relevantes del Decreto:

- Lainscripcion en el Registro Nacional de Turismo es requisito previo y obligatorio para
que los prestadores de servicios turisticos inicien sus operaciones.

- Lainscripcion en el Registro Nacional de Turismo es uno de los requisitos habilitantes
para la prestacion de servicios turisticos, es un instrumento gratuito que establece un
sistema de informacion del sector turistico, y no es un registro documental de actos,
contratos o negocios juridicos.

- Los guias de turismo, las plataformas electronicas o digitales de servicios turisticos que
se presten y/o disfruten en Colombia domiciliadas en el exterior y los prestadores del
servicio de hospedaje o alojamiento turistico que no tengan la calidad de comerciantes, al

no estar obligados a matricularse en el Registro Mercantil, se identificaran con su nombre
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completo o razon social registrado en el RUT y con el Numero de Identificacion
Tributaria (NIT).

El registro se probara unicamente con el certificado de Registro Nacional de Turismo
expedido por la camara de comercio correspondiente a su domicilio.

Los prestadores de servicios turisticos deben registrar separadamente cada uno de sus
establecimientos de comercio, sucursales, agencias e inmuebles en los que preste el
servicio. Para esto, deberan realizar su inscripcion a través de la plataforma electronica
por la camara de comercio correspondiente.

La inscripcion de sociedades domiciliadas en el exterior no se entendera como la
constitucion de un domicilio o la configuracion de un establecimiento permanente en
Colombia.

El Registro Nacional de Turismo debera renovarse dentro del periodo comprendido entre
el 1 de enero y el 31 de marzo de cada afio.

El prestador de servicios turisticos cuyo Registro Nacional de Turismo haya sido
suspendido por incumplir el deber de renovar, debera solicitar la reactivacion y adjuntar
el soporte del pago por valor de un (1) salario minimo legal mensual vigente a favor del
Fondo Nacional de Turismo.

Los prestadores deberan exhibir el nimero del Registro Nacional de Turismo a los
consumidores de sus servicios.

Los prestadores de servicios turisticos que deban modificar su informacion de actividad
econdmica en el Registro Mercantil o el RUT, como consecuencia de los cambios
introducidos en el presente Decreto, deberan modificar esta informacion antes del 31 de

marzo de 2023.
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Anadlisis de la lectura: Este decreto establece unas medidas para el cumplimiento del registro
nacional de turismo, asi mismo borra como tal la obligatoriedad en el cumplimiento de las
NTS-TS para adquirir el RNT, esto proporciona que las empresas que son prestadoras de
consultorias en la aplicacion efectiva de las normas, puedan tener una caida en sus servicios por

no haber una obligatoriedad establecida de su cumplimiento por los entes gubernamentales.

Nombre del Documento: Plan Sectorial de Turismo 2018-2022 “Turismo, el proposito que nos
une"

Tipo de Documento: Gubernamental publico

Autor y aiio: 2018

Caracteristicas: El plan segun su definicion busca “Mejorar la competitividad de Colombia
como destino turistico” es por ello que una de sus lineas estratégicas es la actualizar las NTS
segun las necesidades del sector

Analisis de la lectura: En el apartado I'V. Innovacion y desarrollo empresarial en el sector

turismo, del plan de desarrollo estipula la importancia de la calidad y como es necesario una

actualizacion de parametros que permitan una mayor competitividad en el sector.

2.1.2 ANALISIS DE INFORMACION PRIMARIA EXTERNA.

Nombre de la capacitacion: CALIDAD EN EL SECTOR DEL TURISMO

Ente que la instruye: FONTUR Y MINCOMERCIO

Objetivo:

1. Generar conciencia sobre la importancia de la gestion de la calidad y las certificaciones, en los

establecimientos del sector turistico.
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2. Informar a los Prestadores de Servicios Turisticos (PST) sobre los programas y acciones del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, enfocados a fortalecer la calidad en el sector.
3. Comunicar el cronograma de asistencias técnicas presenciales para el afio 2022.

4. Revisar el cambio de Normas Técnicas Sectoriales a Normas Técnicas Colombianas

Analisis de informacion proporcionada: la sostenibilidad en camino con la calidad son el
futuro del turismo, ya que las nuevas tendencias de los turistas se enfocan en lugares que
proporcionan no solo un descanso y diversion, sino un cuidado en su entorno, “La calidad
turistica es el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y servicios, a
un precio aceptable, de conformidad con las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y
con los factores subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada
por su entorno humano y natural” Organizacion Mundial del Turismo- OMT.

Los cambios en la NTS-TS se deben a gran medida por las nuevas exigencias y tendencias del
mercado mundial en cuanto a normalizacion y enfocadas en crear sistemas de gestion
sostenibles, el nuevo nombre de la norma es NORMA TECNICA COLOMBIANA DE
TURISMO SOSTENIBLE (NTC-TS).

A continuacién, se muestran las nuevas normas y el cambio con respecto a las anteriores.

Tabla 4 cambios comparativos entre NTS-TS y NTC-TS

Nombre norma anterior (NTS-TS) Nombre nueva norma (NTC-TS)
Requisitos de sostenibilidad. SG de sostenibilidad.
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NTS-TS-002 de 2014
Establecimiento de alojamiento y hospedaje.

NTC-6503 de 2021
Establecimiento alojamiento y hospedaje

NTS-TS-003 de 2018
Agencias de viajes.

NTC-6502 de 2021
Agencias de viajes.

NTS-TS-004 de 2008
Establecimientos gastrondmicos y bares.

NTC-6496 de 2020
establecimientos gastrondmicos, bares y
similares

NTS-TS-005 de 2009
Empresas de transporte terrestre. Requisitos
de sostenibilidad.

NTC-6505 de 2021
Servicios de transporte turistico.

NTS-TS-006-1 de 2012
Sistema de gestion para la sostenibilidad.
OPC, ferias y convenciones.

Proceso de actualizacion Hasta la fecha

DIFERENCIAS ENTRE NT

SY NTC - SOSTENIBILIDAD

Son normas de servicio

Son normas de sistema de gestion

No alineadas con
estandares internacionales

Basadas en estandares internacionales

No cuentan con una estructura de
alto nivel

Disenadas bajo la estructura de alto
nivel de la ISO

Actividades desarticuladas, no bajo un
enfoque por procesos

Enfoque basado en procesos, ciclo de
mejora continua PHVA

No incluyen gestion del riesgo

Pensamiento basado en riesgos y oportunidades

De carécter obligatorio

De caracter voluntario

NOTA: Tabla es de elaboracion propia, como base la informacion de la pagina https://calidadturistica.gov.co/

2.2 ANALISIS INTERNA DE LA INFORMACION

El anélisis interno nos permite vivenciar la estructura misma de la empresa. Con el objetivo de

conocer como esta integrada la unidad de turismo sostenible y sus diferentes componentes.

Metodologia de la entrevista:


https://calidadturistica.gov.co/

Tabla 5 Metodologia para reunion

PASO A PASO DESCRIPCION
1. Diseno del orden del dia Puntos a tratar
2. Convocatoria de la reunion Ubicacion, fecha, convocados.
3. Desarrollo de la reunion Informacion a tratar
4. Cierre Conclusiones y compromisos.
NOTA:

https://excelencemanagement.wordpress.com/2016/01/28/como-organizar-reuniones-eficientes/

2.2.2 REUNION CEO FUNDADORA DE R&B GLOBAL SOLUTIONS.

Se aplica la metodologia antes expuesta para la realizacion de la reunion de

Tabla 6 Resultados reunion

2)

FECHA 12 de febrero del 2022
CONVOCADOS CEO R&B Global Solutions: Gina Paola Rodriguez Bedoya
Practicante: Luis Felipe Campo
MODALIDAD Presencial
TEMA A TRATAR - Entrega de documentacion interna de la empresa.
- Actualizacion de las normas técnicas a normas
colombianas.
- Documentacion especifica del area de turismo sostenible.
CONCLUSIONES 1) Se realizo la entrega de la siguiente documentacion:

Sistema de calidad de la empresa.

Manual de calidad.

Documentos del 4rea de turismo. (Diagndsticos, proyecto
PAR pacifico, Proyecto COLINNOVA.)

Atendiendo la actualizacion de norma planteada por el
gobierno nacional, se plantea que el manual de



https://excelencemanagement.wordpress.com/2016/01/28/como-organizar-reuniones-eficientes/
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procedimientos que hagan en funcion de esta.

COMPROMISOS Realizar una linea de tiempo de las empresas, con ello poder tener
construir una identidad.

Construccion del manual en procesos en base a las NTC-TS.

Organizar la documentacién proporcionada.

NOTA: la tabla es de elaboracion propia.

2.2.3.1 ANALISIS DOCUMENTAL INTERNO

Hallazgos en la documentacion proporcionada;

2.2.3.1 SISTEMA DE CALIDAD.

llustracion SEQ Nustracion \* ARABIC 5 Mapa de procesos RE&B GLOBAL SOLUTIONS 5.A.5;

MAPA DE PROCESOS R&B GLOBAL SOLUTIONS SAS
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NOTA: llustracion correspondiente al manual de calidad.

El Mapa de procesos es del afio 2017 y en €l no esté estipulado el area de turismo y como un

proceso misional.

2.2.3.1.2 Organigrama R&B GLOBAL SOLUTIONS S.A.S

llustracion SEQ flustracion \* ARABIC 6 Qrganigrama R&B GLOBAL SOLUTIONS 5A.5

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA R&B GLOBAL SOLUTIONS SAS

[=f-X=]
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NOTA: llustracion correspondiente al manual de calidad.
Al igual que el mapa de proceso es del afio 2017 y no se encuentra actualizado.
2.2.2.1.3 METODOLOGIA MANUAL DE CALIDAD.
Dentro de la documentacion proporcionada, se detectd que la empresa maneja el modelo de

calidad, con una estructura como se muestra en la siguiente imagen:

llustracion 7 Carpetas documento DRIVE estructura modelo calidad.

Carpetas Mombre
I3 1.CARACTERIZACION B 2 PROCEDIMIENTOS B8 : ForRmATOS B 4 REGISTRO
B s5.INDICADORES I 5. DESARROLLO DEL PROC...

NOTA: Ilustracion correspondiente a documentacion DRIVE de la empresa.

Caracterizacion: Donde debe ir indicado el proceso correspondiente.
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Procedimientos: Se establecen los procedimientos que estan sujetos al proceso correspondiente.
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Formatos: Corresponde a todos los documentos que se hacen esenciales para el buen desarrollo
de los procedimientos.

Registro: Corresponde a cada documento externo o de apoyo al proceso o procedimiento.
Indicadores: Son los que permiten medir si se esta logrando la finalidad del proceso.
Desarrollo del procedimiento: Donde se adjunta la evidencia de la efectiva aplicacion de

cualquiera de los procedimientos correspondientes al proceso en especifico.

2.2.3.4 MANUAL DE CALIDAD

El manual corresponde al esquema de la NORMA ISO 9001:2015, el cual tiene una estructura de
la siguiente manera: Objetivo, Alcance, Responsables, Definiciones, Informacion Empresarial
(resena historica, los servicios ofrecidos dentro de la empresa), Mision, Vision, Sistema de
Gestion de la Calidad (compromiso de la empresa, objetivos de calidad).

Este manual es vital dentro de la practica ya que acorde a ¢l se debe hacer lo correspondiente en

el manual del area de soluciones en turismo sostenible.

2.2.3.5 DOCUMENTACION DE APLICACION DE UNA ASESORIA A UN CLIENTE DE
LA EMPRESA EN TURISMO SOSTENIBLE.

Documentacion para implementacion de NTS-TS.

La unidad de turismo maneja el servicio de consultoria y de capacitacion en base a las NTS-TS.
La manera como organizan la documentacion de cada empresa a la que le presta el servicio de
consultoria es por medio de carpetas digitales, en ella tienen acceso tanto el consultor, el
encargado de sostenibilidad asignado y los gerentes de ambas empresas para asi hacer una

verificacion constante del trabajo realizado.



A Continuacion, algunas imagenes de la manera organizacional de la documentacion:

Primero carpetas con el nombre de cada requisito que establece la NTS-TS

llustracion 8 Carpetas documento DRIVE implementacion turismo.

Carpetas MNombre T

I3 3 GESTION PARA LA SOST... I3 4 REQUISITOS AMBIENTAL.. B 5. REQUISITOS SOCIOCULT... B8 6 REQUISITOS ECONOMIC..

NOTA: Ilustracion correspondiente a documentacion DRIVE de la empresa.
Segundo los sub requisitos de cada requisito:

Hlustracion 9 Carpetas documento DRIVE implementacion turismo

BB 2.1 Autoridad y responsabili... BB 3.2 Requisitos Legales BB 3.3 Politica de Sostenibilidad BB 3.4 1dentificacion de aspect...
B 3.5 Programas de gestién p.. BB 3.6 Informacién y Sensibiliz.. BB 3.7 Documentacién y Regist... BB  :.8 Preparacién y Respuest...
BB 3.9 Mejora Continua B rormatos Programas de ge...

NOTA: Ilustracion correspondiente a documentacion DRIVE de la empresa.

Hlustracion 10 Carpetas documento DRIVE implementacion turismo

B 4.1.1_Prevencion_del_trafic... B 4.1.2_Apoyo_a_programas_... B 4.1.3_Gestion_del_Agua B 4.1.4_Gestion_de_la_Energia
B  4.1.5_Uso_y_Manejo_de_Pr... B 4.1.6.1_Manejo_de_residuo... B  4.1.6.2_ Mansjo_de_Residuo... B  4.1.7 Manejo_de_la_conta..
B 1.8 Material_Impreso B 4.1.9_Gestion_de_emision_.. BB :.1.10_Gestion_de_Emision...

NOTA: llustracion correspondiente a documentacion DRIVE de la empresa.

llustracion 11 Carpetas documento DRIVE implementacion turismo

B 5.1 _Contratacion_y_genera.. B 6.2 Aporte_al_mejoramient... B 5.3 _compras B  ©.4_Calidad_y_Satisfaccion..

NOTA: Ilustracion correspondiente a documentacion DRIVE de la empresa.
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llustracion 12 Carpetas documento DRIVE implementacion turismo

B 5.1_Conservacion_y_uso_so.. B 5.2_Manejo_y_Prevencion_d.. B 5.3_Apoyo_a_las_Comunida...

NOTA: Ilustracion correspondiente a documentacion DRIVE de la empresa.

Dentro de cada una de las carpetas estan los documentos que permiten el cumplimiento del item
de la norma, esta documentacion por politica no puede ser publicada sin el debido

consentimiento de las partes interesadas.

CAPITULO III

3. ACOMPANAR PROCESOS CON CLIENTES

El acompafiamiento en los procesos de servicios que brinda la empresa permite vivenciar cada

momento de la intervencion, asi mismo se pudo acompafiar en procesos tales como:

3.1 PROYECTO RAP PACIFICO

La empresa realizd un proceso de asesorias y capacitaciones en las buenas practicas sostenibles
en base a las NTS-TS, por medio de capacitaciones que posteriormente eran replicadas en los
departamentos de Cauca, Narifio, Valle y Chocd, El acompafiamiento en procesos de
capacitacion en turismo, Realizacion de formatos de aplicacion de la norma y documentacion de

las experiencias de prestadores.

3.2 HOTEL EN LA CIUDAD DE POPAYAN.

Actividades realizadas:
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- Reunidn inicial con asesor empresarial para conocimiento del posible cliente.
- Llamada al cliente para confirmacion de visita al establecimiento.

- Visita al establecimiento.

- Realizacién de informe sobre la visita.

- Realizacion de propuesta a ejecutar y presupuesto.

Entrega a asesor empresarial para su aprobacion.

Organizacion de la documentacion para asesoria.

3.3 ORGANIZACION DE DOCUMENTACION AGENCIA DE VIAJES Y HOTEL.

Se organiz6 la documentacion de una agencia de viajes en cuanto a la NTS-TS 003, en donde se
evidencio el proceso de organizacion documental que se debe tener para el buen cumplimiento
de los requisitos de la norma.

De igual manera en un hotel del departamento de San Andrés, donde se evidencio la importancia

de la aplicacion de las normas, en aspectos sociales, culturales y economicos.

CUMPLIMIENTO DEL PRIMER OBJETIVO PLANTEADO

Se establece que después de hacer una revision documental, reunion con la CEO de la empresa y
el acompanamiento en procesos del area de turismo, no se cuenta con una cultura organizacional
debido al poco conocimiento académico del sector turismo, cambios repentinos de la norma y

consecuencias de la pandemia COVID-19, redujo el flujo de servicios.

CAPITULO IV
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4. REALIZACION DE OBJETIVOS MISIONALES Y SERVICIOS OFRECIDOS EN LA
UNIDAD DE TURISMO SOSTENIBLE.

En el presente Capitulo se estipula la base inicial del manual de proceso y procedimientos como
lo son los objetivos misionales (mision, vision y valores corporativos), de igual forma se realiza
el quehacer de la empresa identificando, linea de tiempo, ;Quiénes somos? y el ;Qué hacemos?
al igual que los servicios ofrecidos dentro de la unidad de turismo sostenible.

La metodologia que se utilizo de identificacion fue por medio de una matriz de analisis de
competitividad, entrevista con la CEO de la empresa.

4.1 ANALISIS DE COMPETIDORES

Mediante el uso de la matriz puede observar a la competencia directa e indirecta que presenta la
empresa en los servicios de consultoria de normas, como se muestra en la ilustracion a
continuacion se tienen en cuenta varios items que permiten visualizar los factores competitivos y
diferenciales de la competencia y asi estipular dentro de los servicios a restar en la unidad el

factor diferenciador.
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Hlustracion 13 Matriz competidores.

it | Deeripuiin B, ik Chenses Webrate ke wnides Fackes diferersiadoss

Nota: Elaboracion propia
Se recomienda visualizar el anexo A MATRIZ DE COMPETIDORES.
Conclusiones del analisis:
- Las empresas que prestan el servicio de consultoria no estan actualizadas con los nuevos
pardmetros del mercado.
- No son mas de 15 empresas las que brindan el servicio de capacitacion en turismo, por lo
que es una oportunidad para la unidad.
- Los precios que cobra la empresa R&B son bajos en comparacion a los competidores.
- La capacitacion debe ser un factor diferencial para poder atraer mayores clientes

potenciales.

4.1 Linea de tiempo de la empresa.

Para establecer la linea de tiempo mediante una reunioén con la CEO de la empresa se

establecieron las empresas, gremios y entidades publicas y privadas.



Hlustracion 14 Linea de tiempo.

» . -
..

linea de tiempo |

S@lU@U@)NES EN TURHSM(@
SOSTENIBLE -

HOTELES

- mmmm Ot UERRABEORO San Jeronimo

’ s E m Hotel La Gaitana
: U 1 . ; c)@ir’r - _*g_ Hotel 5

HOSTAL

) 20]7 S

o

a ° AGENCIA DE VIAJES TRANSPORTE ESPECIALIZADO
0 1 . Coomotoristas == Sotracauca
: del Cauca
Mucho mas que Transpone:

HOTEL

HOTEL ‘
puerta tlel sol

PROYECTOS

2018 ager B

fpusmimpimandigeem: . CAUCA POPAYAN
2 0" 9 0 cotelco CAMARADE
Gohern ;el Archipiélago CO M E[ECIC
. casa HeT
2020 Sl

2021 go;??;’m @lgﬁcplﬂcd

Una region de oportunidades

v Coli innova

Innovacién colaborativa pal

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia
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4.2 {QUIENES SOMOS?

Un grupo interdisciplinar de expertos en implementacion, capacitacion, asesorias y auditoria de alto valor
e impacto, mediante la integracion de herramientas de la norma técnica colombiana (NTC), buscando la
generacion de la mejoramiento continuo y crecimiento de los destinos y empresas turisticas a nivel

nacional, que hara logrando una gestion vanguardista, organizada y eficiente.

4.3 {QUE HACEMOS?

Son mas de 8 afios de experiencia en sistema de gestion de base sostenible para empresas turisticas,
asesoramos e implementamos y auditamos la norma técnica colombiana (NTC), asi mismo generamos
capacitaciones de alto valor agregado, buscando siempre la calidad en emprendimiento o empresa de esta
manera encuentre su optimizacién, generando estrategias competitivas bajo los estandares de

sostenibilidad y mejora continua.

4.4 SERVICIOS OFRECIDOS

Consultoria en actualizacion a la norma técnica colombiana (NTC)

Asesorias: uso de herramientas metodoldgicas actuales.

Capacitacion: servicio de capacitacion a empresas privadas y publicas.

Implementacion: Se ofrece el servicio de la realizacion de sistemas de gestion sostenible dentro

de cada empresa del sector turismo.



4.5 MISION

Ilustracion 15 Mision unidad de soluciones en turismo sostenible.

Mision -&:

Contribuir al desarrollo empresarial del pafs,
generando en colaboradores y clientes
sistemas de gestion sostenible que permita la
mejora continua, competitividad y
responsabilidad social.

Global Solutions SAS

SOLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTC

\ -

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia

4.6 VISION

Ilustracion 16 Vision unidad de soluciones en turismo sostenible

Ser la empresa en soluciones de turismo
sostenible mas competitiva de Colombia,
que seamos reconocidos por una
transferencia de conocimientos oportuna
mediante el uso de herramientas actuales y
que se ajusten a cada necesidad del cliente.

