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Resumen 

 

Este trabajo surge a partir de la necesidad de dar cumplimiento a la normatividad emitida por el 

Ministerio de Trabajo y el Viceministerio de Turismo, al exigir mediante el Decreto 1071 de 2016 

la implementación del sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo con el objetivo de 

garantizar el bienestar físico, mental y social de los trabajadores por otra parte el Viceministerio 

de Turismo exige mediante  Resolución 3860 de 2015 la implementación de la NTS TS 003 de 

sostenibilidad a todos los prestadores de servicios turísticos como medida para el desarrollo 

responsable de la actividad turística. En este trabajo encontrará diferentes documentos y registros 

soporte de las actividades acompañadas por el autor las cuales responden a los objetivos propuestos 

como lo son la elaboración del análisis inicial y una planeación estratégica establecida para cada 

sistema, en la cual se plantean diferentes actividades como la prevención de riesgos laborales, 

minimización de impactos, políticas y programas de sostenibilidad, apoyo en actividades de 

prevención de emergencias, actividades de cuidado del medio ambiente entre otras en la agencia 

de viajes Paipa Tours. Para el efectivo acompañamiento e implementación de este trabajo, el autor 

fundamentó su conocimiento en las guías de implementación y la normatividad de entidades 

gubernamentales,8 la preparación y asistencia a diario a la empresa fue clave para la exitosa 

implementación.  

 

 

Palabras clave: Sostenibilidad, Seguridad, salud en el trabajo, planeación estratégica, 

turismo responsable 
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Abstract 

 

 

This project comes up from the need to comply the regulations issued by the Ministry of 

Labor and the Vice Ministry of Tourism, Which requires, through Decree 1071 of 2016, the 

implementation of the occupational safety and health management system. It has the aim of 

ensuring the physical, mental and social well-being of the workers. On the other hand, the vice-

minister of tourism demands by resolution 3860 of 2015 the implementation of the NTS TS 003 

(sustainability policy) to all the providers of tourist services as a measure for the responsible 

development of tourism. In this dissertation, you will find different documents 

and supporting records of the activities accompanied by the author which respond to the goals 

proposed as, initial analysis and established strategic planning of each system, prevention of 

occupational risks, minimization of impacts, sustainability policies and programs, support in 

activities of emergency prevention, Activities of care and prevention of the environment and 

heritage in the travel agency Paipa Tours.  For the effective accompaniment and implementation 

of this project, the author basing her knowledge on the implementation guides and the normativy 

of governmental entities, the training and attend to the company was important to the successful 

implementation. 

 

 

 

Key words: Sustainability, Safety, occupational health, strategic planning, responsible tourism 
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Introducción 

El presente trabajo acompañó la implementación del Sistema de Gestión de Seguridad y 

Salud en el Trabajo (SG-SST) y la norma  técnica sectorial de sostenibilidad 003 (NTS TS 003) 

en la agencia de viajes Paipa Tours, ambas normas reglamentadas y exigidas por el gobierno y la 

legislación colombiana, el SG-SST fundamentado en el Decreto 1072 de 2015 el cual está 

enfocado al bienestar de los trabajadores en la empresa y la NTS TS 003 de sostenibilidad orientada 

a crear una cultura ambiental responsable que gestionen los impactos que genera la actividad 

turística. 

Para mantener/garantizar la operación diaria de la empresa, es esencial cumplir con la 

reglamentación exigida y antes del plazo establecido; gestionar aspectos como la salud, la 

seguridad en el trabajo,  el bienestar de los colaboradores, contribuir a la conservación de los 

recursos,  optimizar el consumo del agua y  energía e  impactar positivamente en la comunidad y 

el medio ambiente, son algunas de las estrategias que se han implementado, con el objetivo de 

promover el desarrollo responsable de la actividad turística beneficiando: la empresa, los 

colaboradores, la comunidad local y el destino. 

Paipa Tours como intermediaria entre la oferta y demanda turística de la región, dinamiza 

la economía de bienes y servicios, aportando al mejoramiento de calidad de vida de los diferentes 

proveedores que contrata, y al crecimiento económico de la región; es por ello que en todo el 

proceso de implementación se ha buscado incluir y hacer partícipes a colaboradores, clientes y 

proveedores, pues el turismo como actividad multidisplinar requiere del aporte de cada actor, y 

protagonista del mismo. 
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El objetivo general de este trabajo es acompañar la implementación del Sistema de 

Seguridad y Salud en el Trabajo fundamentado en el cap. 6. del Decreto 1072 de 2015 y la NTS 

TS 003 requisitos de sostenibilidad en la agencia de viajes Paipa9 Tours, así como su integración 

para la consolidación del SIG. 

Entre los objetivos específicos se tiene: realizar un análisis DOFA de la agencia de viajes 

Paipa Tours y analizar el estado actual de los diferentes sistemas, seguridad y salud en el trabajo 

y sostenibilidad, realizar la planeación estratégica del plan de acción a desarrollar (Acciones de 

sostenibilidad, y bienestar laboral), complementar y documentar los diferentes procesos y 

procedimientos de cada área de la agencia de Viajes Paipa Tours - Según la NTS TS 003 de 2015  

y el Decreto 1072 de 2015 cap. 6. 