Global Solutions SAS

SOLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia



4.7 VALORES

Ilustracion 17 Valores unidad de soluciones en turismo sostenible

—

B
&

Global Solutions SAS

SOLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

.

>

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia

S. DESARROLLO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

CAPITULOV

Valores corporativos
o & &

Buscamos la personificacion de la pasion, la
integridad, la innovacion, el respeto,
responsabilidad y actitud de servicio, llevando asfi
a la practica nuestra vision. Estos valores nos
gufan en todos los procesos que realizamos, y
sobre ellos descansa nuestra organizacion.
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Para la realizacion de los procesos y procedimientos del manual de procesos y procedimientos de

la unidad de turismo sostenible de la empresa R&B Global Solutions S.A.S. Se elabor6 mediante

la metodologia de planteada en la practica y teniendo como base la estructura de calidad que

maneja la empresa

Tabla 7 Metodologia para el desarrollo documental del manual de procedimientos.

PASO METODOLOGICO ACTIVIDAD RESULTADO
Objetivos Objetivo general Documentacion de objetivos.
Objetivo especifico
Alcance Alcance del manual Documento alcance.
Politica del mismo Documento politico.
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Control de documentos

Gestion documental

Documento procedimiento de
gestion documental.

Mapa de proceso

Mapa de proceso y
organigrama.

Documento Mapa de
procesos.

Caracterizacion de proceso.

Realizacion de proceso

Documento proceso

Caracterizacion de
procedimientos.

Realizacion de
procedimientos.

Documento procedimiento.

Caracterizacion de formatos.

Realizacion de formatos para
el buen funcionamiento del
procedimiento.

Documentos de formatos.

NOTA: Tabla de Realizacion propia

5.2 OBJETIVOS

5.2.1 OBJETIVO GENERAL MANUAL

El principal proposito de este manual es el servir como un instrumento de direccion para el
aseguramiento de la calidad de los servicios prestados en la unidad de turismo, buscando
alcanzar la satisfaccion de los clientes internos y externos de la empresa.

5.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS MANUAL
- Detectar ventajas por medio de los procesos ESTRATEGICOS - CLAVE — APOYO

- Identificar los roles claves dentro de la unidad de turismo sostenible.

- Precisar los procesos internos para asi dar una continua mejora a la unidad de turismo

sostenible.

5.3 ALCANCE

5.3.1 ALCANCE MANUAL
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Este manual tiene como alcance la unidad de soluciones en turismo sostenible, y todo lo que a ¢l
lo comprende.

5.3.2 POLITICA

5.3.2.1 POLITICA SEGURO SST

Es requisito verificar el estado de la silla, puestos de trabajo, cableado, conservar en orden y
limpieza el puesto de trabajo y area de trabajo. Realizar pausas activas. Portar los EPP cuando se
requiera. Garantizar la aplicacion de las 3R Reducir, Reutilizar y Reciclar. Garantizar una buena
disposicion de residuos.

5.3.2.2 POLITICA DEL MANUAL TURISMO SOSTENIBLE

El presente Manual de Procedimientos servira de guia para el personal del area de turismo
sostenible y a las areas laborales relacionadas con los servicios que ofrece esta division. Se
revisara semestralmente la efectividad de los procedimientos establecidos, con la finalidad de
actualizarlos y modernizarlos, ya que este Manual es un documento dindmico que puede ser
modificado de manera total o parcial cada vez que sea necesario si el caso asi lo requiere. El
Manual Procedimientos de la unidad de turismo serd utilizado como una herramienta didactica
para la capacitacion y entrenamiento del personal de nuevo ingreso. El Manual de
Procedimientos entrara en vigencia a partir de la fecha de su aprobacion.

5.4 CONTROL DE DOCUMENTOS

Dentro de la empresa se tiene ya un documento para el tema de control de documentos el cual se

pasod a un proceso de actualizacion a continuacion se visualiza:

Codigo:

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION SIG-PR-001

Version: 2

Fecha: 17-03-2022

GESTION DOCUMENTAL

Pagina: 1 de 147

1. OBJETIVO
Describir la metodologia necesaria para asegurar la correcta aprobacion, revision, actualizacion, identificacion y
distribucion de los documentos aplicables al Sistema Integrado de Gestion en R & B Global Solutions SAS, ya sean
de origen interno o externo, asi como la disponibilidad para su acceso.




2.
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ALCANCE

Este procedimiento aplica desde la creacion de documentos, la actualizacion cuando se requiera, métodos de
conservacion y descarte de obsoletos, disponibilidad y divulgacion final.

e o o »

5.

RESPONSABLE(S)

Director General: Suministrar Recursos econdmicos requeridos para el dar cumplimiento al
procedimiento.

Responsable SIG: Revisar que la documentacion cumpla con los lineamientos de este procedimiento,
mantener actualizado, controlar la documentacion, apoyar en la elaboracion, aprobacion y socializacion de
los documentos. Administrar la disposicion de los documentos.

DEFINICIONES

Actualizacion: Fecha en que se modifica o ajusta la adecuacion de un documento.

Vigencia: Fecha a partir de la cual empieza a regir un documento.

Version: Numero que identifica la Gltima edicion del documento. Los documentos inician en la version
“17.

Cédigo: Nomenclatura formada por letras y nimeros que identifican un documento.

Elaboracion: El proceso de identificaciéon y documentacion de una préctica o informacion que involucra a
uno o varios colaboradores en cualquiera de las etapas del desarrollo de un documento.

Documento: Testimonio o informacioén evidenciado por cualquier medio de soporte, con el que se prueba,
se establece o se hace constar algo, presentados en papel, disco magnético, dptico, electronico, fotografico
0 una combinacién de estos. Un documento puede ser o incluir diagramas de flujo, tablas, figuras, planos,
grabaciones magnéticas, fotografias, formatos, entre otros.

Documentos Internos: Aquellos que se generan dentro de la empresa para su aplicacion.

Documentos Externos: Aquellos generados por organismos externos, pero requeridos por la empresa para
sus operaciones.

Listado Maestro de Control de Documentos: Es la relacion de todos los documentos de la organizacion,
en la cual se consigna aspectos basicos de control como son: cddigo, nombre, fecha, version, responsables.
Instructivo de Trabajo: Documento que sefiala la manera de realizar una actividad, pero de una forma
especifica para dar mayor claridad.

Aprobacion: Actividad que consiste en verificar que lo que se encuentra documentado corresponde con las
politicas, objetivos, requisitos aplicables y constituye la autorizacion para iniciar su aplicacion. Culmina
con la “firma” (aprobacion) del documento por parte del responsable de la Aprobacion.

Modificacién: Cualquier cambio que se considere necesario hacer en un documento para mejorar o
actualizar su aplicacion.

PROCEDIMIENTO SEGURO SST

Es requisito verificar el estado de la silla, puestos de trabajo, cableado, conservar en orden y limpieza el puesto de
trabajo y area de trabajo. Realizar pausas activas. Portar los EPP cuando se requiera. Garantizar la aplicacion de las
3R Reducir, Reutilizar y Reciclar. Garantizar una buena disposicion de residuos.

6.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PASO A PASO DETALLE ACTIVIDAD REGISTRO RESPONSABLE

CREACION Y ACTUALIZACION
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PASO A PASO DETALLE ACTIVIDAD REGISTRO RESPONSABLE
Segun la necesidad de los usuarios o generadores de la
actividad. Se determina usuario, tipo de documento, forma de
1. Revisar presentacu.)n,.coherenma con los objetivos y politicas de la SIG-FO-004 01 .
R . empresa, indicadores del proceso al que desea alcanzar o g Director General
Pertinencia e . S Gestion del .
Impacto evitar desviaciones. Cambio Coordinador SIG
En caso de que la actividad a desarrollar genera impactos en
la estructura organizacional se DEBE registrar la gestion del
cambio
El lider del proceso y/o su grupo de trabajo genera una
alternativa documental para determinar los pasos para
realizar una actividad.
Puede ser una Politica, Caracterizacion, Manual,
Procedimiento, Instructivo y/o Formato, los cuales pueden .
, . . Lider de proceso
ser en documento escrito, audiovisual, cartillas o afiches Personal
2. Elaborar flexibles para la combinacion del tema o el que se evalué mas Documento a
. competente
Documento pertinente. elaborar
Se procede a revision del documento con el Coordinador SIG Coordinador SIG
para verificacion de alineacion con las politicas de la
compailia y coherencia, por parte del Coordinador SIG SIG
Importante: Recuerde codificar segun la regla determinada
abajo. NOTA 2.
La documentacion puede ser aprobada por la Direccion
3. Aprobar General.’ol quien ¢l delegue con .la competencia para su Documento a .
aprobacion; de igual forma aplica cuando se requiera Director General
Documento . . , . . elaborar
actualizar o cambiar algiin documento solo evidenciandose al
final del documento original. NOTA 3.
SIG-FO-004
GESTION DEL
CAMBIO
SG-FO-014
. . . . . SOLICITUD DE
Es necesario revisar periodicamente la pertinencia de los ACCION
documentos. Cuando se asigne revision por cumplimiento de
eriodo, por mejoras para el adecuado proceder de lo CORRECTIVA,
4. Mejorar y P > P ! P . P ) PREVENTIVA, Lider de proceso
. documentado, por planes de accidn, por gestion de cambio se .
actualizar ! . . MEJORA Coordinador SIG
requiera se debe realizar los pasos anteriores (1 al 3).
documento
Importante: se debe guardar la ultima copia de documentos LISTADO
en obsoletos cuando sea magnético MAESTRO DE
acheo. DOCUMENTOS
SIG-FO-001

ALMACENAMIENTO, DISPONIBILIDAD Y DIVULGACION
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PASO A PASO DETALLE ACTIVIDAD REGISTRO RESPONSABLE
5. Registrar Las modiﬁcaciones que se realicen a todo documc?nto se SIG-FO-004
cambios deben registrar en el formato de control de cambio, que | GESTION DEL Responsable SIG
identifica el origen y naturaleza del cambio. CAMBIO
Los documentos elaborados se deben almacenar segiin su
naturaleza, con copia magnética en el DRIVE
CORPORATIVO, carpeta del Sistema Integrado de Gestion SG-FO-001
- SIG, en la jerarquia correspondiente (identificada en la | Listado Maestro
6. Almacenar parte de abajo). de Documentos
documento Impprtante: Cu.ando por la naturaleza del documentg se Responsable SIG
designe disponibilidad en un lugar diferente al servidor, SIG-FO-002
carpeta del SIG, se debe disponer de manera que se procure | Listado Maestro
su conservacion y visibilidad. Haciendo uso de pagina web, de Registros
videos institucionales, pantallas internas, carteles, emisiones
audiovisuales, entre otros.
Todo documento creado o actualizado se debe divulgar a los
usuarios. Mediante correos electronicos y/o charlas
peri6dicas. SIG-FO-015 Lista |
. . . Lider de proceso
7. Divulgar .. . de asistencia
Cuando por complejidad del documento se requiera
documento

capacitacion o divulgacion especifica, se generard un
instructivo o charlas presenciales o ayudas audiovisuales para
el correcto uso de los documentos.

Correos enviados

Asesor SIG

USOS Y REGISTROS

8. Consultar
documentos

La organizacion dispone como canal de consulta de los
documentos principalmente el DRIVE CORPORATIVO en
la carpeta del SIG. Por importancia de visibilidad los
documentos se pueden ubicar en lugares de mayor visibilidad
como carteles, puesto de trabajo, pagina web.

NA

Director General
Lider de proceso
Asesor SIG

9. Imprimir
documentos

En caso de que por motivos de operacion, complejidad o
requerimiento del cliente se podran imprimir los documentos.
Importante: recordar la politica de 3R (Reutilizar, Reciclar,
Reducir)

NA

Lider de proceso
Asesor SIG

10. Imprimir
formatos para
registros

Para generar registros de tareas o actividades se puede
realizar registro en los formatos en el documento magnético,
en caso de requerir proteger de edicion se debe imprimir en
* pdf y almacenar en la carpeta del DRIVE CORPORATIVO
y dentro del proceso.

En caso de requerirse por firmas, soporte o requisito del
cliente, se imprimen en fisico los formatos para las
constancias manuscritas correspondientes.

NA

Lider de proceso

11. Guardar
registros

Los registros se deben guardar en la carpeta correspondiente
del proceso en el DRIVE CORPORATIVO.

Los fisicos deben guardar la carpeta correspondiente al
proceso.

SIG (Carpeta del
proceso. Pestafia
Desarrollo del
proceso)

Usuarios del
sistema
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Para facilitar el proceso de creacion de documento, se debe tener en cuenta el contenido minimo y estructura

sugerida, en cada una de las hojas del documento, puede utilizar negritas para resaltar textos:

APOYO

ESTRUCTURA Doc.
PR | MN | DA | IN FO
Encabezado externo
Logo de la Compaiiia X X X OP X NA
Nombre del Proceso X X X X X NA
Nombre de Documento X X X X X X
Cédigo X | X X X X NA
Version X X X X X X
Fecha X X X X X X
Pégina X X OP OP OP OP
Contenido CONVENCIONES
1. Objetivo X X NA X NA OoP X Obligatorio
2. Alcance X X NA X NA OoP op Opcional
3. Responsables (S) X X opP OP OoP OoP NA No Aplica
4. Definiciones X X OP OP NA NA
5. Procedimiento seguro SST X NA | NA | NA | NA NA
6. Descripcion del Procedimiento | X X X X X X
Otros OP | OP opP OP opP OoPpP
Cierre
i‘;‘gﬁzgz?abormén y X | x |op | opr | Na NA
Tabla No. 1
TIPO SIGLA
MANUAL MN
PROCEDIMIENTO PR
DOCUMENTO DE DA
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INSTRUCTIVO IN
FORMATO FO
DOCUMENTO DE
EXTERNO
Tabla No. 2

Nota 1. ENCABEZADO: Tenga en cuenta el grafico 1, ejemplo de los encabezados en cada hoja del documento.

Codigo: xx-PR-xxx

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Version: 1

Fecha: 17-06-2022

GESTION DOCUMENTAL
Pagina: 5 de 147

Grifico 1. Ejemplo encabezado documento.

Nota 2. CODIFICACION: Se debe tener en cuenta la siguiente nomenclatura:

PROCESO SIGLA
Gestion Administrativa GA
Gestion De Proyectos GDP
Gestion De Tecnologia GDT
Gestion De Seguridad GDS
Gestion en Consultoria y Desarrollo Empresarial GCDE
Gestion De Capacitacion GC
Gestion en Soluciones de Turismo Sostenible GSTS
Gestion Financiera y Contable GFC
Gestion del Talento Humano GTH
Gestion Comercial y Mercadeo GCM
Gestion Sistema Integrado de Gestion SIG
Tabla No. 3

De acuerdo al proceso (Tabla No. 3) y tipo de documento (Tabla No. 2) se codifica de la siguiente manera:

CODIGO: PP-TD-000
PROCESO - TIPO DE DOCUMENTO — CONSECUTIVO DEL PROCESO.

Nota 3. ELABORACION, REVISION Y APROBACION: Se realizard a través de una tabla firmada por cada
responsable del proceso (quien elabora, quien revisa y quien aprueba); utilice siguiente modelo:
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

{Usuario o lider de proceso} {Responsable SIG} DIRECTOR GENERAL

Recuerde que este esquema se puede variar en su ubicacion y formato cuando los documentos graficos o filmicos asi
lo requieran. En caso de materiales ludicos, cartillas, audiovisuales, afiches, etc. Puede ser modificada su
presentacion, pero siempre estaran disponibles los responsables de elaboracion y aprobacion.

6.2. Control de Documentos

El Asesor SIG es responsable de establecer listados maestros de documentos, haciendo uso del Formato SIG-FO-01
Listado Maestro de Documentos, SIG-FO-02 Listado Maestro de Formatos y Registros, SIG-FO-03 Listado
Maestro de Documentos Externos, el cual se encuentra orientado a garantizar que la documentacion del Sistema
Integrado de Gestion se mantenga actualizada y disponible en las areas de trabajo donde sea requerida para efecto de
la ejecucion de las diversas operaciones.

El listado maestro de documentos debe contener informacién relacionada con su fecha de expedicion, codigo del
documento, numero de version, fecha de actualizacion y/o registro, carpeta de recepcion. El lider de cada proceso es
responsable del control de los documentos relacionados con su proceso (incluyendo los documentos de origen
externo).

La Gerencia y los lideres de cada proceso son responsables por el mantenimiento, conservacion y archivo de sus
documentos fisicos.

6.3. Archivo.

La empresa contara con un archivo facilite o de transito en carpetas AZ bajo la custodia del responsable de cada
proceso, el cual es para consulta permanente o ingreso de nuevos documentos o registros. Siempre con rétulo
indicando la fecha de inicio de carpeta, fecha de cierre y el proceso.

Una vez terminado el ingreso de documentos en las carpetas AZ, por cierre de proceso, finalizacion de proyecto o
capacidad de la carpeta, se procedera a guardar en el archivo fijo en el punto dispuesto y rotulado para tal fin. Las
carpetas se clasificaran por proceso y fecha. En el caso de proyectos, contratos u operaciones se agruparan dentro de
las carpetas de su proceso principal. Dentro de cada carpeta se puede separar por: formatos diligenciados, Actas de
reuniones, informes y expedientes.

Los registros magnéticos se guardaran en la carpeta de cada proceso en los espacios asignados en el DRIVE
CORPORATIVO. Son de responsabilidad del lider de cada proceso su adecuado archivo.

6.4. Disposicion Final, Tiempo de Retencion

El Asesor SIG y el Gerente estudiaran qué hacer con los documentos obsoletos; seran almacenados como biblioteca
de la empresa o por el contrario serdn destruidos cuando lo crean pertinente. En cualquiera de los casos la
disposicion final de cada registro se contempla en el SIG-FO-01 Listado Maestro de Documentos y SIG-FO-02
Listado Maestro de Formatos, estos tltimos cumpliendo el minimo determinado por ley en caso de aplicar.

7. POLITICAS (Lineamientos que establece la empresa para garantizar el cumplimiento de los objetivos)
Todo documento externo o registro fisico entregado por el cliente, proveedores, Contratistas y demas que, debe ser
entregado al director general o profesional de Talento Humano y/o Asesor SIG, con el fin de que sea actualizado el
SIG-FO-03 Listado Maestro de Documentos Externos y en el SIG-FO-02 Listado Maestro de Formatos para
garantizar que se identifiquen y se establezca el almacenamiento y la distribucion.

8. OBSERVACIONES GENERALES (Notas aclaratorias de las actividades)
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o Las copias fisicas obsoletas pueden ser reutilizadas aplicando un “simbolo” de documento disponible para
reutilizar.

o Es indispensable tener en cuenta que los documentos y/o formatos que contengan formulas matematicas
prescindibles para obtener resultados reales de la eficiencia y eficacia del Sistema de Gestion deben ser revisados
por una persona diferente a quien las elabora, dejando constancia en un acta de reunion.

o Los documentos para registro magnético se guardaran por el delegado de Gerencia con Backus al SIG Semanal
los viernes a las 5 pm.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
COORDINADOR SIG COORDINADOR SISTEMA DE DIRECTOR GENERAL
GESTION

5.5 Mapa de proceso

Se realizo la actualizacion del mapa de procesos de la empresa, el cual busca estar bajo los
nuevos estandares empresariales, y con el fin de ser mas eficientes y eficaces en la prestacion de
los servicios.

5.5.1 Identificacion de los procesos

La empresa cuenta con un sistema de gestion ya establecido, en el cual se plantea un
organigrama y un mapa de procesos que serd el mismo para esta unidad, solo se hard un cambio
en los procesos misionales donde se agregara la unidad de soluciones en turismo sostenible.

5.5.1.1 PROCESOS ESTRATEGICOS

Son los procesos relacionados a la determinacion de las politicas internas, estratégicas, objetivos
y metas de la entidad, asi como asegurar su cumplimiento. Estos procesos definen la orientacion
hacia donde debe operar la entidad.

1. GESTION ESTRATEGICA

La gestion estratégica es un proceso que se relaciona con la identificacion y descripcion de
estrategias que los gerentes pueden usar para lograr un mejor rendimiento y ventaja competitiva
para la empresa.

2. GESTION DE PROYECTO
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Es el 4rea donde se abarcan las oportunidades en cuanto a la generacion de nuevos proyectos de
cualquiera de las ramas de la empresa.

5.5.1.2 PROCESOS MISIONALES

Son los procesos de produccion de bienes y servicios de la cadena de valor y responden a las
funciones sustantivas de la entidad.

3. GESTION DE TECNOLOGIA E INNOVACION

Uso y apropiacion de la tecnologia para generar disefios innovadores, asi mismo la gestion de
tecnologia e innovacidon ayuda a alcanzar metas anuales creando nuevos productos y nuevos
procesos. Innovar es adaptarse continuamente al mercado.

4. GESTION EN SEGURIDAD CORPORATIVA

El poligrafo de voz analiza el estrés de la tension ténica de voz y mediante un proceso
computarizado detecta el indice de veracidad y engaio en las respuestas de la persona evaluada.

5. GESTION EN CONSULTORIA Y DESARROLLO EMPRESARIAL

Es una unidad de asesoria estratégica para el desarrollo empresarial y el emprendimiento, en
distintas normas de seguridad corporativa.