La implementación de la NTS TS 003 y el SG–SST han permitido que la empresa formalice 

y gestione los aspectos ya mencionados, creando políticas, formatos y documentando procesos que 

han beneficien su organización, proyectando una imagen de seriedad, calidad y responsabilidad. 
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Capítulo 1. Presentación de la empresa 

 

Descripción general de la organización – sector económico. Paipa Tours pertenece al 

sector terciario, según la estructura económica colombiana, al sector de los servicios, su actividad 

económica es la 7911 correspondiente a actividades de las agencias de viajes. Está inscrita al 

Registro Nacional de Turismo como agencia de Viajes Paipa Tours es una agencia de Viajes y 

Turismo localizada en el departamento de Boyacá, consolidada en el año de 1990, actualmente es 

una empresa líder en el sector; sus 27 años de experiencia/trayectoria le han permitido diseñar y 

ofrecer productos y paquetes turísticos, a nivel nacional e internacional con los mejores estándares 

de calidad garantizando al cliente confianza y seguridad. (Paipa tours, 2017)  

Misión. Elaborar y comercializar productos y servicios turísticos que satisfagan las 

necesidades de nuestros clientes con excelencia y un precio justo, asesorándolos para su mejor 

elección y prestando nuestros servicios a través de un equipo humano calificado y actualizado con 

las tendencias del turismo y la tecnología. Aportar al mejoramiento de la calidad de vida de una 

gran cantidad de personas en nuestro departamento, a través de la prestación de nuestros servicios 

y de la generación de empleos directos e indirectos. . (Paipa tours, 2017)  

Estructura organizacional. Dentro de su proceso administrativo, Paipa Tours se identifica 

por tener una estructura organizacional formal fundamentada en la responsabilidad, el 

cumplimiento, la lealtad, el trabajo en equipo y la calidez humana de sus integrantes;  igualmente 

es propia de un esfuerzo cooperativo y coordinado en el cual cada uno de los miembros que 

integran la empresa, conoce las funciones que debe desarrollar y asume las responsabilidades 
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asignadas, permitiendo que el esfuerzo individual de cada trabajador conlleve al logro de los 

objetivos/metas de la organización a corto y largo plazo. 

Paipa Tours como empresa familiar – privada refleja en su estructura organizacional lineal 

sencilla, la cadena de mando, la autoridad, jerarquía y los departamentos de la empresa, definiendo 

un canal de comunicación claro y constante, tanto vertical como horizontal, facilitando las buenas 

relaciones entre jefes - subordinados, y en las diferentes áreas. 

Asimismo, dicha estructura organizacional facilita la buena administración, la toma de 

decisiones, la asignación de funciones/responsabilidades, el desarrollo y crecimiento profesional 

de cada trabajador igualmente, permite que el proceso administrativo sea más sencillo y completo 

de ejecutar, planeación, organización, dirección, control. 

Área de desarrollo de la práctica empresarial El trabajo se desarrolló desde el área 

administrativa de la agencia de viajes Paipa Tours, con el apoyo de gerencia, el cual fue clave para 

implementar las normas de sostenibilidad y el sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo. 

 

Organigrama Paipa Tours presenta un organigrama de tipo lin0eal, sencillo donde se 

observa claramente los niveles de mando y la jerarquía tal como se representa en la figura 1. 
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Figura 1.    Organigrama agencia de viajes Paipa Tours 
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Capítulo 2. Marco de referencia 

 

2.2   Marco teórico  

 

Gestión Empresarial. El autor Alfonso, (2003) manifiesta la importancia de las empresas 

para desarrollo y crecimiento económico de la sociedad y especialmente de la comunidad local 

donde esta se localice, así mismo explica que en la operación diaria de las empresas, se presentan 

actividades o acciones repetitivas, puesto que las funciones son generalmente monótonas, no 

obstante, en menor proporción existen situaciones variables y elementos que contribuyen a estas 

acciones, no repetitivas. Al momento de implementar una excelente gestión empresarial, es 

importante tener en cuenta dichas situaciones y elementos que contribuyen a que estas sean 

repetitivas o variables, tal y como describe Alfonso (2003). 

Situaciones Repetitivas: Ubicación fija de la empresa, procesos y procedimientos 

repetitivos, permanencia de los empleados en dicha jornada laboral fija,  

Situaciones Variables: Nuevos Clientes – nuevas expectativas, Acciones de la 

competencia, Variaciones o cambios en los proveedores,  

De acuerdo con lo expresado por Alfonso (2003), una buena gestión empresarial debe estar 

basada en la mejor preparación de sus componentes humanos, materiales e intelectuales para 

afrontar los acontecimientos a través de los cuales dicha gestión se desarrolla, teniendo en cuenta 

su posible grado de variación.  