6. GESTION DE CAPACITACION

Paso a paso para la creacion de capacitaciones de cualquier area o sector que requiera el servicio
donde se genera un aumento de las habilidades técnicas y comportamentales en cada empresa
privada o publica, asi mismo capacitaciones internas que permitan el mejorando el ambiente
laboral, el sentido de pertenencia y por tanto la productividad.

7. GESTION EN SOLUCIONES DE TURISMO SOSTENIBLE.

Estructura de lo relacionado con turismo y soluciones sostenibles, es aqui donde se elaboran
todas aquellas directrices que funcionan bajo las perspectivas innovadoras del sector turismo.

5.5.1.3 PROCESOS DE APOYO
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Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los recursos que son necesarios en los
procesos estratégicos y misionales

8. GESTION FINANCIERA Y CONTABLE

La gestion financiera se encarga de definir como la empresa financiara sus operaciones, para lo
cual usualmente se requieren recursos propios y de terceros, entendiendo que la empresa maneja
sus finanzas por medio del Outsourcing.

9. GESTION DEL TALENTO HUMANO

Hace referencia al proceso que desarrolla, atrae e incorpora nuevos integrantes y ademads retiene
a los colaboradores dentro de las empresas. La gestion del talento humano se centra en destacar a
aquellas personas con un alto potencial dentro de su puesto de trabajo.

10. GESTION COMERCIAL Y MERCADEO

Consiste en todas las técnicas y estrategias necesarias para llegar a los clientes, buscando ofrecer
servicios de alta calidad.

11. GESTION SIG
Un sistema de gestion integrado es un sistema unico disefiado para gestionar multiples aspectos

de las operaciones de una organizacion en consonancia con multiples normas, como las relativas
a la gestion de la calidad, el medioambiente y la salud y la seguridad laboral.

5.5.2 MAPA DE PROCESOS empresa R&B Global Solutions S.A.S
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Hlustracion 18 2 Mapa de procesos empresa R&B Global Solutions S.A.S (actualizado)

MAPA DE PROCESOS R&B GLOBAL SOLUTIONS S.A.S.
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NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

9. GESTION DEL ' 10.GESTION
TALENTO HUMANO! COMERCIAL Y
MERCADEO

FINANCIERA Y
CONTABLE

NOTA: llustracion de Realizacion propia

5.5.3 ORGANIGRAMA empresa R&B Global Solutions S.A.S

Se realiz6 una actualizacion del organigrama de la empresa.

Mlustracion 19 ORGANIGRAMA empresa R&B Global Solutions S.A.S (actualizado)

© ORGANIGRAMA R&B GLOBAL SOLUTIONS S.A.S.

Direccion general

I 1
I T | .
COORDINADOR COORDINADOR
GESTION DEL GESTION COORDINADOR
TALENTO HUMANO! COMERCIAL Y GESTION SIG
MERCADEO

NOTA: llustracion de Realizacion propia

COORDINADOR
GESTION
FINANCIERA Y
CONTABLE
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5.6 CARACTERIZACION DE PROCESO.

Tabla 8 Proceso caracterizacion de procesos gestion en soluciones en turismo sostenible.

) CODIGO: GSTS-FO-001
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

VERSION: 01

VIGENTE:03/04/2022

CARACTERIZACION DE PROCESOS GESTION EN SOLUCIONES EN TURISMO
SOSTENIBLE.

PAGINA: 1 de 1

Gestion de Soluciones en Turismo Sostenible

Coordinador Sistema Integrado de Gestion - Gestion de Soluciones en Turismo Sostenible

Asegurar que el servicio de la unidad de soluciones en turismo sostenible se establezca, implemente y mantenga el Sistema Integrado de
Gestion , mediante la elaboracion y control de documentos y registros, la medicion de la gestion, la administracion de Riesgos, la
identificacion y seguimiento de aspectos ambientales y la revision por la direccion con el fin de orientar, facilitar, seguir y tomar
decisiones que permitan el logro de los objetivos institucionales en términos de eficiencia, eficacia y efectividad.

Inicia con el diagnostico, definicion de metodologias y del plan de accion. Contintia con la ejecucion del plan de accion y finaliza con la
consolidacion y seguimiento periodico al Sistema Integrado de Gestion.

Procesos de Entidad Necesidades en el Procesos, Procesos de la Entidad para

publicas, mixtas y privadas. |conocimiento de procedimientos, generar cambios positivos en

La Alta Direccion. ‘Furlslmo. o Elaboracién y Control de Documentos y Registros 'fo:ir.nat(;)s, ; ;:l correctolcon'ommlento de

) ) implementacion de la | b, .. Jlevar a cabo actividades del servicio brindado enla | 1c.a’ ores de 0 que es el turismo
Dependencias de la Entidad. | Normas . . Gestion, manuales
unidad de turismo. i ) N .

actualizados. La Alta Direccion — Politicas

Entidades del Orden Directrices, Normas y del Sistema de

Nacional con normalizacion |lineamientos en Politica de Normalizacion.

o cambios de la misma materia de Sistemas de _Administraci(')n del
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Gestion
Operadores turisticos.
Solicitud de
Mercados encargados de las |implementaciones o
negociaciones, publicidad. |capacitaciones

Contabilidad, empresa
externa encargada de
servicios contables de la
empresa R&B

documentacion requerida para cada servicio a brindar
documentacion elaboracion y control de documentos y
registros

verificacion, registro y evaluacion de las obligaciones de
cumplimiento. Administracion de cada uno de los servicios

Implementar oportunidades de mejora y acciones
necesarias para aumentar la satisfaccion del cliente y partes
interesadas. No conformidades y acciones correctivas

Riesgo y de todos los procesos
operacion,
Entes de Control
Informes Revision
por la Alta empresas de todos los

informes de gestion |publicos.
Politicas
actas de reunion

funciones
Formatos para la
efectiva realizacion
de las actividades
enla UTS

NTC-TS, LEY GENERAL DEL TURISMO.

humanos Diagnostico

tecnologicos Plan de accion

transporte Cronograma

tiempo Procedimiento prestacion del servicio de consultoria

Satisfaccion de lo requerido

REQUISITOS DE LA EMPRESA

satisfaccion del servicio satisfaccion de los clientes cumplimiento de lo requerido
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5.7 CARACTERIZACION DE PROCEDIMIENTOS.

Dentro de la unidad de soluciones en turismo sostenible se establecen dos procedimientos los
cuales son:

5.7.1. PROCEDIMIENTO SOPORTE EN LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION NTC-TS.

SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION Cédigo: GSTS-PR-001

Version: 1

Global §olLﬁ(\9n‘s (SA”S

PROCEDIMIENTO SOPORTE EN LA Fecha: 19/05/2022
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION NTC-TS

Pagina: 1 de 147

1. OBJETIVO

Prestar el servicio de asesoria y soporte técnico a las diferentes Organizaciones de turismo para llevar a cabo la
implementacion adecuada de los requerimientos establecidos por los sistemas integrados de gestion de la norma
técnica colombiana de turismo sostenible.

2. ALCANCE

El contenido del presente inicia desde la solicitud del servicio de asesoria y soporte en la implementacion del Sistema
integrado de Gestion por parte de las diferentes Organizaciones turisticas hasta la evaluacion de la satisfaccion del
cliente.

3. RESPONSABLE

El responsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento es el director de la unidad de soluciones en
turismo sostenible y el responsable de la implementacion y mantenimiento del mismo es el consultor asignado por la
empresa.

4. DEFINICIONES
4.1. Estiandares: Patron de obligatorio cumplimiento que determina el correcto
desarrollo del sistema integrado de gestion

4.3. Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
4.4. Preauditoria: Revision e inspeccion del sistema integrado de gestion de una organizacion que determina el
cumplimiento total de los requisitos establecidos en la norma y la Matriz de Estandares.

4.5. No conformidad: Un incumplimiento que a juicio y experiencia indique que puede dar como resultado una falla
en el sistema integrado de gestion.

4.6. Objetivos: Conjunto de resultados propuestos por una organizacion en materia del sistema integrado de gestion
4.7. Organizacion: Entidad integrada por el capital y el trabajo como factor de produccion, dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios.

4.10. Implementacion: Proceso en el cual se pone en funcionamiento todos los estandares y Normas para llevar a
cabo un exitoso sistema integrado de gestion
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4.11. Procedimiento: Método o sistema estructurado para ejecutar actividades
Relacionadas con sistema integrado de gestion en una empresa.

4.12. Propuesta: Presentacion de las actividades a desarrollar con el propésito de implementar el sistema integrado
de gestion.

4.13. Seguimiento: Verificar que se est¢ cumpliendo con los requisitos necesarios para asegurar que el sistema
integrado de gestion se esta implementando adecuadamente y dentro del tiempo estipulado.

4.14. Cronograma: Planificacion de las actividades a desarrollar durante la implementacion del sistema integrado de
gestion, en un periodo de tiempo determinado.

4.15. Cargo Critico: Oficio o actividad ejercida; considerada de alto riesgo por la incidencia que pueda tener sobre
la efectividad del sistema integrado de gestion.

4.16. Plan de Accion: Programa detallado de las actividades que se van a hacer y la forma como se van a realizar
para implementar el sistema integrado de gestion en cada una de las areas involucradas dentro de la organizacion.

4.17. Politica: Técnica y método que la organizacion dispone para el manejo del sistema integrado de gestion

4.18. Gestion: Conjunto de acciones que se llevan a cabo para el rendimiento exitoso del sistema integrado de
gestion.

4.19. Sistema integrado de Gestion: es el mejoramiento del desempefio institucional, con el fin de entregar
productos y servicios que cumplan con todos los estdndares adoptados y los requisitos de los grupos de interés,
usando como base la gestion por procesos, en el marco de los planes estratégico y de desarrollo Conjunto de
elementos de una organizaciéon que estan interrelacionados o que interactiian para establecer politicas, objetivos y
procesos para lograr estos objetivos.

4.20. Sostenibilidad: Estado del sistema global, que incluye aspectos ambientales, sociales y econdmicos, en el que
se satisfacen las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer
sus propias necesidades.

5. DESARROLLO

5.1 POLITICAS:

El tiempo estimado para el desarrollo del proceso de Soporte Técnico a las Organizaciones Turisticas tales como;
establecimientos de alojamiento, agencias de viajes, operadores especializados de transporte turistico,
establecimientos gastronomicos y bares y empresas prestadoras de servicio de eventos es de maximo 3 meses,
correspondientes a 60 Horas de Consultoria. El tiempo promedio puede ser menor dependiendo del grado de
preparacion de la Organizacion.

DOCUMENTO
PASO | ACTIVIDAD RESPONSABLE | o 0000
Solicitud para la implementacion de un sistema de ) )
1 gestion sostenible en base a la norma técnica Director unidad de | ' 1o ctrénico con
colombiana. turismo solicitud
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Una vez se recibe la propuesta se da respuesta al area
que envia o si es directamente una empresa publica o

Director unidad de

Confirmacion de la

privada, se da el aviso a gerencia, con la confirmacion turismo Propuesta.
de esta se contesta con correo electronico.
Coordinacion de reunion con el representante de la ) )
empresa encargada para estipular detalles y efectuar los Dlrector‘umdad de SIG-FO-016
parametros de la aplicacion. turismo ACTA DE REUNION
Elaboracion del Contrato.
De acuerdo con la notificacion, se elabora el borrador
del Contrato y se envia a la Organizacion interesada
para su revision y aprobacion, esta ultima se podra dar
teniendo en cuenta los medios del paso numero 2.
Una vez sea aprobado e.l Contrato por .parte.de l.a . Director unidad de
Organizacion se formaliza con la Presidencia Ejecutiva turismo Contrato
del Capitulo para su posterior envio en Original y
Copia.
En caso de presentarse alguna modificacion durante el
desarrollo del Contrato, se debera realizar otro y se
procede a las respectivas aprobaciones y comunicacion
a todos los implicados.
GFC-FO-001
FORMULARIO DE
CREACION DE
Facturacion de la Primera parte del contrato. Director unidad de CLIENTES
Solicita al director Administrativo la elaboracion de la turismo Corrz(())lciiceifuriivm de
o .
factura del 50% del Valor del Contrato. Direccién general SIG-FO-001
CREACION DE
PROVEEDOR
Una vez aceptado el Contrato, la Direccion de
Proyectos, incluye el documento en la Carpeta ) )
destinada para archivo, y comunica al Capacitador Dlrector.umdad de NA
Especializado toda la informacion relacionada con la turismo
prestacion del servicio a la Organizacion interesada.
El Capacitador Especializado establece contacto con la
empresa solicitante para iniciar el Proceso de asesoria o
soporte Técnico; acuerda la fecha de la visita a las )
Consultor Correo electronico

Instalaciones de este y solicita convocar a los jefes de
area a una reunion para la presentacion del Programa
de Implementacion del sistema integrado de gestion



https://docs.google.com/document/d/1oGAzzca2QNG1f9IwG00aYTN2wKuU2Q-C/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1xsNJ4MIjzR_A-b_czAOt3y43qYWKb3DN/edit#gid=1257769341
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1KpAPNBF8sONZ4sZj7FcQjOi3ET60jv7P/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
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Elaboracion del Diagnostico Inicial del Estado de la
Organizacion.

Diagnostico Inicial del

Se procede a la elaboracion del Diagnostico Inicial del (1)2 stadg de.l,a
Estado de la Organizacion para identificar feanizacion
procedimientos y documentos que permitan conocer su
8 ; . ., Consultor GSTS-FO-002
estado actual, como manejan la gestion en control y
. . GSTS-FO-003
seguridad y poder medir su avance. SSTS-FO-0C
Durante la ejecucion del diagnoéstico se realiza un GSTS-FO-005
desplazamiento por todas las areas involucradas en el GSTS-FO-006
sistema para establecer el estado real.
Elaboracion del Cronograma de Implementacion.
. -, N GCDE-FO-005
o | Horrsla ckboracin gl Dagdsic o Es CRONOGRAVA DE
£ prosece a claboracion €e IMPLEMENTACION
Cronograma de Implementacion.
Presentacion del Cronograma de Implementacion. GCDE-FO-005
Se presenta a las instalaciones de la Nueva CRONOGRAMA DE
10 S . - Consultor IMPLEMENTACION
Organizacion y te’:ahza la Presentacion del Cronograma SIG-FO-016
de Implementacion. ACTA DE REUNION
Una vez se encuentre completo el Diagnoéstico del
estado actual de la Organizacion, se elabora el Plan de
Implementacion en el cual se definen las actividades a
realizar por cada estandar de acuerdo a los hallazgos GCDE-FO-002 PLAN
11 detectados en el diagnostico, definiendo la accion a Consultor DE .
implementar, el lugar, responsable de la actividad IMPLEMENTACION
(Nombre y Cargo), fechas de implementacion y
resultado esperado.
Sensibilizacion
Coordina y ejecuta la Sensibilizacion S.1.G. al personal SIG-FO-019
12 de la Organizacion; en esta realiza la presentacion del Consultor FICHA DE
Programa S.I.G. Implementacion del Sistema y Video INDICADORES
Cadena Integral.
Elaborado el Plan de Implementacion se Coordina con
el Representante, de la Organizacion la sustentacion del
Plan de Implementacion. GCDE-FO-002 PLAN
Dependiendo de la actividad o estandar sustenta a cada DE
13 responsable las actividades a realizar y registra las Consultor IMPLEMENTACION
fechas promedio para el cumplimiento de estas. PPT DE
PRESENTACION

Se hace entrega formal del Diagnostico Inicial, Plan de
Implementacion y Cronograma de Implementacion.



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Qf4zn1p6DnxMgYQFXQVWVsxEEsBGBVT4/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1qMJLl54QA64dDZjQbVjfZNiu_eFegPeC/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1WxIeM_Q73nZ4UVfeBLY4l6Ed02vaSJ31/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1vjuhKcZe1F5zCpmOlxqOeR_gPG5KUSBI/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Ahn_10Lrcb1LngwZ_wpjS4c2HgCmtnSp/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ytSl5ymoOSh4ovbZOem-AlbeO0JRzADO/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ytSl5ymoOSh4ovbZOem-AlbeO0JRzADO/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1oGAzzca2QNG1f9IwG00aYTN2wKuU2Q-C/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1xrJByIyUSybu39DWL41ZTwsi7aQWGLjA/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1KKXbiEHt6BAhVDGBVkH8CGsulmS0ITp9/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1xrJByIyUSybu39DWL41ZTwsi7aQWGLjA/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
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Solicitud de capacitaciones para el buen procedimiento GC-FO-008
14 de capacitaciones. Se envia al correo electronico del Consultor SOLICITUD DE
area de capacitacion CAPACITACION
Se realizan las visitas de Capacitacion Especializada de
acuerdo al cronograma de implementacion establecido
y aprobado.
Durante las diferentes visitas se despejan dudas, se
entrega material de apoyo y se realizan las
capacitaciones y talleres a que dé lugar.
Por cada visita se genera el acta de seguimiento donde
se registra las actividades relevantes realizadas durante GCDE-FO-004
la Capacitacion Especializada, asi mismo se registran INFORME AVANCE
15 las tareas pendientes a realizar con una fecha limite, Consultor
con el objetivo de dar un efectivo seguimiento a la GCDE-FO-001 ACTA
implementacion del Sistema de Gestion, DE SEGUIMIENTO
simultdneamente se elabora el Informe de Avance
donde se detalla el porcentaje de avance de cada
actividad y se cierran las que cumplen el 100% en
elaboracion e implementacion.
Las actas fisicas deberan ser entregadas por parte del
Consultor Especializado al director de Proyectos para
su respectivo archivo.
En la medida que se van generando las Actas, se hacen GCDE-FO-001 ACTA
firmar por el personal que participa en la Capacitacion "DE SEGUIMIENTO
Especializada y se archivan en la carpeta
16 correspondiente, de igual forma se van cerrando las Consultor GCDE-FO-005
horas en el Cronograma de Implementacién en cuanto CRONOGRAMA DE
estas sean efectuadas. IMPLEMENTACION
Una vez la Organizacion haya completado las
actividades asignadas, de acuerdo al Plan de SIG-FO-020
17 Implementacion dentro de las horas establecidas, se Consultor AUDITORIA
realiza la auditoria Interna, la cual simula la auditoria INTERNA
real.
Segun los hallazgos encontrados en la Pre Auditoria, se
genera el informe y se envia via mail al Representante SIG-FO-011
18 del S.I.G. para su respectivo analisis y distribucion a la Consultor INFORME DE
Alta Gerencia y Direccion de Proyectos del Capitulo. AUDITORIA
Facturacion de la segunda parte del contrato.
19 Solicita al director Administrativo la elaboracion de la ]:}))1;:;:3(();0(156 g?:_t;fi((:)l(())il

factura del otro 50% del Valor del Contrato.



https://docs.google.com/document/d/13JSUGIY7S67rot3rkyfRjQfL5GBYPBUH/edit
https://docs.google.com/spreadsheets/d/12cdDKTYegQaLeabjNRCit-w2DMdcHMyo/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1Llz_a1PG0CH33bixAuLA7Q-mba1v_cbN/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1Llz_a1PG0CH33bixAuLA7Q-mba1v_cbN/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ytSl5ymoOSh4ovbZOem-AlbeO0JRzADO/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1McgrJMG3RUlOZEsdCt-2J3DIry7l2Wrm/edit#gid=1332546616
https://docs.google.com/document/d/1VwhLySH-nbjIrIgIgOVvepP5oxvRkU9B/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
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Facturacion
GF-F0-001
. . CRONOGRAMA DE
Incluy.e en lra Carpeta Digital y/o fisica de. la IMPLEMENTACION
Organizacion todos los documentos y registros Director de
20 generados en la operacion del Proceso de Soporte en la Capacitacion Diagnéstico Inicial del
Implementacion del S.I.G. S Estado de la
Organizacion
INFORME DE
AUDITORIA
Fin
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
COORDINADOR SIG COORDINADOR UNIDAD DE DIRECTOR GENERAL
SOLUCIONES EN TURISMO
SOSTENIBLE.

5.7.2 PROCEDIMIENTO CERTIFICACION EN LA NTC-TS.

SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: UTS-PR-001

Version: 1

Global Solutions SAS
NS LBATS PR PISIS NGO

PROCEDIMIENTO CERTIFICACION EN LA NTC-TS.

Fecha: 20/05/2022

Pagina: 1 de 147

1. OBJETIVO

Realizacién del procedimiento de certificacion en NTC-TS para la obtencion de la certificacion en turismo

sostenible.

2. ALCANCE

El contenido del presente inicia desde la solicitud del servicio certificacion hasta la obtencion del sello verde de

turismo sostenible.

3. RESPONSABLE
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El responsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento es el director de la unidad de soluciones en
turismo sostenible y el gerente general de la empresa. asi mismo cada uno de los miembros del equipo que se
conforme para tal fin.
4. DEFINICIONES

4.1. Estandares: Patron de obligatorio cumplimiento que determina el correcto
desarrollo del sistema integrado de gestion

4.3. Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

4.4. Preauditoria: Revision e inspeccion del sistema integrado de gestion de una organizaciéon que determina el
cumplimiento total de los requisitos establecidos en la norma y la Matriz de Estandares.

4.5. No conformidad: Un incumplimiento que a juicio y experiencia indique que puede dar como resultado una falla
en el sistema integrado de gestion.