Según Alfonso (2003) los componentes pueden ser: 

Componentes humanos son todas las personas o colectividades que tienen intereses en la 

empresa, como pueden ser los empleados, los accionistas, los clientes, o la sociedad en general; 
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componentes materiales son obviamente las máquinas, el equipo, los edificios y terrenos y por 

último los componentes intelectuales son los conocimientos y tecnología de que la empresa 

dispone. La adecuada preparación de los componentes facilitará la puesta en marcha de la 

estrategia a seguir, la cual estará basada en las siguientes acciones: 

Definición del escenario más probable en el que van a discurrir las actividades de la 

organización 2) Planificación y desarrollo de los procesos que mejor contribuyan a la obtención de 

los mejores resultados dentro del escenario definido 3) Preparación de los elementos humanos, 

materiales e intelectuales para hacer frente con éxito a los acontecimientos variables que no se 

hayan podido prever 4) Puesta en marcha de los adecuados procedimientos para mejorar los 

procesos repetitivos y aumentar el grado de conocimiento mediante el aprendizaje de los sucesos 

variables. Todas y cada una de estas acciones apuntan a la efectiva implementación del sistema de 

Gestión (Alfonso, 2003;8) 

Así mismo aclara que el sistema de gestión es compendio de varios sistemas, que pueden 

planearse y organizarse de manera simultánea, teniendo en cuenta que el procedimiento utilizado 

no ha de partir de un único sistema, sino de la integración Calidad, Medio Ambiente, y riesgos 

Laborales. 

En todo el proceso del sistema de gestión el autor destaca la importancia de la planeación 

participativa, es el caso en el que los trabajadores deben ser las personas que estén incluidas en 

esta etapa de planeación puesto que son ellos los agentes habituales de diversos procesos, al menos 

desde el punto de vista de la ejecución, de este modo podrían contribuir prevenir errores, y 

conseguir la mejor aceptación del cambio. 

Análisis FODA. Proviene del acrónimo en inglés SWOT, en español las siglas son FODA 

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). El análisis FODA consiste en realizar una 
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evaluación de los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la situación interna de 

una organización, así como su evaluación externa; es decir, las oportunidades y amenazas. 

También es una herramienta que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva 

general de la situación estratégica de una organización determinada. Ponce (2006),  establece que 

el análisis FODA estima el hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre 

la capacidad interna de la organización y su situación de carácter externo; es decir, las 

oportunidades y amenazas.  

Política Ambiental Una política de Ambiental y de sostenibilidad establece el desarrollo 

y la planeación de la actividad turística responsable, bajo los pilares de la sostenibilidad, 

Ambiental, sociocultural y económico,  tal como lo establece la NTS ST 03 - Requisitos de 

Sostenibilidad emitida por el MINCIT para regular la actividad turística en las agencias de Viajes, 

en la norma prevalece el cuidado y la conservación por el medio ambiente, el respeto por las 

culturas, las costumbres, la divulgación y salvaguarda del patrimonio cultural inmaterial, y 

especialmente la contribución al desarrollo de la comunidad local.  

Salud Ocupacional. De acuerdo con la OMS (2016), la salud ocupacional es una 

actividad   multidisciplinaria dirigida a promover y proteger la salud de los trabajadores mediante 

la prevención y el control de enfermedades y accidentes y la eliminación de los factores y 

condiciones que ponen en riesgo la salud y la seguridad en el trabajo. Además, procura generar y 

promover el trabajo seguro y sano, así como buenos ambientes y organizaciones de trabajo 

realzando el bienestar físico mental y social de los trabajadores respaldando el perfeccionamiento 

y el mantenimiento de su capacidad de trabajo.  
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Seguridad Industrial Es el conjunto de actividades encaminadas a preservar la integridad 

física y la vida de las personas, así como también, la conservación de las instalaciones, máquinas 

y equipos etc. en óptimas condiciones de uso y productividad. (Hurtado, 2009).  

 

2.1   Marco normativo 

Resolución 3160 de 2015 – Plazo Máximo de Implementación de la NTS TS 003 Por 

medio de la cual se establece como cumplimiento obligatorio la implementación de la NTS TS 

003 Requisitos de Sostenibilidad para la Agencia de Viajes, Así mismo aclara que esta es requisito 

indispensable para Actualizar el Registro Nacional de Turismo (Viceministerio de Turismo, 2016) 

NTS TS 003 requisitos de sostenibilidad para las agencias de viajes. NTS ST 03 

(Requisitos de Sostenibilidad para las Agencias de Viajes) establece las pautas para el desarrollo 

responsable de la actividad turística, bajo los pilares de la sostenibilidad (Ambiental, Sociocultural 

y económico (Mincit, 2016). 

Decreto 1072 de 2015 Cap. 6: sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo 

El cual define las directrices de obligatorio cumplimiento para implementar el Sistema de Gestión 

de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST (Política, Objetivos del SG-SST, Requisitos del 

sistema, Obligaciones y responsabilidades del empleador y los trabajadores para el cumplimiento 

del sistema, la documentación requerida, el plan de capacitación en seguridad y salud en el trabajo 

y el presupuesto). (Ministerio de trabajo, 2016) 

Decreto 171 de 2016 – Modificación del Artículo 2.2.4.6.3.7 del Decreto 1072 de 2015 

Que teniendo en cuenta este nivel de desarrollo por parte de los empleadores y que el plazo para 

aquellos que tienen vinculados menos de 10 trabajadores vence el 31 de enero de 2016, el 

Ministerio del Trabajo solicitó a las Administradoras de Riesgos Laborales informar gestión 
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adelantada frente a la asesoría y asistencia técnica en la implementación del Sistema de Gestión 

de la Seguridad y Salud en el Trabajo por parte de sus empleadores afiliados. ). (Ministerio de 

trabajo, 2016) 

Que conforme a la información allegada por las Administradoras de Riesgos Laborales 

frente a las gestiones adelantadas para la implementación de los Sistemas de Gestión de la 

Seguridad y Salud en el Trabajo, y atendiendo el actual nivel de desarrollo de este proceso debido 

a las dificultades que se presentan por las condiciones organizacionales y económicas de los 

empleadores, se hace necesario que los plazos de transición señalados en el artículo 2.2.4.6.37 del 

Decreto 1072 de 2015 sean prorrogados para hacer viable la culminación de la sustitución de los 

antiguos Programas de Salud Ocupacional por los SG-SST. 

Modificación Artículo 2.2.4.6.37. Transición. Todos los empleadores públicos y privados, 

los contratantes de personal bajo cualquier modalidad de contrato civil, comercial o administrativo, 

organizaciones de economía solidaria y del sector cooperativo, así como las empresas servicios 

temporales, deberán sustituir el Programa de Salud Ocupacional por el Sistema de Gestión de la 

Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) a más tardar el 31 de enero de 2017. ). (Ministerio de 

trabajo, 2016) 
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Capítulo 3.   Diseño Metodológico 

 

Metodología Cualitativa, la metodología desarrollada fue de intervención y análisis, en el 

proceso de implementación se busca que los trabajadores acojan las diferentes políticas, manuales 

y procesos implementados de cada sistema. 

 

Para el acompañamiento en la NTS TS 003 se utilizó la guía de implementación elaborada 

por el MINCIT, así como los formatos de la misma. 

 

Y para el acompañamiento en el SG-SST, teniendo en cuenta que Felex de Colombia diseño 

todo el sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo, se ajustaron algunos formatos de 

acuerdo a los requerimientos y necesidades de la agencia 
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Capítulo 4.  Resultados  

 

4.1   Análisis DOFA de la agencia de viajes Paipa Tours y estado actual de los 

diferentes sistemas, seguridad y salud en el trabajo y sostenibilidad. 

 

Dentro de todas las actividades propias de la organización es importante estar al día, 

actualizado y cumplir con los requisitos que establece la ley en materia ambiental, cultural, laboral, 

económica, turística y sostenible, evitando sanciones o amonestaciones administrativas, penales y 

económicas. 

Por lo anterior y teniendo en cuenta la legislación que le compete a la agencia de viajes, el 

Viceministerio de Turismo y el Ministerio de trabajo han exigido la implementación de: 

La Norma Técnica Sectorial de sostenibilidad 003, requisitos para las agencias de viajes; 

la cual se establece como requisito indispensable para la actualización del RNT (documento que 

acredita y da la potestad de operar a los prestadores de servicios turísticos a nivel nacional). La 

resolución 3860 de 2016 establece la obligatoriedad para todos los prestadores de servicios 

turísticos de cumplir con las normas de sostenibilidad. 

 El Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo reglamentado por el Decreto 

1072 de 2015, el cual ha sido modificado por el Ministerio de Trabajo, según Decreto 052 de enero 

de 2017 en su artículo 2.2.4.6.37, otorgando un plazo mayor para su total implementación, 

estableciendo como fecha final el 01 de junio de 2017. 

Esta práctica empresarial acompaño la implementación de ambos sistemas en la agencia de 

viajes Paipa Tours, los cuales se desarrollaron bajo el modelo de PHVA.  
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Para el desarrollo de la primera fase, se utilizó el análisis DOFA como estrategia y/o 

herramienta desarrollada inicialmente por el estadounidense Humphrey (1926), como método de 

planificación estratégica, el cual permitió evaluar y conocer las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas de Paipa Tours; igualmente se identificó las falencias y fortalezas 

específicas en cuando a sostenibilidad y seguridad y salud en el trabajo. 

Tal como lo evidencia el análisis DOFA en la tabla 1. Paipa Tours es una agencia de viajes 

con un excelente posicionamiento en el mercado, y amplia trayectoria en el sector; al ser una 

empresa familiar, se facilita la estructura organizacional, la toma de decisiones, el nivel de 

jerarquía y compromiso, se garantiza la reinversión de las utilidades y el crecimiento de la misma, 

proyectando una excelente visión a largo plazo, la misión de la empresa y su continuidad. 

El talento humano es considerado el activo más importante de las empresas, puesto que es 

el elemento que posee las habilidades para darle vida, movimiento y acción a todo lo que compone 

una organización, es clave su adaptación a la empresa, a la esencia de la misma, a la razón de ser, 

pues el talento humano debe poseer y modular ciertas competencias y habilidades que se ajusten a 

una serie de funciones a desempeñar; a un perfil específico requerido. 

Aunque el talento humano ha evolucionado, el personal que llega a una empresa ahora más 

que sentir identidad por la empresa, busca desarrollar competencias, habilidades, busca ante todo 

su propia autorrealización, su felicidad y bienestar, de esta manera el empleado será más 

productivo, se sentirá acorde con su cargo y contagiará a los demás colaboradores, generando un 

excelente ambiente laboral. La implementación del SG-SST facilitará proveer al trabajador un 

empleo/puesto de trabajo en condiciones idóneas (justas y equitativas) para el desempeño de su 

actividad laboral. (Pausas activas, ergonomía, seguridad social).  
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Tabla 1. Matriz Dofa agencia de viajes Paipa Tours 

Factores  Fortalezas Debilidades 

 

 

 

 

Matriz DOFA 

Agencia De Viajes Paipa Tours 

-  El internet y la tecnología de Punta que facilitan la 

organización y los canales de -comunicación con el cliente 

-  Los 26 años de trayectoria y reconocimiento que lleva la 

empresa en el mercado.  