4.6. Objetivos: Conjunto de resultados propuestos por una organizacion en materia del sistema integrado de gestion
4.7. Organizacion: Entidad integrada por el capital y el trabajo como factor de produccion, dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios.

4.10. Implementacion: Proceso en el cual se pone en funcionamiento todos los estandares y Normas para llevar a
cabo un exitoso sistema integrado de gestion

4.11. Procedimiento: Método o sistema estructurado para ejecutar actividades

Relacionadas con sistema integrado de gestion en una empresa.

4.12. Propuesta: Presentacion de las actividades a desarrollar con el propdsito de implementar el sistema integrado
de gestion.

4.13. Seguimiento: Verificar que se esté cumpliendo con los requisitos necesarios para asegurar que el sistema
integrado de gestion se esta implementando adecuadamente y dentro del tiempo estipulado.

4.14. Cronograma: Planificacion de las actividades a desarrollar durante la implementacion del sistema integrado de
gestion, en un periodo de tiempo determinado.

4.15. Cargo Critico: Oficio o actividad ejercida; considerada de alto riesgo por la incidencia que pueda tener sobre
la efectividad del sistema integrado de gestion.

4.16. Plan de Accion: Programa detallado de las actividades que se van a hacer y la forma como se van a realizar
para implementar el sistema integrado de gestion en cada una de las areas involucradas dentro de la organizacion.
4.17. Politica: Técnica y método que la organizacion dispone para el manejo del sistema integrado de gestion

4.18. Gestion: Conjunto de acciones que se llevan a cabo para el rendimiento exitoso del sistema integrado de
gestion.

4.19. Sistema integrado de Gestion: es el mejoramiento del desempefio institucional, con el fin de entregar
productos y servicios que cumplan con todos los estandares adoptados y los requisitos de los grupos de interés,
usando como base la gestion por procesos, en el marco de los planes estratégico y de desarrollo Conjunto de
elementos de una organizacion que estan interrelacionados o que interactiian para establecer politicas, objetivos y
procesos para lograr estos objetivos.

4.20. Sostenibilidad: Estado del sistema global, que incluye aspectos ambientales, sociales y economicos, en el que
se satisfacen las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer
sus propias necesidades.

5. DESARROLLO

5.1 POLITICAS:
El presente procedimiento solo se llevara a cabo bajo los estandares de sostenibilidad que establece la norma técnica
colombiana.

DOCUMENTO

PASO | ACTIVIDAD RESPONSABLE RELACIONADO
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Solicitud por parte de la empresa para la certificacion
en turismo sostenible bajo la NTC-TS

Director unidad de
turismo

Correo electrénico, o
indicaciones dentro del
contrato

Director unidad de

Reunion con el representante del ente encargado de furismo SIG-FO-016

certificacion Asesor ACTA DE REUNION
Director general

Llenar documentacion proporcionada por el ente Asesor

certificador y presentar en tiempos y horas estipuladas. N.A

) ) o Director unidad de

Reuniodn para la programacion de revision de turismo SIG-FO-016

documentacion y auditoria en sitio. Asesor ACTA DE REUNION
Director general

Capacitar al personal de la organizacion para la visita GC-FO-008

de auditoria y soporte. Asesor SOLICITUD DE

CAPACITACION

Acompaiamiento en el proceso de auditoria.

Director unidad de
turismo

GCDE-FO-001 ACTA

DE SEGUIMIENTO
Asesor
Asesor
Segun los hallazgos encontrados en la auditoria se Lider de SIG-FO-011
procede al desarrollo de la certificacion. sostenibilidad de la INFORME DE
. AUDITORIA
empresa certificar
Incluye en la Carpeta Digital y/o fisica de la
Organizacion todos los documentos y registros Asesor
generados en la operacion del Proceso certificacion
Fin
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
COORDINADOR SIG COORDINADOR UNIDAD DE DIRECTOR GENERAL
SOLUCIONES EN TURISMO
SOSTENIBLE.



https://docs.google.com/document/d/1oGAzzca2QNG1f9IwG00aYTN2wKuU2Q-C/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1oGAzzca2QNG1f9IwG00aYTN2wKuU2Q-C/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/13JSUGIY7S67rot3rkyfRjQfL5GBYPBUH/edit
https://docs.google.com/document/d/1Llz_a1PG0CH33bixAuLA7Q-mba1v_cbN/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1VwhLySH-nbjIrIgIgOVvepP5oxvRkU9B/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
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5.8 PROCEDIMIENTOS DE CAPACITACION TRANSVERSAL A LA EMPRESA

Se realizan dos procedimientos de capacitacion, ya que la empresa al brindar este servicio no solo
en turismo si no en otras normas se estipula que se debe hacer transversal a cualquier area de la
empresa.

5.8.1 PROCEDIMIENTO PARA CAPACITACION

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: GDC-PS-002

Version: 1

Global Solutions SAS
AN OB PSS N GRCMITD

PROCEDIMIENTO PARA CAPACITACION Fecha: 20/06/2022

Pagina: 1 de 147

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y pasos a seguir para la realizacion de las capacitaciones tanto en sitio como virtuales,
que la empresa requiera.

2. ALCANCE

El contenido del presente inicia desde la solicitud del servicio de capacitacion por parte de las diferentes areas de la
empresa hasta la evaluacion del servicio en la satisfaccion del cliente en este procedimiento.

3. RESPONSABLE

El responsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento es el director de la unidad de gestion de
capacitacion y el responsable de la implementacion y mantenimiento del mismo es el capacitador y asesor asignado
por la empresa.

4. DEFINICIONES

4.1. Estandares: Patron de obligatorio cumplimiento que determina el correcto
desarrollo del sistema integrado de gestion

4.3. Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

4.4. capacitador: es la persona que brinda orientacion a los nuevos talentos que se integran a una empresa y apoya a
los que ya forman parte de ésta. Su principal misién es transmitir informacién y tratar de generar una buena
interaccidn entre los integrantes.

4.5. No conformidad: Un incumplimiento que a juicio y experiencia indique que puede dar como resultado una falla
en el sistema integrado de gestion.

4.6. Objetivos: Conjunto de resultados propuestos por una organizacion en materia del sistema integrado de gestion
4.7. Organizacion: Entidad integrada por el capital y el trabajo como factor de produccion, dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios.

4.10. Implementacion: Proceso en el cual se pone en funcionamiento todos los estandares y Normas para llevar a
cabo un exitoso sistema integrado de gestion

4.11. Procedimiento: Método o sistema estructurado para ejecutar actividades

Relacionadas con sistema integrado de gestion en una empresa.
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4.12. Propuesta: Presentacion de las actividades a desarrollar con el propdsito de implementar el sistema integrado
de gestion.

4.13. Seguimiento: Verificar que se esté cumpliendo con los requisitos necesarios para asegurar que el sistema
integrado de gestion se esta implementando adecuadamente y dentro del tiempo estipulado.

4.14. Cronograma: Planificacion de las actividades a desarrollar durante la implementacion del sistema integrado de
gestion, en un periodo de tiempo determinado.

4.15. Cargo Critico: Oficio o actividad ejercida; considerada de alto riesgo por la incidencia que pueda tener sobre
la efectividad del sistema integrado de gestion.

4.16. Politica: Técnica y método que la organizacion dispone para el manejo del sistema integrado de gestion

4.18. capacitacion: conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades y
aptitudes del personal que labora en una empresa. La capacitacion les permite a los trabajadores poder tener un mejor
desempefio en sus actuales y futuros cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes del entorno.

4.19. Sostenibilidad: Estado del sistema global, que incluye aspectos ambientales, sociales y econdomicos, en el que
se satisfacen las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer
sus propias necesidades.

5. DESARROLLO

5.1 POLITICAS:

El tiempo estimado para el desarrollo del proceso de capacitacion serd maximo 3 semanas, pero este estara sujeto a
las determinaciones al cronograma establecido entre la empresa, cliente y el capacitador.

El Capacitador asignado tendrd que contar con la disposicion para que haga junto con la organizacioén a capacitar
hacer un solo equipo y lograr las metas y objetivos que se plantean.

Por cada jornada de capacitacion solo podra ser de maximo 4 horas.

5.2 desarrollo procedimiento

DOCUMENTO
PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE RELACIONADO
PLANIFICACION DE LA CAPACITACION
GE-FO-002
CREACION DE
Elaboracion de ficha técnica (proveedores- conferencistas) PROVEEDOR.
| capacitacion y presupuesto. Coordinador GDC %}%%1
Se elabora la ficha de creacion de proveedores, al igual que la Capacitador .
ficha de capacitacion y la elaboracion del pr t Encargad CAPACITACION
cha de capacitacion y la elaboracion del presupuesto. cargado GC-FO-003
PRESUPUESTO DE
CAPACITACION
Diseflo de pieza gréfica, . GCM-FO-005
) En caso que se requiera la pieza grafica o algiin documento de ) Capacitador SOLICITUD DE
publicidad se debe realizar una solicitud al departamento de Director General. MATERIAL
mercadeo y la aprobacion del director general. PUBLICITARIO.
Elaboracion del formato de inscripcion. GC-FO-004
3 Capacitador FORMATO DE
INSCRIPCION
4 Realizacion de Base de datos de los inscritos Capacitador WBASE DE



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1KpAPNBF8sONZ4sZj7FcQjOi3ET60jv7P/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1aRLhwcEdWzq9S3ZBBtjxaAER0E_XOsPG/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1MGFlvX2aSilG4InV4kj8bYDYzfdk_CBy/edit#gid=88023883
https://docs.google.com/document/d/1BL7tjym6cKrSf5Aa4g45ixcaBjmhWRvr/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1N5hNTUwKIHZSaOpHqrKBZdmqTsLD8hOX/edit#gid=268813677
https://docs.google.com/spreadsheets/d/11U1CGV-eZKV2KI7Crw2D0yU1qGYHa1GC/edit#gid=113284498
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Guion de correo de confirmacion de recibido de inscripcion,
enviar correo a cada uno de los inscritos con la configuracion

de su inscripcion, en caso de ser virtual el link de acceso y en Capacitador N.A
ser en sitio la direccion.
Planeacion de logistica, en caso de ser con un cliente coordinar
con la empresa o institucion. verificar el lugar donde se va Capacitador/
hacer la capacitacion asi mismo, la capacidad, mobiliario, Coordinador empresa N.A
tecnologia y demas que sean importantes para el buen a capacitar.
desarrollo de la capacitacion.
) ) ) SIG-FO-015
Listado de asistencia Capacitador LISTADO DE
ASISTENCIA

Al ser una capacitacion en sitio organizar el pendon )
corporativo. Capacitador / Gerente N.A
Construccion de la lista de chequeo.
Esta permitira saber paso a paso y los avances en el mismo, de Capacitador
igual manera es primordial. ap GC-FO-005 LISTA

. ’ . o Director GDC. DE CHEQUEO
asi mismo enviar correo al director de capacitacion para su
aprobacion.

PREVIO DE LA CAPACITACION
Prueba de sonido y equipos tecnologicos de proyeccion de la )
capacitacion. Capacitador PPT
Verificacion del auditorio o plataforma virtual. Capacitador N. A
Instalacion del pendon empresarial. Capacitador N A
EL DURANTE LA CAPACITACION

Presentacion inicial, nombre, prontuario, tipo de capacitacion, )
su importancia. Capacitador N. A
Recomendaciones a los asistentes, apagar el celular, Escuchar )
entre otras recomendaciones que se crean convenientes. Capacitador N.A
Desarrollo de la capacitacion.
Explicar claramente el tema y sus disposiciones. Capacitador N-A
Firma de listado de asistencia, relevante e importante tener la ) ) o
firma de los asistentes. Capacitador Lista de capacitacion



https://docs.google.com/document/d/1KKXbiEHt6BAhVDGBVkH8CGsulmS0ITp9/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1AuvAQHLsUh4PSOxDO9IXxhNVbTrCrGR2/edit#gid=1296687965
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Evaluacion de satisfaccion, Realizar la encuesta de satisfaccion GC-FO-006
5 permite una mejora en los procesos y ayuda a diversificar la Capacitador ENCUESTA DE
empresa. SATISFACCION
EL DESPUES DE LA CAPACITACION
Tabulacién encuestas de satisfaccion entablar la encuesta y ) GC-FO-003
1 presentar informe sobre la capacitacion y la estabilidad de la Director GDC INFORME DE
misma. CAPACITACION
2 Envio de certificados o memorias (si aplica) Capacitador N.A.
3 Consolidacion de registro fotografico de la capacitacion. Capacitador Registro fotografico
4 Publicacion de la capacitacion en redes de la empresa. Capacitador N.A
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
COORDINADOR SIG COORDINADOR UNIDAD DE DIRECTOR GENERAL
SOLUCIONES EN TURISMO
SOSTENIBLE.

5.8.2 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION EN BASE A LOS REQUERIMIENTOS

ESTABLECIDOS.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: GDC-PS-001

Version: 1

Global Solutions SAS
SN GOBATS PR PRSI RECWIDNT

PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION EN BASE A
LOS REQUERIMIENTOS ESTABLECIDOS.

Fecha: 20/06/2022

Pagina: 1 de 147

1. OBJETIVO

Fortalecer los conocimientos, competencias y valores institucionales del personal de los diferentes clientes de la

empresa.
2. ALCANCE

El contenido del presente inicia desde la solicitud del servicio de capacitacion por parte del coordinador de cualquier

area que requiera el servicio, la evaluacion del mismo y la satisfaccion del cliente.



https://docs.google.com/document/d/1fXCkHrLiEV9231jsY5HX5rhuiKrt4IHY/edit
https://docs.google.com/document/d/1wJOnZcUfzE8SY0RSYs470ukERKtupDsA/edit
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3. RESPONSABLE
El responsable de asegurar el cumplimiento del presente procedimiento es el director de gestion en capacitacion y el
responsable de la implementacion es el capacitador asignado.

4. DEFINICIONES
4.1. Estandares: Patron de obligatorio cumplimiento que determina el correcto
desarrollo del sistema integrado de gestion

4.3. Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

4.4. capacitador: es la persona que brinda orientacion a los nuevos talentos que se integran a una empresa y apoya a
los que ya forman parte de ésta. Su principal misién es transmitir informacidén y tratar de generar una buena
interaccion entre los integrantes.

4.5. No conformidad: Un incumplimiento que a juicio y experiencia indique que puede dar como resultado una falla
en el sistema integrado de gestion.

4.6. Objetivos: Conjunto de resultados propuestos por una organizacion en materia del sistema integrado de gestion
4.7. Organizacién: Entidad integrada por el capital y el trabajo como factor de produccion, dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios.

4.10. Implementacion: Proceso en el cual se pone en funcionamiento todos los estandares y Normas para llevar a
cabo un exitoso sistema integrado de gestion

4.11. Procedimiento: Método o sistema estructurado para ejecutar actividades

Relacionadas con sistema integrado de gestion en una empresa.

4.12. Propuesta: Presentacion de las actividades a desarrollar con el propdsito de implementar el sistema integrado
de gestion.

4.13. Seguimiento: Verificar que se esté cumpliendo con los requisitos necesarios para asegurar que el sistema
integrado de gestion se esta implementando adecuadamente y dentro del tiempo estipulado.

4.14. Cronograma: Planificacion de las actividades a desarrollar durante la implementacion del sistema integrado de
gestion, en un periodo de tiempo determinado.

4.15. Cargo Critico: Oficio o actividad ejercida; considerada de alto riesgo por la incidencia que pueda tener sobre
la efectividad del sistema integrado de gestion.

4.16. Politica: Técnica y método que la organizacion dispone para el manejo del sistema integrado de gestion

4.17. Empresa turistica: La empresa es un fendmeno econémico y social que presenta aspectos juridicos y que
regula sus actividades en relacion a su variedad y servicios, teniendo presente siempre a sus usuarios. Se define el
concepto juridico de empresa turistica, atendiendo a la doctrina de la empresa y otros aspectos de la empresa. Se
analizan los participantes de la misma, el empresario turistico (sujeto), el establecimiento turistico (el instrumento
patrimonial organizado), la actividad turistica (el objeto). También se definen las clases de empresas turisticas segiin
su clasificacion legal, empresas de alojamiento turistico, empresas de mediacion entre el usuario y el ofertante del
producto, las empresas de restauracion y las empresas turisticas complementarias.

4.18. capacitacién: conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades y
aptitudes del personal que labora en una empresa. La capacitacion les permite a los trabajadores poder tener un mejor
desempeiio en sus actuales y futuros cargos, adaptandose a las exigencias cambiantes del entorno.

4.19. Sostenibilidad: Estado del sistema global, que incluye aspectos ambientales, sociales y econdmicos, en el que
se satisfacen las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer
sus propias necesidades.

5. DESARROLLO

5.1 POLITICAS:

El tiempo estimado para el desarrollo efectivo de una capacitacion sera en periodo de maximo 3 semanas, en la
cuales se debe desarrollar todos los componentes del procedimiento.

Las excepciones seran solo si esta descrito que el cliente requiere mas tiempo o una especificacion para el aumento
del tiempo.

El tiempo estimado para contestar una solicitud de capacitacion es de maximo 2 dias habiles.

El Capacitador asignado en el area tendra que contar con la disposicion de tiempo requerido para la efectiva
realizacion del proceso, asi como cumplir con los entregables planteados en el procedimiento.

Dentro de cada capacitacion que dicte en la empresa R&B Global Solutions ningin capacitador ya es contratado por
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horas o indefinido podra utilizar las plantillas o formatos de la empresa sin la autorizacion del gerente general de la

empresa.

5.2 desarrollo procedimiento

DOCUMENTO
PASO ACTIVIDAD RESPONSABLE RELACIONADO
Correo electronico
. Slol}cnud de propu§stale(slpei01allzada por parte de un . . _FO-008
alglin proceso misional de la empresa. Director unidad S O%LI CITUD DE
CAPACITACION
Realizaci.()n de reunioén de director de la upidad oconla SIG-FO-016 ACTA
2 empresa interesada, en esta se conoce el tipo de ) DE REUNION
capacitacion que requieren bajo su perspectiva. Director GDC
Elaboracion del Contrato, en caso de ser con un ente
privado o publico externo a la empresa se realiza el
contrato.
De acuerdo con la notificacion, se elabora el borrador
del Contrato y se envia a la Organizacion interesada, )
una vez sea aprobado el Contrato por parte de la Director General
3 Organizacion se formaliza con la Presidencia Ejecutiva ) Contrato
del Capitulo para su posterior envio en Original y Director GDC
Copia.
En caso de presentarse alguna modificacion durante el
desarrollo del Contrato, se debera realizar otro y se
procede a las respectivas aprobaciones y comunicacion
a todos los implicados.
Enviar formato de creacion de cliente a la empresa. Con GEC-FO-001
4 la firma de contrato se procede a la realizacion de Director GDC FORMULARIO DE
creador de cliente. CREACION DE
CLIENTES
., . Correo de envio de
Facturacion de la Primera parte del contrato. -
solicitud.
Enviar el formulario de creacion de cliente llenado Director General
5 previamente al director de la empresa para la solicitud 1G-FO-001
al area financiera de la elaboracion de la factura del Director GDC CREACION DE
50% del Valor del Contrato. PROVEEDOR
Una vez aceptado el Contrato, la Direccion, incluye el )
6 documento en la carpeta destinada para archivo. Director GDC NA



https://docs.google.com/document/d/13JSUGIY7S67rot3rkyfRjQfL5GBYPBUH/edit
https://docs.google.com/document/d/1oGAzzca2QNG1f9IwG00aYTN2wKuU2Q-C/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1xsNJ4MIjzR_A-b_czAOt3y43qYWKb3DN/edit#gid=1257769341
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1KpAPNBF8sONZ4sZj7FcQjOi3ET60jv7P/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
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GTH-FO-002
o . SOLICITUD DE
Diligenciamiento del formato para solicitud de personal ) PERMISO
7 capacitador que dictara la estd en la empresa S.ecret.a'rla de LABORAL
contratante. direccion UTS. GTH-FO-004
REQUERIMIENTO
DE PERSONAL
Informe final de la capacitacion dictada, esta se debe GC-FO-003
presentar con la conclusion del evento, asistentes, ) INFORME DE
1 resultgdg de la encuesta de satisfaccion, cumplimiento Capacitador CAPACITACION
de objetivos y todo detalle durante el evento.
Incluye en la Carpeta Digital y/o fisica de la
Organizacion todos los documentos y registros Director de y
2 generados en la operacion del Proceso de Soporte en la Capacitacion Factur,ac}on
Implementacion del S.I.G.T.S. electronica.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
COORDINADOR UNIDAD DE
COORDINADOR SIG SOLUCIONES EN TURISMO DIRECTOR GENERAL
SOSTENIBLE.

5.9 CARACTERIZACION DE FORMATOS.
Cada uno de los procedimientos para su buen desarrollo llevan consigo una serie de formatos los
cuales permiten el buen desarrollo de cada uno, en la la tabla a continuacion se muestra cada uno

de ellos y como anexo a este documento los formatos realizados.