-  Empresa Familiar: Genera una serie de activos intangibles 

como la identificación y el compromiso. A la vez cuenta con 

una dirección más independiente y autónoma facilitando la 

toma de decisiones.  

 

-Orientación a largo plazo (reinvirtiendo su utilidad-  mayor 

crecimiento) (la misión de la empresa y su continuidad) 

- Paipa Tours, Productos innovadores de acuerdo a las 

necesidades del mercado 

- Garantiza calidad en los servicios, y a la vez evalúa el 

servicio 

- Paipa tours tiene un alto nivel de Responsabilidad social 

- Cuenta con una amplia y diversa oferta de productos a nivel 

nacional internacional 

- Apoyo a comunidades locales, contrata operadores locales 

- Tiene buenas estrategias de mercadeo 

- Facilidades al cliente para viajar 

- El servicio al cliente, presencial, virtual y telefónico es 

bueno 

- Paipa Tours proyecta una buena imagen 

- Participa constantemente en el desarrollo del turismo de la 

región 

- Establece alianzas y convenios con los mejores mayoristas a 

nivel nacional  

- Productos y servicios accesibles, competitivos (precio justo) 

 

 

 

 

 

Carece de una Política de buen uso de Recursos (Agua, Luz, Energía, 

Material Publicitario) 

Carece de Plan de Seguridad y acciones que promuevan en bienestar de 

los trabajadores y visitantes ante cualquier eventualidad 

Capacitación a personal acerca de riesgos a los que están expuestos 

(Ergonómicos, locativos, naturales) 

Falta de un plan de capacitación 

Unificación de procesos y procedimientos 

Las redes sociales desactualizadas 

Falta de sensibilización a los clientes y proveedores, de los impactos que 

se generan en el desarrollo de la actividad turística   

Falta fortalecer las acciones del trabajador en cuanto su bienestar laboral 

(Pausas Activas, uso de elementos de protección personal)  

Reconocimiento local 

OPORTUNIDADES 

-El desarrollo del internet y la búsqueda 

que hacen los clientes, de planes de viaje, 

incluso si la empresa no está en su ciudad. 

-Nuevos segmentos de mercado 

FO 

La agencia cuenta con una excelente ubicación, y productos 

turísticos atractivos a la afluencia de turistas que llegan a la 

región, una excelente opción para ofrecer sus servicios, acoger 

un mayor reconocimiento. 

DO 

 Implementar un sistema de gestión de sostenibilidad, enfocado a crear 

una cultura ambiental y social responsable en la agencia de viajes: en el 

cual se incluya requisitos legales, ambientales, socioculturales, 

económicos y de seguridad, propios operación de la operación 

administrativa y del turismo. 
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-El crecimiento de la clase media en 

Colombia 

-El desarrollo del turismo en Colombia y 

la aparición de nuevos actores, como 

aerolíneas y hoteles que facilitan e 

impulsan el crecimiento del número de 

viajeros.  

-Crece el segmento de clientes que 

demanda servicios turísticos de calidad. 

-La exigencia cada vez mayor en términos 

de calidad, de parte del gobierno nacional.  

-La aparición de Colombia en el escenario 

internacional, como un destino turístico 

atractivo. 

-La mejora en temas de seguridad en el 

país. 

-Participación en eventos nacionales e 

internacionales de turismo 

-Con el constante crecimiento y desarrollo de la actividad 

turística es esencial que la empresa proyecte una imagen 

responsable con el medio ambiente, una de las acciones claves 

para contribuir a ello, es la integración del patrimonio cultural 

y natural en los diferentes planes y programas turísticos que 

opera la agencia.  

-La inclusión del patrimonio beneficiando su promoción, 

difusión y conocimiento en el mercado; a la vez se hace 

necesario que la agencia contribuya a la conservación, 

preservación y salvaguarda del mismo. Rechazo a la 

comercialización y el tráfico ilegal de flora, fauna y el 

patrimonio 

-Gestión de proveedores: privilegias y contratar proveedores 

que vayan acordes a los objetivos de sostenibilidad de PT 

-Apoyo a comunidades locales, para ello es clave documentar 

una política de contratación que privilegia la comunidad local, 

siempre y cuando cumpla con el perfil requerido; brindando 

empleo en condiciones justas y equitativas 

-Implementar una política de sostenibilidad en la que establezca su 

compromiso con los aspectos ambientales, socioculturales y económicos 

generados por sus actividades, productos o servicios, fundamentada en la 

legislación que le compete a la empresa. 

-Implementar programas de sostenibilidad de acuerdo a una evaluación 

de impactos previa, en la cual se identifiquen los impactos que genera la 

agencia en el desarrollo diario de la actividad. (Programas de uso 

eficiente de recursos, y gestión integral de residuos) 

-Implementar un plan de seguridad que privilegie el bienestar de los 

visitantes y turistas durante el desarrollo de actividades turísticas.  

-SOSTENIBLE/RESPONSABLE Brindarle a los clientes y visitantes 

consejos y Tips prácticas de cómo puede ser un viajero responsable y 

minimizar los impactos que genera en los destinos que visita. 

-Diseñar un plan de capacitación en el que se incluyan temas de 

sostenibilidad y seguridad y salud en el trabajo, sensibilizar a los 

colaboradores. 

-Dar a conocer a clientes, colaboradores y proveedores el sistema de 

gestión de sostenibilidad de la empresa 

AMENAZAS 

-Sensibilidad de algunos productos 

ofrecidos en el sector, debido a eventos 

externos que se pueden presentar como 

(bloqueos, paros, cierre de atractivos 

etc.…)  

-Las empresas con plataformas 

tecnológicas fuertes e inversiones grandes 

en publicidad. 

-Riesgos naturales a los que está expuesta 

la empresa  

- Enfermedades y accidentes laborales 

FA  

-La agencia debe privilegiar prestadores de servicios turísticos 

que cuenten con planes de emergencia y seguridad, en caso de 

una eventualidad. 

-Implementar plan de emergencia, ruta de evacuación 

-Lista maestra de documentos, unificar, codificar y controlar 

los diferentes procesos y procedimientos de las diferentes 

áreas de la agencia de viajes. 

 

DA 

-Interactuar frecuentemente en las redes sociales de la empresa, para dar 

a conocer los diferentes programas y las campañas que realiza la 

empresa, RSE 

-Delegar vigía de seguridad y salud en el trabajo, que promueva acciones 

y actividades de bienestar laboral, como las pausas activas, conciencia  

 

Fuente, presente estudio 
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4.1.1   Análisis DOFA - de la NTS TS 003  

 

Gestión de sostenibilidad en agencias de viajes, está enfocada a ser más conscientes de 

gestionar los impactos que genera el desarrollo de la actividad turística. 

La matriz muestra que Paipa Tours carece de estrategias que contribuyan al cuidado y 

preservación del medio ambiente, la promoción y conservación del patrimonio natural, la buena 

gestión de los residuos, el uso óptimo de los recursos, y el apoyo de campañas que promuevan y 

protejan la biodiversidad en los destinos que opera, entre otros 

Así mismo se evidencia que hay aspectos socioculturales que debe fortalecer para 

contribuir al desarrollo responsable del turismo, entre ellos: apoyar la protección de niños, niñas y 

adolescentes en viajes y turismo, sensibilizando a sus colaboradores y fortaleciendo acciones que 

contribuyan a aportar a una cultura de prevención. 

Velar por el bienestar y seguridad de los viajeros o visitantes durante el desarrollo de las 

actividades turísticas contratadas para ello es importante privilegiar la contratación de prestadores 

de servicios turísticos que cuenten con planes de seguridad y estrategias para saber cómo actuar 

ante una eventualidad.     

Brindar a los clientes y turistas Tips/recomendaciones de cómo puede contribuir al 

desarrollo local de la región durante su visita. 

La implementación de la NTS de sostenibilidad como se menciona anteriormente, permitirá 

gestionar y formalizar cada uno de los aspectos que comprometen el desarrollo responsable del 

turismo (ambiente, cultura, economía, desarrollo, patrimonio y comunidad.)  
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Si bien, el turismo como fenómeno social, integra diferentes disciplinas y sectores que 

facilitan el exitoso desarrollo del turismo en un destino, es importante durante la implementación 

de la NTS en la agencia de viajes, incluir y hacer partícipes a los diferentes actores de la cadena 

de valor: proveedores, clientes, aliados, colaboradores y demás personal asociado.  

 

4.1.2    Análisis DOFA - del SG-SST 

 

Otro de los puntos claves a direccionar es el bienestar, la seguridad y la salud de los 

trabajadores en la empresa, aspectos que responden a la implementación del SG-SST, se debe 

garantizar un ambiente sano, integro, propicio, en el que se puede desarrollar una actividad u oficio 

con tranquilidad,  

La matriz DOFA evidencia la necesidad de establecer pautas que promuevan el 

autocuidado laboral en la empresa, sensibilizar a los trabajadores de los riesgos a los que 

constantemente están expuestos en su jornada laboral de manera que fortalezcan hábitos y 

comportamientos de prevención contra enfermedades y accidentes laborales. 

 Se evidencia la falta de planes de seguridad que sean efectivos y den respuesta a una 

emergencia o eventualidad.  Por ello se hace necesario socializar el plan de emergencias, la ruta 

de evacuación e incluir en el plan de capacitaciones temas paralelos a la seguridad y bienestar de 

los trabajadores.  

Teniendo en cuenta que el SG-SST fue diseñado por una empresa especialista en el área de 

riesgos, esta práctica empresarial realiza la aplicación e interiorización en la empresa y garantiza 

su sostenibilidad. 
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Para el exitoso manejo de los sistemas, es importante integrar todos los procesos, 

procedimientos y registros propios de la operación y del SIG en lista maestra de documentos, que 

facilite organizar, codificar, controlar cada documento. 

Aprendizaje participativo: un eje transversal en todo el proceso de implementación será 

garantizar la participación de todos los trabajadores, recepcionando sus comentarios, sugerencias, 

críticas constructivas en el proceso, para ello se incluyó en el programa de formación, temas 

paralelos a seguridad, salud en el trabajo y la sostenibilidad turística. 