Tabla 9 Listado de formatos

NOMBRE DEL FORMATO CODIGO PROCESO AL QUE
PERTENECE

ACTA DE REUNION 1G-FO-01 Sistema Integrado de Gestion



https://docs.google.com/document/d/176w1TyTUE1rjt1oolEsniSlFfRR-54Ib/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/drive/folders/1FbIEt1gEeu6plbtNp2IgNHfmTwnysaHj
https://docs.google.com/document/d/1wJOnZcUfzE8SY0RSYs470ukERKtupDsA/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1oGAzzca2QNG1f9IwG00aYTN2wKuU2Q-C/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
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FORMULARIO DE GE-FO-001 Gestion Estratégica
CREACION DE CLIENTES
CREACION DE GE-FO-001 Gestion Estratégica
PROVEEDOR
Diagnéstico Inicial del Estado GSTS-FO-002 Gestion en soluciones de
de la Organizacion turismo sostenible
Diagnéstico Inicial del Estado TS-FO- Gestion en soluciones de
de la Organizacion turismo sostenible
Diagnéstico Inicial del Estado GSTS-FO-004 Gestion en soluciones de
de la Organizacion turismo sostenible
Diagnéstico Inicial del Estado GSTS-FO-005 Gestion en soluciones de
de la Organizacion turismo sostenible
Diagnéstico Inicial del Estado GSTS-FO-006 Gestion en soluciones de
de la Organizacion turismo sostenible
CRONOGRAMA DE GCDE-FO-005 Gestion de consultoria y
IMPLEMENTACION desarrollo empresarial
ACTA DE GCDE-FO-001 Gestion de consultoria y
SEGUIMIENTO desarrollo empresarial.
PLANDE GCDE-FO-002 Gestion de consultoria y
IMPLEMENTACION desarrollo empresarial.
FICHA DE INDICADORES SIG-FO-019 Sistema integrado de gestion.
PLAN DE GCDE-FO-002 Gestion de consultoria y
IMPLEMENTACION desarrollo empresarial.
PPT DE PRESENTACION
SOLICITUD DE GC-FO-008 Gestion de Capacitaciones.
CAPACITACION
INFORME AVANCE GCDE-FO-004 Gestion de consultoria y
desarrollo empresarial.
GCDE-FO-001 Gestion de consultoria y

ACTA DE SEGUIMIENTO

desarrollo empresarial.



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1xsNJ4MIjzR_A-b_czAOt3y43qYWKb3DN/edit#gid=1257769341
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1KpAPNBF8sONZ4sZj7FcQjOi3ET60jv7P/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Qf4zn1p6DnxMgYQFXQVWVsxEEsBGBVT4/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1qMJLl54QA64dDZjQbVjfZNiu_eFegPeC/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1WxIeM_Q73nZ4UVfeBLY4l6Ed02vaSJ31/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1vjuhKcZe1F5zCpmOlxqOeR_gPG5KUSBI/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Ahn_10Lrcb1LngwZ_wpjS4c2HgCmtnSp/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ytSl5ymoOSh4ovbZOem-AlbeO0JRzADO/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1Llz_a1PG0CH33bixAuLA7Q-mba1v_cbN/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1xrJByIyUSybu39DWL41ZTwsi7aQWGLjA/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1KKXbiEHt6BAhVDGBVkH8CGsulmS0ITp9/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1xrJByIyUSybu39DWL41ZTwsi7aQWGLjA/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/13JSUGIY7S67rot3rkyfRjQfL5GBYPBUH/edit
https://docs.google.com/spreadsheets/d/12cdDKTYegQaLeabjNRCit-w2DMdcHMyo/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1Llz_a1PG0CH33bixAuLA7Q-mba1v_cbN/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
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AUDITORIA INTERNA SIG-FO-020 Sistema integrado de gestion.
INFORME DE AUDITORIA SIG-FO-011 Sistema integrado de gestion.
FICHA DE CAPACITACION GC-FO-001 Gestion de Capacitaciones.

PRESUPUESTO DE GC-FO-003 Gestion de Capacitaciones.
CAPACITACION
SOLICITUD DE MATERIAL GCM-FO-005 Gestion Comercial Y
PUBLICITARIO mercadeo.
FORMATO DE GC-FO-004 Gestion de Capacitaciones.
INSCRIPCION
BASE DE DATOS GC-FO-007 Gestion de Capacitaciones.
LISTA DE CHEQUEO GC-FO-005 Gestion de Capacitaciones.
ENCUESTA DE GC-FO-006 Gestion de Capacitaciones.
SATISFACCION
INFORME DE GC-FO-003 Gestion de Capacitaciones.
CAPACITACION
SOLICITUD DE PERMISO GTH-FO-002 Gestion del Talento Humano
LABORAL
REQUERIMIENTO DE GTH-FO-004 Gestion del Talento Humano
PERSONAL

NOTA: Tabla de elaboracion propia

Para ver cada uno de los disefios se recomienda ver el Anexo B Formatos.

CAPITULO XI

6. ENTREGA Y APROBACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Se realizaron diferentes actividades para la aprobacion del manual.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1McgrJMG3RUlOZEsdCt-2J3DIry7l2Wrm/edit#gid=1332546616
https://docs.google.com/document/d/1VwhLySH-nbjIrIgIgOVvepP5oxvRkU9B/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1aRLhwcEdWzq9S3ZBBtjxaAER0E_XOsPG/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1MGFlvX2aSilG4InV4kj8bYDYzfdk_CBy/edit#gid=88023883
https://docs.google.com/document/d/1BL7tjym6cKrSf5Aa4g45ixcaBjmhWRvr/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1N5hNTUwKIHZSaOpHqrKBZdmqTsLD8hOX/edit#gid=268813677
https://docs.google.com/spreadsheets/d/11U1CGV-eZKV2KI7Crw2D0yU1qGYHa1GC/edit#gid=113284498
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1AuvAQHLsUh4PSOxDO9IXxhNVbTrCrGR2/edit#gid=1296687965
https://docs.google.com/document/d/1fXCkHrLiEV9231jsY5HX5rhuiKrt4IHY/edit
https://docs.google.com/document/d/1wJOnZcUfzE8SY0RSYs470ukERKtupDsA/edit
https://docs.google.com/document/d/176w1TyTUE1rjt1oolEsniSlFfRR-54Ib/edit?usp=sharing&ouid=110395513265379087138&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/drive/folders/1FbIEt1gEeu6plbtNp2IgNHfmTwnysaHj

6.1 Realizacion de Capacitaciones.

Se realizaron capacitaciones en personal de la empresa.

6.1.1 Capacitacion CAFICAUCA

La siguiente ilustracion muestra la documentacion en carpeta digital de la capacitacion

Documentacion realizada en base al proceso de capacitacion.

{lustracion 20 Carpeta DRIVE procedimiento capacitacion CAFICAUCA
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r— I by
m Propuesta Comercial R&B C... m UTS-FO-009 LISTADO DE A.. E UTS-FO-010 ENCUESTA DE .. UTS-FO-012 CRONOGRAMA...
NOTA: llustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa
llustracion SEQ Nustracidn \* ARABIC 21 Carpeta
DRIVE rdimien apacitacion CAFICALUCA . . 7
procedimiento capacitacion CAFICAUC Nombre de la capacitacion:
Carpetas Dictada por: Gina Paola Rodriguez Bedoya
Dictada a: Empleados de la empresa
B BASC B Documentacion
CAFICAUCA.
Archivos Fotografia evidencia de la capacitacion
presencial

UTSFO-024 Lista de chequ.



Hlustracion 22 Evidencia capacitacion CAFICAUCA

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

6.1.2 La siguiente ilustracion muestra la documentacion en carpeta digital de la capacitacion

Hustracion 23 Carpeta DRIVE procedimiento capacitacion CAFICAUCA

E Capacitacion NTC-TS (1).pp... E Confirmacion de asistencia ... Confirmacion de asistencia ... m GC-FO-002 INFORME DE CA...

E GC-FO-005 Lista de cheque...

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

Carpeta de formatos en base a las nuevas normas técnicas.
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llustracion 24 Carpeta DRIVE procedimiento capacitacion NTC-TS

Carpetas Membre T
I8 4 CONTEXTO DE LA ORGA... B 5 UDERAZGO B 6. PLANIFICACION B 7.xrovo
B 5. OPERACION 8 5. EVALUACION DEL DESEM... B 10 MEJORA

NOTA: Iustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

Nombre de la capacitacion: NORMAS TECNICAS COLOMBIANAS DE TURISMOS
SOSTENIBLE.

Dictada por: Luis Felipe Campo Palta.

Dictada a: Gina Rodriguez, Cindy Ztiiiga, Gladis, Gustavo Fuentes.

Link de la reunion: Para unirte a la reunion de video, haz clic en este vinculo:
https://meet.google.com/tmb-vcjf-uzx

Si quieres unirte por teléfono, marca +57 602 3896942 y luego ingresa este PIN: 114 729 592#

Para ver mas niimeros de teléfono, haz clic en este vinculo: https://tel.meet/tmb-vcjf-uzx?hs=5

Se recomienda leer el ANEXO E Capacitacion NTC-TS.

6.1.3 Entrega de documentacion realizada y manual de procedimientos

Nombre de la capacitacion: Entrega Documental de practica profesional.

Dictada por: Luis Felipe Campo Palta.

Dictada a: Asesor empresarial: Gina Paola Rodriguez Bedoya, directora del 4rea de soluciones
en turismo sostenible: Cindy Zufiga.

Link de la reunion: Reunion de Empalme - Gestion Practica Académica - Luis Felipe Campo
Jueves, 23 junio - 9:00 — 11:00 am - Reunién de Empalme - Practica Empresarial - Luis Felipe
Campo

Informacion para unirse a la reunion de Google Mete

Vinculo a la videollamada: https://meet.google.com/rwg-ecxq-dgg

O marca el: (CO) +57 601 8956864 PIN: 452 010 187#



87

Mas nimeros de teléfono: https://tel.meet/rwg-ecxq-dgg?pin=7146496667678

Fotografia correspondiente a la reunion:

Hlustracion 25 Fotografia evidencia Capacitacion Entrega Documentacion Prdctica Profesional

oLma

axc As3me waum
AN iz W)

NOTA: llustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

6.2 PAGINA WEB

Dentro de la pagina web de la empresa se hicieron los cambios correspondientes en base a los
parametros establecidos en el manual, como lo son los servicios prestados.

link de la pagina web: https://rbglobalsolutions.com/turismov3/

Hlustracion 26 Pantallazos correspondientes a la pagina de la empresa.

Iniio  Servicios Quiénes Somas Equipa Contactn Web REB.

{QUIENES SOMOS?

ey -\ :

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa


https://rbglobalsolutions.com/turismov3/

Hlustracion 27 Pantallazos correspondientes a la pagina de la empresa.

i

7

ACTUALIZACION DE LA
NORMA TECNICA
COLOMBIANA TURISMO
SOSTENIBLE (NTC- TS)

Asssorias: Modianta sl usa de herramiantas matodaligicas

empresas,
camaras de camercia, GniTs otras.

Pracesos de farmacin y caparitacidn in situ (Capacitacién a

smpresarias, gestores locales, emprendedores, ESALY.

Srantas scadémisas sotmsigicos Lagintica y oparscidn 23

eventos secteriales e alto grado de walor).

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

Hlustracion 28 Pantallazos correspondientes a la pagina de la empresa.

ZQUIENES SOMOS?

RV ) DAREL

NUESTRO PROPGSITO

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

En la pagina de Facebook se realizaron publicaciones sobre los servicios en las areas de
soluciones en turismo sostenible.

link de pagina de Facebook: https://www.facebook.com/RBglobalsolutionsSAS

Evidencia de publicacion
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https://www.facebook.com/RBglobalsolutionsSAS

Hustracion 29 Pantallazos correspondientes a la pagina FACEBOOK de la empresa.

@ Folidi Glokasl Sk e G5 = ® R&B Globel Salutions SAS et = Caficauca Popyan
ke - Popayan -

o

UNIDAD DE SOLU
EN TWIRISMOD 5037

Tk Lt R |

NOTA: llustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

6.3 ORGANIZACION DE FOCUS GROUP

La siguiente ilustracion muestra la documentacion en carpeta digital de la capacitacion

Tlustracion 30 carpeta digital de la capacitacion FOCUS GROUP
Carpetas Nombre
B cevento

Archivos

BASE DE DATOS FOCUS GR... E ENCUESTA DE SATISFACCI... GC-FO-005 LISTA DECHEQ... E Registro del evente

NOTA: llustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

&9
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Hlustracion 31 carpeta digital de la capacitacion

B IMAGENES PARA PUBLICID..

Archivos

e, QRN

[ Encabezado de promocion ... B Focus gruop providencia B Informe Isla de Providencia B Pasoa Paso de la cocreacio..

NOTA: llustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

Nombre del evento: TALLER DE CO-CREACION providencia y santa catalina Destino

Turistico Sostenible.

Dictada por: Gina Rodriguez, Cindy Zuiiga, Gladis, Gustavo Fuentes.

Evidencia de publicidad para el evento:



Ilustracion 32 Publicidad TALLER DE CO-CREACION (focus group)

b ‘ :
Taller 0{@ (o-Lreacih  Miércoles LY .
Providencia y Santa Catalina

529

Destino Turistico Junio

Sostenible 10:00 a.m a 1200 p.m.

Taller de Co-Creacisin

Providencia y Santa Catalina

Destino Turistico

Objetivos

B B . -
- Ry Contribuiral idades d del dores d
e - Contribuir a las necesidades de capacitacion de los prestadores de servicios
L] =
sEEEs 29 J u n Io turisticos, en medio de la reconstruccion de la isla de Providendia y Santa
. . .
10:00 a.m a 12:00 p.m. (atalina bajo el enfoque de turismo sostenible.
- Identificacidn de problemas dentro del sector turistico de las Islas.

Reconstruccion social y - Identificar soluciones que ayuden a aliviar las dificultades, trascendiendo en
colectiva de las islas por oportunidades sociales, econdmicas, culturales y ambientales dentro de las

. o o alternativas turisticas de la region.
medio del turismo sostenible. :

- H entendimiento de |a sostenibilidad como garante de la competitividad
del turismo mundial.

(LN N

Inscripciones:

https://forms.gle/rGaDN2x4FmgMTzXH8

Organiza:

CEO & Fundadora R&B
Global Solutions S.A.S

Mayor informacion: Iuisfelipe‘campo@rbglobalsolutions‘com @3113943945

NOTA: Ilustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa

6.4 DIAGNOSTICO DE APLICACION DE LA NTS-TS 006-1 ORGANIZACION DE

EVENTOS.



Documentacion del diagnostico realizado realizada

Hlustracion 33 diagnostico realizado aplicacion NTS-TS 006-1
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NOTA: Ilustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa
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Anexo C diagndstico NTS-TS 006-1
Anexo D plan de implementacion NTS-TS 006-1

A continuacion, se muestra la ilustracion con las distintas carpetas digitales para la aplicacion del cumplimiento
de las normas, lo cual realizara

llustracion 34 Carpetas DRIVE diagnéstico realizado realizada

Carpetas Nombre

BB 3.1 Requisitos legales y ofr... BB 3.2 Autoridad y responsables B 3.3 Politica de sostenibilidad B 3.4 1dentificacion de aspect...
I8 3.5 Programas de gestion p.. B 3.6 Gestion de proveedores B 3.7 capacitacién B 3.2 informacién y sensibiliz...
BB 3.9 Documentacién_ B3  3.10 Control de los registros B 3.1 mejora continua B 3.12 Revisién por la direccién

NOTA: llustracion de Realizacion propia DRIVE de la empresa
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Capitulo XII

7. RESULTADOS

La practica profesional logr6 evidenciar la importancia del conocimiento en turismo dentro de las empresas que
realizan distintas actividades en el sector, como principal resultado fue el cumplimiento de los objetivos
planteados dentro del desarrollo de la practica profesional. mediante el uso de herramientas metodologicas, que
permitieron evidenciar los pros y los contras de la organizacion en la prestacion de los servicios tanto de

consultoria como los de capacitacion.

Las capacitaciones sin duda son uno de los fuertes que cuenta la empresa debido al gran conocimiento que
cuenta la CEO fundadora de la empresa en mas de 20 afos de experiencia, es por ello que se establecio que este
debia ser un proceso misional que trascendiera por todos los demas servicios de la empresa, logrando asi una

integracion propicia que genera mayor eficiencia y eficacia en la calidad de servicios a prestar.

La actualizacion en documentos administrativos tan esenciales, proporcionan que la empresa se mantenga entre

las mas importantes entre el gremio al que pertenece.

Entre los resultados mas importantes en destacar esta el diagnostico y documentacion, la cual se utilizara para el
sistema de sostenibilidad que se integrara dentro de la unidad de soluciones en turismo sostenible, el cual

permite que la unidad realice el compromiso con los eventos sostenibles.
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CAPITULO XIII

8. CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de la practica profesional denominada DISENO Y DESARROLLO DEL MANUAL EN
PROCEDIMIENTOS DE TURISMO SOSTENIBLE EN LA EMPRESA R&B GLOBAL SOLUTIONS, se
concluye que se cuenta con una cultura organizacional la cual se ve reflejada en el manual de calidad que
maneja la empresa, pero el cual se deberia fortalecer en el area de servicios turistico, ya que se encontrd con
documentacion vital para el desarrollo de las actividades de prestacion de servicios turismo en base a las normas
colombianas pero esta no se encontraba organizada de tal manera que sirviera que permitiera la eficiencia y

eficacia en los procesos y procedimientos de consultoria y capacitacion.

El manual en proceso y procedimientos de la unidad de soluciones en turismo sostenible que se desarroll6 en la
practica es una base fundamental para las actividades y servicios brindados dentro de la unidad y es un primer
paso para la consolidacion de la empresa en los estandares de sostenibilidad.

El proceso del estudiante dentro de la empresa fue esencial para entender el turismo desde un enfoque
académico, permitiendo asi que se visualizard mayores oportunidades y el fortalecimiento de las ya existentes,
esto gracias al gran trabajo académico desarrollado por la universidad del cauca en el proceso de formacion y la
instruccion de docentes que permiten generar en los estudiantes mecanismos vanguardistas fundamentales en la

toma de decisiones.

Finalmente, el proceso de practica permite al estudiante afianzar sus capacidades intelectuales; asi mismo, estas
lo logré gracias a la excelente asesoria empresarial y académica brindada, dejando como resultado un caracter

profesionalismo y disciplinario que seran fundamentales para el mundo empresarial y la vida del mismo.
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Cédigo: GSTS-MM-001

Version: 1

INTELIGENCIA COMPETITIVA

Fech;

4/ 03/2022

Pigina: 1

Elaboré Luis Felipe Campo Palta
Nombre Descripeion No. de Clientes Webster Redes sociales Factores diferenciadores
Somos una empresa certificadora, orientada a los sectores TURISMO, Tecnologia y Outsourcing. Contamos con licencia de Etc. - Carnegie Mellon, para la
evaluacion de la modelo Exema.
Facebook: @GCBINTERNATIONAL
(de la modelo Excma. Escamo Modelo) especializada en la evaluacion de procesos de outsourcing basado en TI. Asi mismo realizamos actividades de Instagram: @globalqualitycorp Twitter:
certificacion de referentes como la norma ISO 9001:2015, ISO/IEC 27001:2013, ISO/IEC 29110-4-1:2011, ISO 14001:2015, Normas técnicas sectoriales de - :
GLOBAL COLOMBIA Turismo, y capacitacion sobre los mismos temas. ps m. con | & Gecerificac Capacitacion y charlas formativas de
CERTIFICACION Proceso: - manera gratuita a sus clientes.
1: solicitud de evaluacion 2: GCC YouTube: Global StandArds
revisa la solicitud
3: Se oficializa un contrato de evaluacion 4: GCC Linkedin: hitps: Jinkedin
asigna un equipo auditor
5: GCC realiza la evaluacion 6: realiza un
comité de certificacion
en turismo
Como organismo evaluador de la conformidad, ofrecemos el servicio de Certificacion de la Normas técnicas sectoriales , Nuestro servicio se distingue por:
- Acompaiiamiento durante el proceso
- Apego a los esquemas de certificacion
- El cliente sube la documentacion a la plataforma del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se realiza una evaluacion y
posteriormente se hace una visita presencial de medio dia a las instalaciones del cliente. Los resultados se registran en la plataforma y en esta misma se descarga
el certificado.
SGS es lider mundial en inspeccion, on, andlisis y on. Esta como principal referente mundial en calidad e integridad,
£QuL s de 93000 empleados x con.ung red de mis de 2,600 oficinas y laboratorios por todo ¢l mundo.
SUOS a pucden dividirse en cuatro categorias o ) Facebook: @sgscolombia
Inspeceion: nuestra cartera integral de servicios de inspeccion y verificacion, lideres en el mundo, como la comprobacion del estado y del peso de los productos “
comercializados en los transbordos, le ayudan a controlar la cantidad y la calidad, y a cumplir con los requisitos reglamentarios relevantes en diferentes regiones y Twitter: @SGS._SA
SGS COLOMBIA mercados. . . https://www.sgs.co/ T Solo certifican més no hacen el proceso de
Ensayos: nuestra red mundial de instalaciones de ensayos, donde trabaja un personal formado y experto, le permite reducir riesgos, reducir el tiempo de acceso al YouTube: SGS implementacion
mercado y probar la calidad, la seguridad y el rendimiento de sus productos segiin los estindares aplicables de salud, seguridad y reglamentacion.
Certificacion: le ayudamos a probar que sus productos, procesos, sistemas o servicios son conformes a esténdares y reglamentos nacionales o internacionales, o
! f . o LinkedIn: https://www.linkedin
bien estandares definidos por el cliente, a través de la certificacion
Verificacion: garantizamos que los productos y servicios cumplen con los estandares mundiales y las regulaciones locales. Gracias a la combinacion de la
cobertura mundial con el conocimiento local, asi como una y unos téenicos en casi todos los sectores, SGS abarca toda la
cadena de suministro, desde materi asta el consumo fi
Somos una organizacion privada, sin dnimo de lucro, con amplia cobertura internacional; creada en 1963 con el objetivo de responder a las necesidades de los Facebook: @HuellaDeConfianza Ente certificador el cual cuenta con
ICONTEC diferentes sectores economicos, a través de servicios especificos al desarrollo y competitividad de las organizaciones, mediante la confianza que se genera en sus https:/www.icontec.org/ Juiter: @ICONTEC asesores para la implementacion de la
productos y servicios. LinkedIn: https://www.linkedin norma
Auditor lider HSEQ 1SO 9001, 1SO 14001, ISO 45001 certificado por Coterna y Ejemplar Global, al igual soy certificado por Icontec en Auditoria en 350: Playas colombianas Charlas
Turismo sostenible Sostenibilidad en Servicios de Alojamiento, y creador de la empresa Turismo Sostenible Colombia, dedicada a la asesoria, auditoria y consultoria en la Facebook: @turismososteniblecolombia Twitter: Cursos
implementacion de las Normas Técnicas Sectoriales Colombianas NTS ~TS- y calidad turistica. He participado en conferencias, seminarios y en la prensa escritay | 11.786: D Diplomados
WILLIAM MEDINA radial como lista en temas con la calidad y turistica. Tengo total disponibilidad y pasion de viajar a nivel nacional e hoteleras YouTube: Turismo Sostenible William Medina S.

internacional en mision laboral. brinda los servicios de: - asesoria, asesoria.