 

4.2   Planeación estratégica del plan de acción a desarrollar (Acciones de 

sostenibilidad, y bienestar laboral) 

 

4.2.1 Sistema de gestión de sostenibilidad 

 

Fundamentado en el análisis DOFA realizado inicialmente y el marco referencial 

normativo específicamente los requisitos de la NTS TS 003, se establecen las actividades a 

desarrollar e implementar (planeación estratégica), dando respuesta a los objetivos del proyecto, 

los parámetros exigidos por la legislación colombiana y el beneficio de la empresa. 

Para la implementación de la Norma Técnica Sectorial de sostenibilidad, se desarrolló un 

proceso secuencial, fundamentado en la NTS TS 003 y en la guía de implementación de la norma 

elaborada por el Ministerio de Industria Comercio y Turismo. 

La norma establece el cumplimiento de requisitos legales, ambientales, socioculturales, y 

económicos. 

Requisitos legales 
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Se elaborará una matriz legal: Identificar la legislación que le es aplicable a la agencia  

Elaborar un procedimiento de identificación de requisitos legales con el objetivo de 

garantizar cumplimiento a la legislación identificada  

Nombrar un líder de sostenibilidad, al frente del sistema 

Requisitos - gestión de la sostenibilidad 

Matriz de evaluación de impactos: realizar un diagnóstico y evaluación de los impactos 

(positivos y negativos) que genera el desarrollo de la actividad turística en la sostenibilidad.  

Elaborar una política de sostenibilidad en la que establezca el compromiso de la agencia 

con aspectos ambientales, socioculturales y económicos - establecer objetivos en pro del 

cumplimiento de la política de sostenibilidad 

Programas de gestión para la sostenibilidad 

Programa de ahorro y uso óptimo de agua 

Programa de ahorro y uso óptimo de la energía 

Programa de gestión de residuos 

Programa de Flora y Fauna 

Procedimiento de monitoreo y seguimiento de los programas de sostenibilidad – Mejora continua 

Requisitos socioculturales 

Programa sociocultural – establecer acciones de promoción, y salvaguarda del Patrimonio, 

- Apoyar campañas en contra de la comercialización y el tráfico ilegal de bienes culturales 

Acciones de Prevención contra la Escnna: (Estrategia Nacional de Prevención de la 

Explotación Sexual Comercial de Niños, Niñas y Adolescentes).  Diseñar política de prevención 

contra la Explotación, Sexual Comercial de Niños,  Niñas y Adolescentes - Documentar código de 

conducta 
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Requisitos económicos 

Contratación de proveedores: Documentar una política de contratación de proveedores que 

privilegie la comunidad local, y demás estrategias que contribuyan al crecimiento económico de 

las regiones donde opera. 

Gestión de proveedores: la empresa debe privilegiar proveedores, prestadores de servicios 

turísticos y empresas que ofrezcan productos y servicios con estándares de calidad y sostenibilidad, 

demostrando compromiso con el desarrollo turístico responsable. -  Una estrategia mancomunada 

que beneficie la comunidad, el desarrollo del sector y posicionamiento del destino 

Requisitos de seguridad Diseñar e implementar un Plan – programa de seguridad – 

enfocado a garantizar la seguridad y el bienestar del cliente durante el desarrollo de las actividades 

turísticas contratada 

Sensibilización, formación y capacitación   Todo el desarrollo de la política y los 

programas de sostenibilidad serán socializados a los colaboradores, mediante un proceso de 

aprendizaje participativo en el que haya una retroalimentación y sensibilización.  

Para ello se incluirá en el plan de capacitación de cada colaborador los temas a tratar y 

programas a implementar en materia de sostenibilidad, ambiente, patrimonio, Escnna, etc. 

 

4.2.2 Planeación estratégica - del acompañamiento en la implementación del SG-SST 

La empresa Felex de Colombia ha diseñado en su totalidad el SG- SST de la agencia de 

viajes Paipa Tours, es por ello que, en todo el proceso de acoplamiento, e implementación del 

sistema, se realizará un acompañamiento que permita el exitoso funcionamiento del mismo, 

apoyando los diferentes procesos de sensibilización y acogida del sistema. Entre las acciones que 

se acompañaran se encuentran:  
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Implementar las recomendaciones emitidas por Felex de Colombia:  

Identificación y priorización de riesgos  

Sensibilizar a los trabajadores frente a los riesgos a los cuales están expuestos, (riesgos 

biomecánicos, biológicos, riesgos naturales, riesgos locativos entre otros) y establecer las medidas 

de prevención para minimizarlos o eliminarlos. 

Gestionar la Señalización de la ruta de evacuación, junto con los planos y los equipos de 

emergencia. (Inspección de los equipos de emergencia). 

 

Capacitación y sensibilización  

Capacitar a los trabajadores para que sepan cómo actuar frente a una eventualidad, cual es 

el sistema de alarma. La responsabilidad del brigadista, cuando evacuar, el procedimiento de 

evacuación, la ruta de evacuación, el punto de encuentro, entre otros. 