253: Productos nacionales

g‘ull:n:s -
eminarios Conferencias



http://www.globalcertificacion.com/
http://www.linkedin.com/company/global-colombia-
http://www.sgs.co/
http://www.linkedin.com/company/sgs-colombia/
http://www.icontec.org/
http://www.linkedin.com/company/icontec-international/
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(GLOBAL Consultoria Turistica

ESPANA'Y
LATINOAMERICA

Somos especialistas en consultora estratégica, gestion, comunicacion y marketing de empresas y destinos turisticos inteligentes y sostenibles. Disefiamos

soluciones innovadoras y creativas para ti en proyectos para la mejora de la sostenibilidad, la calidad y la promocion turistica de tu organizacién.

En Colombia han prestado los servicios en capacitacion y creacién de marca responsable, en cuanto a turismo sostenible han generado capacitaciones en
como metay i en ascsorias en NTS-TS

s

Facebook: @globalconsultoriaturistica
Instagram: @globalturistica

Twitter: @GlobalTuristica

YouTube:

Linkedin: https://www.linkedin. con/compay/compay/

Un gran equipo para la creacion de
proyectos de todo tipo en cualquier
parte de Latinoamérica.
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Formato 1: Acta de reunidon
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: SIG-FO-016

Version:2

ikl Solinone 3.5

ACTA DE REUNION

Fecha: 22/06/2022

Pagina: 1 de 1

1. PLANEACION DE REUNION

FECHA: HORA: DURACION ESTIMADA: LUGAR:
OBIJETIVO:

PARTICIPAN

ASISTE ASISTE SI/NO

NOMBRE CARGO NOMBRE CARGO
SI/NO
: RESPONSABLE DEL TEMA | TIEMPO ASIGNADO

TEMAS A TRATAR OBJETIVO ESPECIFICO DEL TEMA

2. DESARROLLO DE LA REUNION

COMENTARIOS DE VALOR, DECISIONES Y CONCLUSIONES

COMPROMISOS ADQUIRIDOS Y/O ACTIVIDADES
PENDIENTES

RESPONSABLE

FECHA DE
CONTROL O
FINALIZACION

ESTADO Abierto (%) /
Cerrado

4. CIERRE DE LA REUNION

DURACION

REAL: justifique.

:.COMO SE CUMPLIO EL OBJETIVO DE LA REUNION? Sino por favor

i{ENVIAR COPIA DEL ACTA A TODOS LOS ASISTENTES Y UBICAR EL ORIGINAL EN EL SITIO ASIGNADO!
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Elaborado por: Revisado por: A

COORDINADOR SIG COORDINADOR SISTEMA DE GESTION DIRECTOR GENERAL

probado por:

Formato 2 creacion de cliente

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: GE-FO-001

Version: 1

FORMULARIO DE CREACION DE CLIENTES Fecha: 29-03-2022

Pagina: 1 de 1

Documentos requeridos para creacion de cliente con lista de precio:
1. Persona Natural: Fotocopia de Cédula de Ciudadania, Tarjeta profesional y Fotocopia

del RUT.

2. Persona Juridica: Camara y Comercio (no mayor a 30 dias), Fotocopia de RUT y Cédula de Ciudadania del Representante Legal.

Asesor/ Capacitador:

|Gerente general: No C

Razon social: C.C./NIT:
Nombre comercial: Correo electrénico
Celular Teléfono
|Direccién principal: ciudad:
Departamento: Correo electronico:
Nombres y apellidos: CC. o NIT:
Celular: Teléfono:

elular

Correo electronico

datos personales sean tratados conforme a lo previsto en el presente documento y/o autoriz

Con la expedicion de la ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013, se desarrolla el principio constitucional que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar todo tipo de informacion recogida o, que haya sido objeto de tratamiento de datos personales en bancos o bases
de datos y, en general en archivos de entidades publicas y/o privadas. “Consiento y autorizo de manera previa, expresa e inequivoca que mis

cion”.

SI NO

Formato 3: Creacion de proveedores.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: GE-FO-002

Version: 1

CREACION DE PROVEEDOR

Fecha: 29-03-2022

Pagina: 1 de 1

Documentacion requerida:

- Certificado de Existencia y Representacion con vigencia inferior a 3 meses
- RUT actualizado

|- Certificado de composicion accionaria.
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- Certificacion Bancaria R & B Global Solutions S.A.S.

- Copia Certificacion RUC

Razoén social: C.C./NIT:
Nombre Correo
comercial: electronico
Tipo de Cuil:
|Sociedad: i

Celular Teléfono

D‘.m.“ lon ciudad:
principal:

Departamento: Corre9 .

electronico:

Actlvlda'd Cual: Actividad Comercial:
Econémica:

Codigo Actividad: |Otras Actividades:

Nombres y CC.o
apellidos: NIT:
Celular: Teléfono:

Gerente
general:

No Celular

Correo
electrénico
Con la expedicion de la ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013, se desarrolla el principio constitucional que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar todo tipo de informacion recogida o, que haya sido objeto de tratamiento de datos personales en bancos o bases
de datos y, en general en archivos de entidades publicas y/o privadas. “Consiento y autorizo de manera previa, expresa e inequivoca que mis
datos personales sean tratados conforme a lo previsto en el presente documento y/o autorizacion”.

|SI| | NO

Formato 4: Cronograma de implementacion

Cédigo: GCDE-FO-005

CONSULTORIA EN SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION
Version: 2

Fecha: 22/06/2022

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION
Pagina: 1 de 1

FECHA PROMEDIO LAS CUALES SE
REALIZARAN LAS ACTIVIDADES

NIVEL DE AVANCE A

ACTIVIDADES EVIDENCIAS (FECHA PROPUESTA)

INICIO FIN
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Formato 5 plan de implementacion

CONSULTORIA EN SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION

Codigo: GC-FO-002

Version: 2

PLAN DE IMPLEMENTACION

Fecha: 02-10-2017

Pagina: 1 de 1
FECHA ELABORACION:
.. . ;, Cuanto se
. 2 £0 TEVE 0 . 400 . = 9 A 9 q
No. Requisito | ;Qué se hara? (Donde? {Quién? {Cuando? (Como? : vertira?
) . LUGAR FECHA RECURso | COSTO
; . ACCIONA | ACCION | DONDE SE LIMITE RECURSO
1: Eg;i“ 1:1:’; ESII;‘;PSIDA IMPLEMEN |IMPLEMENT [IMPLEMENT RES;’&NSA PARA REQ%ERI S
TAR ADA ARA LA IMPLEMENTA | "0 | REQUERI
ACCION CION DOS
Formato 6 Listado de asistencia
) Cédigo: SIG-FO-015
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD P—
Fecha: 22/06/2022
LISTADO DE ASISTENCIA —
Pagina: 1 de 1
FECHA HORA LUGAR
RESPONSABLE DE LA ACTIVIDAD FIRMA
OBJETIVOS
TEMAS
N NOMBRE Y APELLIDO CORREO CARGO | FIRMA

ELECTRONICO
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

COORDINADOR | COORDINADOR SISTEMA DE DIRECTOR GENERAL
SIG GESTION

Formato 7 Solicitud de capacitacion.

. Cédigo: GC-PR-008
SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION

Version: 1

Fecha: 20/05/2022

SOLICITUD DE CAPACITACION

Pagina: 1 de 2
NOMBRE DEL SOLICITANTE DEPENDENCIA
CARGO FECHA DE SOLICITUD

DESCRIBA LA CAPACITACION REQUERIDA HACIENDO ENFASIS EN LOS TEMAS ESPECIFICOS

TELEFONO

Informacion de la capacitacion solicitada:

NIVEL

AREA

MODALIDAD

NUMERO TOTAL DE HORAS

HORARIO

JUSTIFIQUE POR QUE SE REQUIERE ESTA CAPACITACION:

A QUIENES VA DIRIGIDA LA CAPACITACION SOLICITADA

QUE RESULTADOS ESPERA CONSEGUIR CON LA CAPACITACION:

1.
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(LA CAPACITACION SE HARIA EN COORDINACION CON OTRAS DEPENDENCIAS O EMPRESAS EXTERNAS? SI

NO (¢ Cuales?)

SI REQUIERE APOYOS LOGISTICOS DESCRIBIRLOS A CONTINUACION.

Viaticos y Transporte: (nimero de funcionarios, duracion de la comision, si es terrestre o aéreo)

Salén y Equipos: (caracteristicas)

Alimentacion: (almuerzos, refrigerios, etc.)

Contratacion de capacitador o capacitadora

Programa de capacitacion a realizar

Elaborado por: Revisado por:
COORDINADOR COORDINADOR UNIDAD DE SOLUCIONES EN TURISMO SOSTENIBLE.
SIG

Aprobado por:

DIRECTOR
GENERAL

Formato 8 Informe de avance

CONSULTORIA EN SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION

Codigo: GCDE-FO-004

Version: 2

Fecha: 22-06-2022

INFORME AVANCE
Pagina: 1 de 1
informe de avance No fecha de elaboracién
empresa
nombre del consultor
: LUGAR
0 ACCION A DONDE SE . % DE
No. [ESTANDAR | 0o NTAR | INFORME IMPLEMENTO RESPONSABLE | FECHA LIMITE PARA IMPLEMENTACION | FECHA DE EJECUCION | & AT
LA ACCION

Formato 9 Acta de seguimiento
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CONSULTORIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

Codigo: GC DE-F0-001

Version: 2

Fecha: 22/06/2022

Global Solutions SAS ACTA DE SEGUIMIENTO
Pagina: 1 de 2

ACTA DE SEGUIMIENTO NUM.

FECHA:
EMPRESA: Hora Inicio:

Hora Finalizacion:
Objetivo de la reunién:

ASISTENTES

Nombre - Cargo | Firma

Nombre - Cargo

Firma

ASPECTOS RELEVANTES Y CONCLUSIONES DE LA REUNION

TAREAS PENDIENTES

Actividad | Responsable

Fecha Realizacion

Fecha Proxima Reunion:

C.C. Representante de la empresa - Coordinador

Elaborado por:

COORDINADOR SIG

Revisado por:

INTEGRADO

COORDINADOR SISTEMA

Aprobado por:

DIRECTOR GENERAL

Formato 10 Auditoria interna

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: SIG-FO-016

Version: 1

Fecha: 02/10/2017

AUDITORIA INTERNA
Pagina: 1 de 1
AUDITORIA NUMERO: FECHA
CRITERIO DE AUDITOR{A:

AUDITOR LIDER:
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T cumple No cumple

OBSERVACIONES

Formato 11 Informe de auditoria

Glabal Solutions SAS

STACHESLIE R PN E GEUE

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Codigo: SIG-FO-011

Version: 2

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Fecha: 22/06/2022

Pagina: 1 de 4

OBJETIVO

ALCANCE

CRITERIOS

Fecha de Hora:
apertura:

Fecha de cierre: Hora:
PARTICIPANTES

Auditor Lider:

Auditor 1: Proceso 1:
Auditor 2: Proceso 2:
Auditor 3: Proceso 3:
Auditor 4: Proceso 4:
Auditor 5: Proceso 5:
Auditor 6: Proceso 6:
Auditor 7: Proceso 7:
Auditor 8: Proceso 8:
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ANEXOS:

DESCRIPCION:

ASPECTOS POSITIVOS

ASPECTOS CON OPORTUNIDAD DE MEJORA

TIPO DE HALLAZGO
No CRI(];ERI PROCES | HALLAZG
0 0 N | OBS
C
RECOMENDACIONES:
Fecha de Auditoria de Seguimiento:
Ciudad, fecha
Cordialmente,
Auditor Lider
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
COORDINADOR SIG COORDINADOR SISTEMA INTEGRADO DIRECTOR GENERAL

Formato 12 Ficha de Capacitacion

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: GC-FO-001

Version: 1

FICHA DE CAPACITACION

Fecha: 20/06/2022

Pagina: 1 de 1
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INFORMACION DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa

R&B Global Solutions S.A.S

Direccion

MISION

Contribuir al desarrollo empresarial del pais, generando en colaboradores y
clientes sistemas de gestion sostenible que permita la mejora continua,
competitividad y responsabilidad social.

VISION

Ser la empresa en soluciones de turismo sostenible mas
competitiva de Colombia, que seamos reconocidos por una
transferencia de conocimientos oportuna mediante el uso de
herramientas actuales y que se ajusten a cada necesidad del
cliente.

Nombre del CEO: Gina Paola Rodriguez Bedoya

Cel | 3137460152 | E-mail |

Nombre del director UTS: Luis Felipe Campo Palta

Cel | 3113943945 |E-mail |campo palta Luis felipe@gmail.com

Nombre de la capacitacién

INFORMACION DE LA CAPACITACION

Objetivo

Descripcion

Costos

Duracion

Logros

Personal al que va dirigido

¢, Qué Soluciona?

Modalidad

Responsable a cargo

Formato 13 Presupuesto de Capacitacion

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Codigo: GC-FO-002

Version: 1

PRESUPUESTO DE CAPACITACION Fecha: 29-03-2022

Pagina: 1 de 1

Area:

Realizo:

Fecha:

Aprobo:
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Ni Nombre de la capacitacion Detalle Cantidad l.lfl:i(::tr(;o Total
1 |Curso de Negociacion 2 personas, tomado en las oficinas de la empresa 2 $50.00 $100.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
Total 3100
Ni Nombre de la capacitacion Detalle Cantidad C.o st(! Total
unitario
1 | Curso de Negociacion Tomado en las oficinas de la empresa 1 $100.00 $100.00
2 | Curso de comunicacion En Hotel Hyatt 2 $50.00 $100.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
Total 3200
Ni Nombre de la capacitacion Detalle Cantidad C.o stq Total
unitario
1 |Curso de SAP Oficinas de la empresa 1 $300.00 $300.00
2 | Curso de Excel Curso Online 2 $100.00 $200.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00
Total $500
Ni Nombre de la capacitacion Detalle Cantidad ugi(:;tr(;o Total
1 | Curso de Impacto En salon contratado 10 $100.00 $1,000.00
2 $0.00
$0.00
$0.00
$0.00
$0.00

$0.00




Total

Formato 14 Solicitud material publicitario
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$0.00

$1,000

Glabal Selutions SAS

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: SIG-FO-004

Version: 1

SOLICITUD DE MATERIAL
PUBLICITARIO.

Fecha: 06 -07-2022

Pagina: 1 de 2

FICHA DE SOLICITUD DE MATERIAL PUBLICITARIO

NOMBRE DEL EVENTO ESTANDAR DEL EVENTO

IDEA CLARA DE LO QUE SE DESEA PROYECTAR

FUENTE DE IMAGENES

LOGOS DE LAS EMPRESAY ESTIPULAR LA
IMPORTANCIA DE CADA UNA

FECHA DEL EVENTO

HORA DEL EVENTO

LINK DE INSCRIPCIONES (si es necesario)

TIPO DE MATERIAL QUE SE NECESITA

Folletos, tripticos, dipticos.

Tarjetas de visita o empresa

Disefio y grabacion de DVD 's y CD's.

Libros y cuadernillos (libros de fiestas, guias...)

Material de papeleria Folios, blocs, sobres.

Exhibidores para congresos, encuentros

Materiales promocionales (boligrafos,
memorias USB, cuadernos...)

Logo o logotipo

OTRO: ;CUAL?

Formato 15 Preguntas de Formato de inscripcion
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: GC-FO-004

Version: 1

PREGUNTAS DE FORMATO DE INSCRIPCION

Fecha: 20/06/2022

Pagina: 1 de |

Nombre del evento

Descripcion del
evento

Fecha de
realizacion del
evento

Con la expedicion de la ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013, se desarrolla el principio
constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar todo tipo de informacioén
recogida o, que haya sido objeto de tratamiento de datos personales en bancos o bases de datos y, en
general en archivos de entidades publicas y/o privadas. “Consiento y autorizo de manera previa, expresa e
inequivoca que mis datos personales sean tratados conforme a lo previsto en el presente documento y/o
|autorizacion”.

Correo electronico:

Nombre completo:

Numero de identificacion:

Numero de celular o Teléfono:

Razon social de la empresa turistica:

A cual de este sector de la cadena de valor turistica pertenece la empresa:

NIT de la empresa turistica:

Direccion de la empresa turistica:

(Conoce las nuevas normas técnicas colombianas de turismo sostenible (NTC)? :

(En su empresa turistica ha hecho aplicacion de alguna norma de turismo sostenible?:

(Cual de nuestros servicios en aplicacion de la actualizacion de la norma técnica colombiana (NTC)
le gustaria obtener mayor informacion?:

Expectativas y aportes:

Formato 16 Base de datos

SISTEMAS INTEGRADO DE GESTION

Codigo: GC-FO-007

Version: 1

BASE DE DATOS

Fecha:20/06/2022

Pagina: 1 de 1

RAZON |NOMBRE DEL TELEFONO / CORREO ]
SOCIAL |REPRESENTANTE [CELULAR ELECTRONICO ENVIO

UBICACION

FECHA DE

FECHA DE
RESPUESTA

REALIZO
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PROPUESTA
COMERCIAL

PROPUESTA
COMERCIAL

Formato 17 Lista de Chequeo

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Codigo: GC-FO-005

Version: 1

Empresa:

LISTA DE CHEQUEO

Ciudad:

Fecha: 17-06-2022

Pagina: 1 de 1

Nombre de la capacitacion:

Fecha Capacitacion: (de/mm/ala):

Lugar de Capacitacion:

Hora de Inicio (a.m./p.m.):

Ubicacion donde se realiza la capacitacion:

Acta de reunion para contratacién
de la capacitacion

Hora de finalizacion (a.m./p.m.):

NO

PROCESO

* | Tiempo

Contrato o propuesta aprobada

2 X

con la empresa a capacitar
3 Formato de creacion de clientes
4 Factura del 50%

6 Planilla de asistencia

7 Plantilla PPT de lo capacitacion
8 Pendodn de la empresa

9 Prueba de sonido y equipos

10 link de la capacitacion

12 Encuesta de satisfaccion

13 Factura del 50% restante de

facturacion, al area financiera.

Informe final de la capacitacion

14 dictada
Incluir en la Carpeta Digital y/o
15 fisica de la Organizacion todos

los documentos y registro




Formato 18 Gestion de capacitaciones
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cédigo: GC-FO-006

Version: 1

ENCUESTA DE SATISFACCI(')'N
(NOMBRE DE LA CAPACITACION)

Fecha: 11/06/2022

Pagina: 1 de 1

Fecha Hora Lugar

Responsable de la actividad

Nombre del

asistente

Cargo

OPINION PERSONAL (Califique en cada caso, marcando con una “X” segtin corresponda)

a) ;Cu

1 es su opinion respecto a la actividad de cap:

acitacion

Aspecto

Muy
Bueno

Bueno

Normal | Deficiente
Muy

Deficient
e

Cumplimiento del objetivo

Cumplimiento de
expectativas

Material didactico

Contenido del curso

b) (Cual es su opinién respecto al capacitador(a)?

Aspecto

Muy
Bueno

Bueno

Normal | Deficiente | Muy

Deficiente

Dominio y experiencia del
tema

Metodologia de ensefianza

Desarrolla todos los temas

Fomenta la participacién

Utiliza casos y ejemplos

¢) (Cual es su opinion respecto a la organizacion de la capacitacion?

Aspecto Muy
Bueno

Bueno

Normal | Deficiente

Muy

Deficient
e

Ayudas audiovisuales

Puntualidad

Distribucion del

tiempo

RECOMENDACIONES:

Formato 19
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Codigo: GTH-F0-002

Version: 1

SOLICITUD DE PERMISO LABORAL

Fecha: 22-06-2022

Pagina: 1 de 2

FECHA DE ELABORACION

NOMBRE Y APELLIDOS DEL EMPLEADO

CARGO DEL EMPLEADO

FECHA DE SOLICITUD DEL PERMISO

MOTIVO

Firma del Empleado Firma de Aprobacion

Aprueba:

Cargo de Quien

Elaborado por: Revisado por:

COORDINADOR SIG COORDINADOR SISTEMA DE GESTION

Aprobado por:

DIRECTOR GENERAL
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ANEXO C: Diagnoéstico NTS-TS 006-1

. Codigo:
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Version: 1

- Fecha: 07/07/2022
DIAGNOSTICO NTS-TS 006-1

Pagina: 1 de 1

1. INFORMACION GENERAL

empresa R&B Global Solutions S.A.S

Organizacion de eventos

07/07/2022

Felipe Campo

Gina Rodriguez 3137460152

GPS Rodriguez.rb@gmail.com

Gina Rodriguez

Popayan

Gerente

2. LISTA DE CHEQUEO PARA VERIFICAR EL ESTADO ACTUAL DEL ESTABLE BLECIMIENTO ORGANIZADORES PROFESIONALES DE CONGRESOS, FERIAS Y CONVENCIONES (OPC) 006-1

Notas: - En la casilla Estado, marcar con una X segiin corr da el nivel de iplimi del blecimi frente al requisito de la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible NTS-TS 002 (C: Cumple, EP: En proceso, NC: No cumple, NA: No aplica)
- En la casilla Observaciones registrar el comentario ) sobre el estado del ie en limie alost itos de la Norma Técnica Sectorial de Turismo Sostenible NTS-TS 002

EI OPC o el evento deben:

A) Disefiar, implementar, mantener y mejorar un procedimiento documentado para identificar, tener
acceso, cumplir y evaluar periédicamente el cumplimiento de la legislacion que le sea aplicable en
los aspectos ambientales, socioculturales y economicos y otros requisitos que el OPC o el evento
suscriba.

3.1 REQUISITOS X No hay evidencia del cumplimiento
LEGALES Y OTROS

REQUISITOS

B) Establecer medidas para el respeto y cumplimiento de la legislacion indigena, de comunidades
negras y raizales existentes en el destino, cuando ésta se aplique.

La alta direccion del OPC o del evento debe:

. L L, L . . X No hay evidencia del cumplimiento
A) Asegurar su compromiso con el disefio, implementacion, seguimiento y mejora continua del

SGPC/E.

3.2 AUTORIDAD Y B) Designar un lider del proceso el cual debera asegurar el diseflo, implementacion, mantenimiento ) ) o
RESPONSABILIDAD y mejoramiento del SGPC/E y dar cuenta de la documentacion, evidencias, registros e indicadores X No hay evidencia del cumplimiento
del mismo.

C) Garantizar que el lider del proceso haga parte de la alta direccion y tenga injerencia en las
decisiones estratégicas que se requieran para la implementacion del SGSI PC/E. X No hay evidencia del cumplimiento
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D) Definir los responsables que den cuenta y apoyen al lider en la implementacion del SGSI PC/E.

No hay evidencia del cumplimiento

E1 OPC o el evento deben definir y documentar una politica de sostenibilidad que:

A) Incluya su compromiso de cumplir con los requisitos legales aplicables y con otros requisitos
que el OPC o el evento suscriba relacionados con los aspectos ambientales, socioculturales y
econdmicos.

No hay evidencia del cumplimiento

B) Incluya su compromiso con la promocion de beneficios y el control de aspectos ambientales,

3.3 POLITICA DE soc_loculturales ¥ econémicos que aporten a la minimizacion de impactos negativos o la optimizacion No hay evidencia del cumplimiento
SOSTENIBILIDAD de impactos positivos, generados o relacionados con el desarrollo de su actividad.
C) Proporcione el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos y las metas de los . . .
i o No hay evidencia del cumplimiento
programas de gestion para la sostenibilidad.
D) S‘ea revisada para su continua adecuacion y tenga en cuenta un compromiso de mejora No hay evidencia del cumplimiento
continua.
E) Esté disponible al piblico y sea comunicada a las partes interesadas. No hay evidencia del cumplimiento
El OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar uno o varios procedimientos
para:
No hay evidencia del cumplimiento
i A) Identificar aquellos aspectos ambientales, socioculturales y economicos derivados de sus
3.4 IDENTIFICACION DE | actividades, productos y servicios que pueda controlar y aquellos sobre los que pueda influir dentro
ASPECTOS del alcance definido del SGPC/E.
B) Determinar aquellos aspectos que tienen o pueden tener impactos significativos.
No hay evidencia del cumplimiento
El OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar programas enfocados a la
sostenibilidad ambiental, sociocultural y econémica que incluya como minimo objetivos,
actividades, metas (cuantificables, alcanzables y medibles), recursos, responsables, plazos e . . L
L L . . No hay evidencia del cumplimiento
indicadores para su logro y seguimiento, teniendo en cuenta al menos:
35 PROGRAM AS DE A) Los requisitos legales y otros requisitos.
GESTION PARA LA
SOSTENIBILIDAD

B) La politica de sostenibilidad.

No hay evidencia del cumplimiento

C) Los aspectos significativos identificados (véase el numeral 3.4)

No hay evidencia del cumplimiento

3.6 GESTION DE
PROVEEDORES

EI OPC o el evento deben

A) Identificar los bienes y servicios que adquiere o contrata para la prestacion del servicio y
establecer criterios de compra que incluyan consideraciones ambientales, socioculturales y
econdmicas, de acuerdo con la disponibilidad del mercado.

No hay evidencia del cumplimiento
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B) Dar prioridad a los proveedores que demuestren su compromiso con el desarrollo sostenible.

No hay evidencia del cumplimiento

C) Verificar la idoneidad y legalidad de los proveedores que contrata.

3.7 CAPACITACION

Basados en un programa de capacitacion, el OPC o el evento deben garantizar que los empleados
involucrados en la formulacion, funcionamiento y seguimiento del SGPC/E reciban la capacitacion
necesaria para el buen desempeiio del sistema.

No hay evidencia del cumplimiento

3.8 INFORMACION Y
SENSIBILIZACION

El OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar:

A) Un programa de informacion y sensibilizacion para los participantes y asistentes al evento o a los
eventos, orientado a promover y difundir buenas practicas que contribuyan con el logro de la
politica de sostenibilidad, los objetivos y metas. Esta informacion debe estar disponible al menos en
idiomas espafiol e inglés.

No hay evidencia del cumplimiento

B) Un plan de informacion y sensibilizacion del SGPC/E enfocado a proveedores y
contratistas.

No hay evidencia del cumplimiento

3.9 DOCUMENTACION

La documentacion para el cumplimiento de esta norma debe incluir:
A) Los procedimientos relacionados con los siguientes requisitos:

3.1 Requisitos legales y otros requisitos

3.4 Identificacion de aspectos.

3.5 Programas de gestion para la sostenibilidad.
3.7 Capacitacion.

3.8 Informacion y sensibilizacion.

3.11 Mejora continua.

No hay evidencia del cumplimiento

B) Declaraciones documentadas de la politica, los programas de sostenibilidad y del alcance del
SGS OPCJE.

No hay evidencia del cumplimiento

C) Los documentos determinados por la OPC o el evento como necesarios para asegurar la eficacia
de la planificacion, operacion y control de procesos relacionados con sus aspectos significativos.

Esta informacion debe ser vigente, estar codificada y disponible e incluir como minimo: fecha, tipo,
programa y criterio de la norma a los que corresponde. Puede estar en cualquier formato o tipo de
medio.

No hay evidencia del cumplimiento




120

3.10 CONTROL DE LOS
REGISTROS

La OPC o el evento deben establecer y mantener los registros que sean necesarios para demostrar
la conformidad con los requisitos del SGPC/E y de esta norma, y para demostrar los resultados
logrados.

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios procedimientos para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la
disposicion de los registros.

Los registros deben ser y permanecer legibles, identificables y trazables (fecha, tipo, programa y
criterio de la norma al que corresponde).

No hay evidencia del cumplimiento

3.11 MEJORA
CONTINUA

El OPC debe mejorar continuamente la eficacia del SGS OPC/E teniendo en cuenta la politica de
sostenibilidad y los objetivos de los programas de sostenibilidad, el monitoreo y seguimiento
realizados, los resultados de las auditorias y las acciones correctivas y preventivas. En este sentido,
el lider de sostenibilidad debe adelantar continuamente acciones y estrategias encaminadas al
mantenimiento y mejoramiento del SGPC/E, apoyado por los responsables definidos en cada uno
de los programas y de acuerdo con el numeral de autoridad y responsabilidad.

Se deben registrar los logros obtenidos y las acciones de mejora por alcanzar, de acuerdo con los
programas de gestion para la sostenibilidad.

NOTA También aplica para eventos que se repiten periodicamente; sin embargo, para el caso del
evento que no
tiene periodicidad, no aplica.

No hay evidencia del cumplimiento

3.1 MEJORA
CONTINUA

3.11.1 Monitoreo y
seguimiento

El OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar procedimientos para realizar
el monitoreo, seguimiento y medicion de los programas de gestion de sostenibilidad, asi como el
control operacional que permitan la verificacion del cumplimiento de la politica de sostenibilidad y
de los demas requisitos de la norma.

La OPC o el evento deben asegurarse de que los equipos de seguimiento y medicion se utilicen y
mantengan calibrados o verificados, y se deben conservar los registros asociados.

No hay evidencia del cumplimiento




121

El OPC debe realizar auditoria interna de la efectividad del SGPC/E, asi como del cumplimiento
de los requisitos de esta norma. Esta auditoria debe realizarse periédicamente.
El OPC debe garantizar que el auditor que realice estas auditorias sea una persona competente.

El OPC debe realizar auditoria interna para:
1) Determinar si el sistema de gestion para la sostenibilidad de eventos:

a) Es conforme con las actividades planificadas para la sostenibilidad del OPC y con

los requisitos de esta norma.

3.11 MEJORA b) Se ha implementado adecuadame{lt§ y se mantieflg. o ) )
CONTINUA c) Demuestra que los objetivos y la politica de sostenibilidad se estan cumpliendo y se . . L

esta mejorando el desempefio de la organizacion en términos de la sostenibilidad. X No hay evidencia del cumplimiento

2) Proporcionar informacion a la direccion sobre los resultados de las auditorias. Esta auditoria
debe realizarse periddicamente. El OPC debe garantizar que el auditor que realice estas auditorias
sea una persona competente.

3.11.2 Auditoria interna

La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria.

NOTA También aplica para eventos que se repiten periddicamente; sin embargo, para el caso del
evento que no tiene periodicidad, no aplica.

NOTA Se recomienda el uso de la NTC ISO 19011 para la realizacion de las auditorias internas

E1 OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar uno o varios procedimientos

para:
X No hay evidencia del cumplimiento
a) Revisar las no conformidades.
3.11 MEJORA b) Determinar las causas de las no conformidades. X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad
CONTINUA
¢) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan : . . A
" ) 5 P p & q X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad
3.11.3 Acciones a ocurrir.
correctivas
d) Determinar e implementar las acciones necesarias. X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas. X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad
f) Revisar las acciones correctivas tomadas. X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad
El OPC o el evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar uno o varios procedimientos
para definir los requisitos para: , X . s
X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.
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3.11 MEJORA b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades. X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad
CONTINUA
3.11.4 Acciones
preventivas
¢) Determinar e implementar acciones necesarias. X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad
e) Revisar las acciones preventivas tomadas X Se esta trabajando en un sistema de sostenibilidad

La alta direccion debe revisar el SGC/, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,

adecuacion y eficacia continuas. Estas revisiones deben incluir la evaluacion de oportunidades de

) mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGPC/E, incluyendo la politica de sostenibilidad del

3.12 REVISION POR LA SGPC/E, los objetivos y las metas ambientales. Se deben conservar los registros de las revisiones por
DIRECCION la direccién. X No hay evidencia del cumplimiento

NOTA Para mas informacion revisar el Anexo C

NOTA: Los Items verificados corresponden a los requisitos de la norma NTS -TS 006-1 29%

Aunque conocen la obligatoriedad de limi de los requisitos de S ibilidad exigidos en la Norma Técnica Sectorial que les aplica, no disponen de un plan donde se visualice clar las acci a
29% C impl tar para lirlos, ni las fechas de aplicacion con sus respectivos responsables. Los pocos registros que poseen permiten concluir que disponen de un Sistema de sostenibilidad incipiente, por lo cual
no se pueden evidenci i ori das a la disminucion de los imp negativos en los aspectos ambientales, socioculturales y econémicos.

ANEXO D: Plan de implementacion.

Cadigo:
R&B GLOBAL SOLUTIONS S.A.S -
P].:AN DE ]MPLEMENTACION PARA PRESTADORES DE SERVICIO Version: |
TURISTICO NORMA TECNICA SECTORIAL DE TURISMO SOSTENIBLE Fecha: 07072022
NTS-TS Pigina: | de |

[ inrnreiaricia crarear

PLAN DE MEJORAMIENTO PARA VERIFICAR EL ESTADO ACTUAL DEL ESTABLE BLECIMIENTO ORGANIZADORES PROFESIONALES DE
CONGRESOS, FERIAS Y CONVENCIONES (OPC) 006-1

"Nota: En columna E, F, G se encontrarin tres (3) variables que hacen relacion a la priorizacion a mejorar en el establecimiento en un corto plazo (CP), mediano plazo (MP) y largo plazo (LP). CP: "

"CORTO  "MEDIANO "LARGO
PLAZO"  PLAZO"  PLAZO"




3.1 REQUISITOS
LEGALES Y OTROS
REQUISITOS

3.2 AUTORIDAD Y
RESPONSABILIDAD

33 POLITICA DE
SOSTENIBILIDAD

3.4 IDENTIFICACION DE
ASPECTOS

3.5 PROGRAMAS DE
GESTION PARA LA
SOSTENIBILIDAD

PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO DE IDENTIFICACION, EVALUACION Y ACTUALIZACION DE
ELOPC o ¢l evento deben: LOS REQUISITOS LEGALES

L AT LS T ST S O R S5 e Mantenga un euadro sctuslizado de los Requisitos Legales y Ia Normatividad vigente, que aplica para la OPC
¥ evalua el al e sea aplicable en los aspectos ambientales,
Sococultrals y ceonomicosy oo requisios e ¢l OPC o ¢l evento suscrba.

Nota: para identificar los requisitos legales aplicables a la OPC se recomienda elaborar un documento “Matriz de
Requisitos Legales” que relacione los elementos fundamentales de estos requisitos.

B) Establecer medidas para el respeto y cumplimiento de la legislacién indigena, de comunidades negras y
raizales existentes en el destino, cuando ésta se aplique.

Laalta direccion del OPC o del evento debe:

Designar lider por medio de un acta

A) Asegurar su compromiso con el disefio, implementacion, seguimiento y mejora continua del SGPC/E.

B) Designar un lider del proceso el cual deberd ascgurar el disefio, implementacin, mantenimiento y mejora
del SGPC/E y dar cuenta de la evidencias, registros e indicadores del mismo.

se recomienda tener un Acta de Reuniones, con el fin de establecer las metas y objetivos propuestos y la

(s O B 0 SO TS0 S5 esignacion de losresponsables y sus Tunciones;

D) Definir los responsables que den cuenta y apoyen al lider en la implementacion del SGSI PC/E.

EIOPC o ¢l evento deben definir y documentar una politica de sostenibilidad que:
) Incluya su ompromiso de cumpli con osreuisitos h,galn,s aplicables y con otros requisitos que ¢l OPC o ¢l
evento suseriba rel ¥ economicos.

FORMATO DE OBJETIVOS Y METAS DE LOS PROGRAMAS DE GESTION PARA LA
SOSTENIBILIDAD

AT ST TS A ST S amb\enlnles, ot

aporte pa
generados o relncmnxdo: con el desarrollo d: su actividad. B
POLITICA DE SOSTENIBILIDAD DE LA EMPRESA

C) Proporcione el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos y las metas de los programas
de gestion para la sostenibilidad.

Recuerde revisar con frecuencia el “Manual de Politicas™, asi mismo dejar constancia en las Actas de

D) Sea revisada para su continua adecuacion y tenga en cuenta un compromiso de mejora continua.
Reuniones los aspectos que se deben mejorar y verificar que estos se cumplan.

E) Esté disponible al pblico y sea comunicada a las partes interesadas. recuerde difundir las politicas en la pgina web de su empresa y del evento.

E1OPC o ¢l evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar uno o varios procedimientos para;

A) Identificar ibiental dos de sus actividades, productos
¥ servicios que pueda cmmolary e e e e dol seancsdefmdo des SGHCIE.

B) Determinar aquellos aspectos que tienen o pueden tener impactos significativos.

ElOPC o ¢l evento deben disefiar, |mplcmu|mr mantenery ejorar progeamas enfocados a s sosen
ambiental, sociocultural y econdmica que incluya . actividades

alcanzables y medibles), recursos, responsables, plazos ¢ indicadores para su logro y s:gmmlemo, teniendo en
cuenta al menos:

dad

A) Los requisitos legales y otros requisitos.

parael programa de Gestion de Sostenibilidad, se recomienda tilizar los formatos 3.1 Requisitos Legales ;
53 Policade Soseniilcad: .4 deniiacien de aspectos

B) La politica de sostenibilidad.

C) Los aspectos significativos identificados (véase el numeral 3.4)

hutps://drive.google.

com/drive/folders/IN9piVIBWMXjuTFyQ

krGOUYOBII4iPc30?usp=sharing

hutps://drive.google.

con/drive/folders/I TOVOOHERU9roCi

G29NpzBenMnXae) QI usp=shiring:

https://drive google.

con/drive/folders/I TOVOOHERUv9roCi

G29NpzBenMnXaelQI2usp:

lider de sostenibilidad

lider de sostenibilidad

lider de sostenibilidad Gerencia

general de la empresa

Mereadeo v publicidad

lider de sostenibilidad

lider de sostenibilidad Gerencia

General De la empresa
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EIOPC o ¢l evento deben

A) Identificar los bienes y servicios que adquiere o contrata para la prestacion del servicio y establecer
eriterios de compra que incluyan consideraciones ambientales, socioculturales y econémicas, de

3.6 GESTION DE. acuerdo con la disponibilidad del mercado. R hitp://drive google. )
PROVEEDORES Se recomienda realizar un formato de “Evaluacion de Proveedores”, com/dnv:/mldels 1qs0YhFpxOr0gPaL7- lider de sostenibilidad

Tn0mjQ401vj3?usp=sharing

B) Dar prioridad a los d demuestren su el desarroll ible.

C) Verificar la idoneidad y legalidad de los proveedores que contrata.

Basados en un programa de capacitacién, el OPC o el deben garantizar que los empleados involucrados
en la formulacion, i y i del SGPC/E reciban I: ncccsarm para ¢l buen

3.7 CAPACITACION  desempefio del sistema

hitps://drive.google.
com/drive/folders/| ZOvHWyVyWgSsDj2 lider de sostenibilidad
NziR2 3nV-vFwDIZQusp=sharing

Para el éxito en el programa de capacitacion se recomienda utilizar un formato que permita establecer los temas a
tratar, asi como generar campanas de comunicaciones al interior de la organizacion.

ELOPC o ¢l evento deben disefiar, implementar, mantener y mejorar:

A) Un programa de informacién y sensibilizacion para los participantes y asistentes al evento o a los eventos,

" I y
orientado a promover y difundir buenas pricticas que cont n el logro de la politica de sostenibilidad, los Establecer un programa de informa e ara proveedores y
R objetivos y metas. Esta informacion debe estar disponible al menos en idiomas espafiol ¢ inglés. asistentes al evento.
3.8 INFORMACION Y lder de
SENSIBILIZACION e

B) Un plan de informacién y sensibilizacién del SGPC/E enfocado a proveedores y contratistas.

La documentacion para el cumplimiento de esta norma debe incluir:

A) Los enaicaleon ’

3.1 Requisitos legales y otros requisitos

3.4 Identificacion de aspectos.

33 Pogrmas de g par 1 sostnibiliad.

ci
e
311 Mejora continua.
BTG D) dela politica, los d y del alcance del SGS OPC/E. Se recomienda mantener una carpeta actualizada con los documentos y formatos requeridos para el cumplimiento . B AET lderde
delos requisitos de Ia norma. P ——
) Los documentos dserminadospor 18 OPC ol event o nesaios i s s fccis de
operacién y control sus aspectos

Esta informacion debe ser vigente, estar codificada y disponible e incluir como minimo: fecha, fipo.

T R o T e A R o e e o s

NOTA Para mis informacién sobre Control de Documentos, revisar el Anexo B.

La OPC o el evento deben establecer y mantener los registros que scan necesarios para demostrar la conformidad

con los requisitos del SGPC/E y de esta norma, y para demostrar los resultados logrados.

La organizacion debe establecer, implementar y mantener uno o varios procedimientos para Ia identificacion, el

almacenamiento, Ia proteccién, Ia recuperacion, o tiempo de retencion y I disposicion de los registros. hitps:/drive google

SIUCONTROLDE LOS Realizar Documento de Control de los Re com/drive/folders/1 02 121rQx0DPMVSJix lider de sostenibilidad

Los registros deben ser y permanecer legibles, identificables y trazables (fecha,tipo, programa y crierio de I norma OXKV_330Y LYY vé?usp=sharing

al que corresponde).

EIOPC debe mejorar continuamente Ia eficacia del SGS OPC/E teniendo en cuenta la poltica de sostenibilidad y

los objetivos de los programas de sostenibilidad, l monitorco y seguimiento realizados, los resultados de la

auditoriasy s acciones omectivs prevendivas En este senido, el lder o sosenibiidd debe adelantar

al y SGPC/E, apoyado por los

responsables definidos en cada uno de los programas y de acuerdo con el numeral de G ¥ responsabilidad,

hitps:drive. google
3‘::‘0%?:31‘}: Se deben registrar los logros obtenidos y las acciones de mejora por alcanzar, de acuerdo con los programas can/drive/folders/|4H0Fhel TilmeWsal

de gestion para la sostenibilidad. AAGRVOEOEIK CSVusp=shiringa

NOTA También aplica para eventos que se repiten periddicamente; sin embargo, para el caso del evento que

o

tiene periodicidad, no aplica

REALIZAR UN FORMATO DE MONITOREO Y SEGUIMIENTO DEL PROGRAMA
311 MEJORA
CONTINUA ELOPC o el evento deben discar, implementar, mantener y mejorar procedimientos para realizar el monitorco,

seguimiento y medicion de los programas de gestion de sostenibilidad, asi como el control operacional que permitan hitps:/drive.google.

la verificacién del cumplimiento de la politica de sostenibilidad y de los demis requisitos de la norma. my/drive/folders/ Hpfzl lider de

La OPC o el evento deben asegurarse de que los equipos de seguimiento y medicion se utilicen y mantengan jOykaN4d9KTnhoDusp=sharing.

3111 Monitoreoy  calibrados o verificados, y se deben conservar los registros asociados.

seguimiento
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EI OPC debe realizar auditoria interna de la efectividad del SGPC/E, asi como del cumplimiento de los requisitos
de esta norma. Esta auditoria debe realizarse periodicamente.

EI OPC debe garantizar que el auditor que realice estas auditorias sea una persona competente. EI OPC debe
realizar auditoria interna para:

1) Determinar i el sistema de gestion para la sostenibilidad de eventos:

a) Es las actividades p para I del OPC y con los
3.11 MEJORA requisitos de esta norma.
CONTINA b) e B LS BueticLe Utilizar un formato para la auditoria interna para revisar si se estan cumpliendo los requisitos establecidos en hups://drive google. "
emuesia que los objetivos y Ia politica de sostenibilidad se estin cumpliendo y se esté pa 12 NTS TS ‘;m 1 ) a con/drive/folders/TmedZSd9z7dUKnny8 lider de sostenibilidad
mqorando el desempeiio de la términos de I a Rl 39kv2kj T118Trjypusp=shiringa

3.11.2 Auditoria interna
2) Proporcionar informacion a la direccion sobre los resultados de las auditorias.
Esta auditoria debe realizarse periodicamente. EI OPC debe garantizar que el auditor que realice estas auditorias sea
una persona competente.

La seleccin de Ias andmms ¥ la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del
oz d: audito

NOTA' ap - para eventos que se repiten periodicamente;
1o tiene pcnodxcldml no aplica.

NOTA Se recomienda el uso de la NTC ISO 19011 para la realizacion de las auditorias internas

embargo, para el caso del evento que

R ey B vanos proses

) Revisar las no conformidades.

b) Determinar las causas de las no conformidades.

3.11 MEJORA
CONTINUA ) Evaluar la necesidad de adopt para de que I 10 vuelvan a ocurrir
REGISTRO DE NO CONFORMIDAD (ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS) lider de sostenibilidad
3113 Acciones
e d) Determinar ¢ implementar las acciones necesarias.
©) Registrar los resultados de las acciones tomads.
) Revisar las acciones correetivas tomadas ‘e google.
condrive/folders/ e WIBFL Deo0dcuf)
x Pusp-shiringa
EI OPC o el evento deben disefar, implementar, mantener y mejorar uno o varios procedimientos para definir los
requisitos para:
) Determinar las no conformidades potenciales y sus causss.
3.1 MEJORA b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
v REGISTRO DE NO CONFORMIDAD (ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS) lider de sostenibilidad
preventivas

) Determinar e implementar acciones necesarias.

d) Registrar los resultados de las acciones tomadas

) Revisar las acciones preventivas tomadas

la alta direccion debe revisar permanentemente el cumplimiento de los requisitos exigidos en la NTS- TS-006-1,
asi mismo, se recomienda tener una carpeta organizada con los sigencs formatos para su revision y adopeion de
‘medidas para la mejora contin
Evaluacion del cumplimiento legal (véase los formatos "Pmcedumcnm Documentado Requisitos Legales™ y

“Matriz de Requisitos Legales
La alta direcci6n debe revisar el SGC/, a intervalos planificados, para su adecuacion Politica de Sostenibilidad (véase el jemplo “Politica de Sostenibilidad de la empresa).
y eficacia continuas. Estas revisiones deben incluir I cvaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de
312 REVISION POR L4 SFectuar cambios en el SGPC/E, incluyendo la p de sostenibilidad del SGPC/E, los objetivos y las metas Identificacion de aspectos (véase el ejemplo “Matriz para Minimizar los Impactos™ hps://drive.google, i
e, ambientales. Se deben conservar los registros de las revisiones por la direccion. com/drive/folders/1lyz_qzeOCCieinhkL lider de sostenibilidad
Monitoreo y seguimiento (véase el ejemplo “Monitoreo y seguimiento”). 03pOfwiw_DwdPm?usp=shiringa

NOTA Para mis informacion revisar el Anexo C

Cumplimiento de las metas y objetivos (véase el “Formato de Objetivos y Metas de los Programas De Gestion para
la Sostenibilidad")

Acciones correctivas y preventivas (véase el ejemplo “Formato de Acciones Correctivas y Preventivas™
)
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ANEXO E: PPT DE CAPACITACION NTC-TS.

Global Solutions SAS

SOLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

TURISMOS SOSTENIBLE.

Luis Felipe Campo Palta.

_Global Solutions SAS

SOLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

AGENDA

1. Fundamentos de la Norma Técnica Colombiana de Turismo
Sostenible NTC-TS.

1. Sensibilizacion sobre sostenibilidad y sus ejes: ambiental,
sociocultural y econémico.

1. Puesta en practica: Evidenciando el cumplimiento de requisitos —
Ejemplos reales.



Global Solutions SAS

SOLLCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

1. Fundamentos de la Norma Técnica
Colombiana de Turismo Sostenible NTC-TS.

:{QUE ES LA CALIDAD?

1. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
(producto, servicio, proceso, persona, recurso) cumple con los requisitos.

1. La calidad de los productos y servicios incluye no sélo su funcion y
desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para
el cliente. NTC-1SO 9000-201

TIRequisitos

[T Caracteristicas inherente o intrinsecas
(21 1Valor percibido por el cliente

(1 IBeneficio para el cliente

Global Solutions SAS

SOLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

:QUE ES CALIDAD TURISTICA?

La calidad turistica es el resultado de un proceso que implica la
satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas
legitimas de los consumidores respecto a los productos y servicios, a
un precio aceptable, de conformidad con las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes
que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una
actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural.
Organizacion Mundial del Turismo- OMT
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.POR QUE ES IMPORTANTE GESTIONAR LA
CALIDAD?

Calidad
Servicio

Competencias
del personal

Seguridad y VENTAJA
bioseguridad COMPETITIVA

Sostenibilidad

Una ventaja competitiva es una caracteristica diferencial de una empresa que la hace
desmarcarse de la competencia y colocarse en una posicion claramente superior respecto del
resto, a fin de obtener un rendimiento mayor. La ventaja competitiva ha de ser unica en su
sector, apreciada por el consumidor o cliente final y capaz de mantenerse a través del
tiempo. Michael Porter.

Global Solutions SAS

SOLUCIONE LES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

)
1. Fundamentos de la Norma Técnica Colombiana de Turismo Sostenible
NTC-TS.

@ OBJETIVE.3S SosteniaLE

FIN HAMBRE SALUD EDUCACION IGUALDAD wuu
1 DE LA POBREZA 2 GERD DE CAUDAD DEGINERU rsumﬁllm
s oo *“
AT | - E

TRABAJO DECENTE i 10 FEoucsoneus 2 PRODUCCION
Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO HSPONSABLES
13 fcaon VIDA VDA 16 P ALIANZAS PARA
POREL GLMA g coss ENSITUCIONS o (€3]
SIRES SOLDAS VDS
- ETIVOS

E DESARROLLO
SOSTEN IBLE
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SOLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

Base Legal del Turismo en Colombia

Tabla de normas de turismo en Colombia

Identificacion Descripeion o definicion Fecha de emision
Constitucion Mayor ley colombiana, establece las reglas que rigen a los ciudadanos | 1991
Politica de del pais para propender por la paz y el bienestar
Colombia
Ley 300 Por la cual se expide la ley general de turismo y se dictan otras 1996

disposiciones. Determina el principio de calidad para los prestadores v
destinos turisticos.

Decreto 2269 Por el cual se organiza el Sistema Nacional de Normalizacion, 1996
Certificacion y Metrologia en Colombia.

Ley 1558 Por la cual se modifica la Ley 300 de 1996 y la Ley 1101 de 2006 tiene |2012
por objeto el fomento, el desarrollo, la promocion, la competitividad del
sector y la regulacion de la actividad turistica, a través de los
mecanismos necesarios para la creacion, conservacion, proteccion y
aprovechamiento de los recursos y atractivos turisticos nacionales.

. ]

EJEMPLO DEL CONCEPTO CALIDAD EN UN SERVICIO

Global Solutions SAS

SOLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

e (aracteristicas intrinsecas (inherentes al servicio y no necesariamente explicitas en un
acuerdo): amabilidad del personal, puntualidad, seguridad, higiene y comodidad de
los vehiculos utilizados, cumplimiento de requisitos legales.

e Requisitos acordados: condiciones acordadas con los clientes, tales como hora de
salida, lugar de encuentro, cantidad de personas, precio, sitios a visitar. Condiciones
acordadas con los proveedores y con los sitios a visitar.

e Valor percibido y beneficio para el cliente: /qué valor agregado tendra el servicio?
;Cual sera el beneficio para el cliente al escoger mi agencia? ;Como voy a medir la
percepcion de satisfaccion del cliente?. Ejemplos: guias capacitados y certificados,
aplicacion de encuesta de satisfaccion.
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ESTRUCTURA GENERAL DE LAS NTC - SOSTENIBILIDAD

ACTUAR

*10. MEJORA

» 10.1. No conformidad y accidn correctiva
» 10.2 Mejora continua
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Global Solutions SAS

SOLLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

ESTRUCTURA GENERAL DE LAS NTC - SOSTENIBILIDAD

HACER

*8. OPERACION
+8.1 Planificacion y control operacional

+8.2 Tratamiento de actividades, productos o servicios modificados
8.3 Gestion de la cadena de suministro

VERIFICAR

+ 9, EVALUACION DEL DESEMPENO

* 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
* 9.2 Auditoria interna

+ 9.3 Revision por la direccion
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Global Solutions SAS

SOLLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

ESTRUCTURA GENERAL DE LAS NTC - SOSTENIBILIDAD
PLANEAR

+ 4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

+ 4.1 Cumplimiento de la legislacion

* 4.2 Comprension de la organizacion y de su contexto

* 4.3 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
* 4.4 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la sostenibilidad
4.5 Sistema de gestion de la sostenibilidad

=5. LIDERAZGO

+5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

+5.3 Roles, responsabilidades y autoridades

* 6 PLANIFICACION
*6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
+6.2 Objetivos de sostenibilidad y planificacion para lograrlos

«7. APOYO

*7.1 Recursos

7.2 Competencia

+7.3 Toma de conciencia
+7.4 Comunicacion

+7.5 Informacion documentada —
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Global Solutions SAS

SOLLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

Pero.....
,qué es una norma?, ;quién las hace?, ;para qué sirven?

NORMA: Documento accesible al publico, que contiene
especificaciones técnicas u otros criterios para que se usen como reglas,
guias o definiciones de caracteristicas, para asegurar que materiales,
productos, procesos o servicios cumplen los requisitos especificados.

Proceso de elaborar, aplicar y mejorar las normas que se emplean en
distintas actividades cientificas, industriales o econdémicas, con el fin de
ordenarlas y mejorarlas, para el beneficio y con la cooperacion de todos
los involucrados
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Global Solutions SAS

SOLLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

ESTRATEGJA DE
REACTIVACION DEL
SECTOR TURISMO

135

CERTIFICACION DE
BIOSEGURIDAD TURISTICA

APOYO ECONOMICO
RECUPERACION SECTOR

INNOVACION Y
COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

GOBERNANZAY'
PLANIFICACION TURISTICA

DE INFRAESTRUCTURA TURISTICA

\ N |
NACIONAL E INTERNACIONAL

SISTEMADE
INFORMACION TURISTICA
POLITICADE

TURISMO SOSTENIBLE

POLITICADE TURISMO SINAP
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Global Solutions SAS

SOLLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

( N,
©
N —

Decreto 1471 Por el cual se reorganiza el Subsistema Nacional de la Calidad y se modifica |[2014
el Decreto 2269 de 1993

NTS - TS 001-1 Promueve la adopcion de requisitos de gestion relacionados con la 2014
sostenibilidad aplicables a un destino o area turistica

Resolucion namero “Por la cual se reglamenta el cumplimiento de las Normas Técnicas 2015
3860 Sectoriales expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion para las
actividades del denominado Turismo de Aventura y la Sostenibilidad
Turistica™
LEY 2068 tiene por objeto fomentar la sostenibilidad ¢ implementar mecanismos para la | 2020
por la cual se modifica | conservacion, proteccion y aprovechamiento de los destinos y atractivos
la Ley General de turisticos, asi como fortalecer la formalizacion y la competitividad del sector y
Turismo y se dictan promover la recuperacion de la industria turistica, a través de la creacion de
otras disposiciones incentivos, el fortalecimiento de la calidad y la adopcion de medidas para

impulsar la transformacion y las oportunidades del sector.

Decreto 1836 El cual se actualizo la reglamentacion del Registro Nacional de Turismo, 2021
RNT, y las obligaciones que tienen las plataformas electronicas o digitales de
servicios turisticos, establecidas en el articulo 38 de la Ley 2068 de 2020.
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Global Solutions SAS

SOLLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

)
(8
©

Puesta en practica: Evidenciando el cumplimiento de

requisitos

+ 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Para cumplir este requisito, se recomienda que la agencia de viajes cuente con un procedimiento y matriz legal que le
permita identificar, verificar y hacer seguimiento al cumplimiento normativo de la misma (leyes, decretos,
resoluciones, acuerdos). Se recomienda que dicha matriz incluya la normativa aplicable a accesibilidad para personas
con discapacidad, habeas data (manejo de datos personales) y Ley de proteccion al consumidor.

+ 4.1 Cumplimiento de la legislacion

PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION DE REQUISITOS LEGALES

ANEXO: Matrix legal

+ 4.2 Comprension de la organizacion y de su contexto
La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su proposito y que afectan
su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la sostenibilidad.

* 4.3 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

MATRIZ DOFA

* 4.4 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la sostenibilidad
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SOLLUCIONES GLOBALES PARA EMPRESAS EN CRECIMIENTO

)
(8
©

Puesta en practica: Evidenciando el cumplimiento de

requisitos

* 4.4 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la sostenibilidad.

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la sostenibilidad para
establecer su alcance. Al determinar este alcance, la organizacion debe considerar:

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

El alcance debe estar disponible como informacion documentada.

ALCANCE

+4.5 Sistema de gestion de la sostenibilidad

Este sistema de gestion es un proceso ciclico y por etapas que busca la mejora continua en los tres aspectos de la

sostenibilidad (ambiental, sociocultural y econémico), de manera que se minimicen o, en caso de ser posible, se
eliminen los impactos que la prestacion el servicio genera en el entorno en que tiene accion
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Puesta en practica: Evidenciando el cumplimiento de requisitos

5. LIDERAZGO

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

ACTA DE NOMBRAMIENTO DEL LIDER

+5.2 Politica
La politica de desarrollo sostenible debe:
- Estar disponible como informacion documentada, Comunicarse dentro de la organizacion, Estar disponible para las
partes interesadas, segiin sea apropiado.
POLITICA SOSTENIBLE
También es necesario tener definido el codigo de conducta de la organizacion (Ley 679 del 3 de agosto de 2001, Ley 1336
de 2009 y Resolucion 3840 de 2009).

CODIGO DE CONDUCTA

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

ROLES Y RESPONSABILIDADES
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* 6 PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Luego de realizar el analisis del contexto, la agencia de viajes deberia haber identificado las cuestiones (los
aspectos o factores que pueden llegar a afectar la sostenibilidad de la empresa). Con esta informacion se procede a

hacer la evaluacion de los impactos que esas cuestiones pueden generar tanto interna como negativamente a la
empresa en el eje ambiental, sociocultural y econdmico.

. v .
CUESTIONES

ANEXO
+6.2 Objetivos de sostenibilidad y planificacion para lograrlos

La organizacion debe establecer objetivos de sostenibilidad en las funciones y niveles
pertinentes.

OBIETIVOS DE SOSTENIBILIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
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*7. APOYO

=7.1 Recursos

La agencia de viajes debe contar con un presupuesto que le permita cumplir con los Objetivos del sistema de
gestion de la sostenibilidad.

RECURSOS

+7.2 Competencia

PERFIL DEL CARGO

En caso de que el personal no cuente con formacion en practicas sostenibles acorde a las tareas a desarrollar y
al rol que cumplen en el sistema de gestion de la sostenibilidad, la empresa podra gestionar con el sector
publico (SENA, Alcaldia, Gobernacion, Ministerios, etc.), sector privado u ONG's 0 contratar directamente
capacitaciones para ellos.:

MATRIZ DE CAPACITACION EVENTO

+7.3 Toma de conciencia

Se recomienda socializar con cada una de las partes interesadas, la informaciéon mas importante del sistema de
gestion como lo es la politica, el codigo de conducta, los objetivos, las estrategias, los programas..
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*7.4 Comunicacion
PLAN DE COMUNICACIONES

7.5 Informacién documentada

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

CREACION Y ACTUALIZACION

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
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8. OPERACION

+8.1 Planificacion y control operacional

Este es un punto clave en el sistema de gestion de la sostenibilidad, debido a que es en este donde se
planifican, ejecutan y monitorean las acciones a realizar en la empresa para minimizar o mitigar los impactos
negativos y/o maximizar los impactos positivos que afectan los aspectos ambientales, socioculturales y
econdmicos.

PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

8.2 Tratamiento de actividades, productos o servicios modificados

Cuando se encuentren actividades o servicios nuevos o modificados, o se cambian las circunstancias ope-
rativas, se deben revisarse y modificarse, segiin corresponda, las cuestiones, los objetivos, las metas y 1(los)
plan(es) para asegurar que se entregue la mejor solucion general de acuerdo con la declaracion de proposito,
los valores y la politica de desarrollo sostenible de la organizacion.

PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL CAMBIO

«8.3 Gestion de la cadena de suministro

ANALISIS DE PROVEEDORES
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+ 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

* 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La agencia de viajes debe definir unos indicadores que le permitan evaluar periddica-

mente el sistema de gestion.

Asi mismo, se pueden establecer otros mecanismos que permitan hacer seguimiento a la planeacion e
implementacion de los programas definidos en el sistema de gestion de sostenibilidad.

* 9.2 Auditoria interna

AUDITORIA INTERNA

PLAN DE AUDITORIA

* 9.3 Revision por la direccion

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la sostenibilidad de la organizacion, a intervalos

planiﬁca@os, para asegurar su coptinua idoneidad, adecuacion y eficacia.
REVISION POR LA DIRECCION
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+ 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

* 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La agencia de viajes debe definir unos indicadores que le permitan evaluar periddica-

mente el sistema de gestion.

Asi mismo, se pueden establecer otros mecanismos que permitan hacer seguimiento a la planeacion e
implementacion de los programas definidos en el sistema de gestion de sostenibilidad.

* 9.2 Auditoria interna

AUDITORIA INTERNA

PLAN DE AUDITORIA

* 9.3 Revision por la direccion

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la sostenibilidad de la organizacion, a intervalos

planiﬁca@os, para asegurar su coptinua idoneidad, adecuacion y eficacia.
REVISION POR LA DIRECCION
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* 10. MEJORA

+ 10.1. No conformidad y accion correctiva
Para realizar una correcta planeacion y facilitar el seguimiento a esta no conformidad, se recomienda
realizar un plan de accion o plan de mejora. Este plan debe incluir como minimo;

- Hallazgo (no conformidad)

- Causa (motivo que llevd a que se produzca la no conformidad);

- Solucion propuesta (posible solucion o soluciones

- para dar respuesta a la no conformidad);

- Responsable (persona o personas encargadas de ejecutar la actividad);

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

’

NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
+ 10.2 Mgjora continua
No es necesario esperar una fecha especifica para realizar ajustes al sistema de gestion de la sostenibilidad.

Inmediatamente se evidencie un incumplimiento o una no conformidad es necesario tomar acciones para
solucionarlo.
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