Sensibilizar a los trabajadores de la importancia de realizar pausas activas, teniendo en 

cuenta que los riesgos con mayor exposición que pueden generar enfermedades laborales en un 

mediano o largo plazo son los riesgos biomecánicos, debido a las posturas prolongadas, y 

movimientos repetitivos como lo es en el monitor, el mouse, el teclado y el degaste de la vista por 

la luminosidad de la pantalla y la exposición más de 5 horas en el día.  

Establecer un horario para la realización de Pausas activas, y una metodología que motive 

a los trabajadores a hacer las pausas activas.  

Capacitar a todos los colaboradores, para que sepan cómo actuar frente a un accidente 

laboral 

Consolidar un directorio de las entidades de apoyo (bomberos, policía, ambulancia, etc.) 
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Integrar todos los documentos del Sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo y 

de la Norma técnica de sostenibilidad a la lista maestra de documentos del SIG. 

 

4.2.3 Complementar y documentar los diferentes procesos y procedimientos de cada 

área de la agencia de Viajes Paipa Tours - Según la NTS TS 003 de 2015  

 

Sistema de gestión de sostenibilidad  

Requisitos legales 

Matriz legal: La elaboración de la matriz legal ha permitido reconocer la legislación que 

le compete a la agencia de viajes en materia ambiental, cultural, económica y turística, 

especialmente reconocer como están organiza-das y reglamentadas las diferentes actividades de 

operación de la agencia de viajes tal como se evidencia en la figura 2. 

Así mismo ha facilitado interpretar la legislación que se debe dar a conocer a los clientes e 

incluir en las condiciones de prestación de servicio El formato utilizado para la elaboración de la 

matriz legal se tomó de la guía de implementación de la NTS TS 003 elaborada por el  Mincit y se 

ajustó a los requerimientos de la empresa 
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Figura 2.   Parte de la matriz de requisitos legales Paipa Tours, elaborada por el estudiante, 

tomado del archivo virtual de Paipa Tours 

 

Se estableció un procedimiento de identificación y evaluación de requisitos legales en 

el cual se describen las fuentes claves para identificar la legislación, teniendo en cuenta las 

entidades competentes que se encargan de controlar y regular el cumplimiento de las leyes, normas 

y decretos en materia ambiental, cultural, turística y económica emitas por el congreso de la 

república así:  
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Legislación Ambiental: Ministerio de medio ambiente, SNPNN, Corporación autónoma 

regional de Boyacá. Legislación Turística: MINCIT, Secretaria de Cultura Industria y Comercio 

del municipio. En el procedimiento de identificación se establece la frecuencia con que se deben 

revisar las fuentes descritas anteriormente, y así mismo el formato en el cual se debe registrar los 

cambios o las nuevas normas emitidas. Véanse figuras 3 y 4  

 

 

Figura 3.   Procedimiento de identificación y actualización de requisitos legales 
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Figura 4.   Procedimiento de identificación y evaluación de requisitos legales, elaborada por 

el estudiante, sacado del SIG de Paipa Tours 

 

Requisitos - gestión de la sostenibilidad 

Matriz de evaluación de impactos. Para identificar los impactos que genera el desarrollo 

de la operación en Paipa Tours agencia de viajes y turismo se utilizó el formato matriz de 

evaluación de impactos, en el cual se describe el eje de sostenibilidad (ambiental, sociocultural y 

económico) allí mismo se describe el impacto identificado sea positivo o negativo, y se da una 

valoración de 1 a 3 siendo 1 un impacto alto y 3 un impacto bajo; de acuerdo a esa valoración se 

establece el nivel de actuación (alto, medio, bajo) en el cual una valoración con puntación 1 debe 

tener una prioridad de actuación alta (3meses) para gestionar o minimizar dicho impacto; un 
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impacto con valoración 2 corresponde a un nivel de prioridad de actuación medio (6 meses) y un 

impacto con valoración 3 requiere un nivel de actuación bajo pero que garantice que se mantenga 

en ese nivel. 

En matriz de evaluación de impactos  tal como se evidencia  en la figura 5, prevalece la 

necesidad de implementar acciones y programas de sostenibilidad que respondan especialmente al 

pilar ambiental, gestionando aspectos como: consumo de agua y energía, clasificación y 

disposición de residuos, la protección de flora y fauna entre otros, así mismo refleja la necesidad 

de fortalecer aspectos socio-culturales que contribuyan al desarrollo responsable de la actividad 

turística como: apoyo a la conservación y difusión del patrimonio, acciones de prevención contra 

la ESCNNA, documentar una política de contratación en la que se privilegie la comunidad local  

La matriz de evaluación ha sido una excelente herramienta para identificar los impactos 

que genera la operación de la agencia de viajes; así mismo facilitó dar claridad a los programas y 

políticas de sostenibilidad que se diseñaron y han puesto en marcha. 

 

 



38 

 

 

Figura 5.   Matriz de evaluación de impactos Paipa Tours, elaborada por el estudiante 
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Política de sostenibilidad: a partir de la matriz legal y la matriz de evaluación de impactos 

se ha diseñado una política de sostenibilidad en la cual se describen los lineamientos que seguirá 

la empresa en términos de responsabilidad turística; está política está fundamentada en todo el 

marco 
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Figura 6.   Política de sostenibilidad Paipa Tours. Elaborada por el estudiante, sacada del 

SIG. 

 

Legal. La misma ha sido publicada y socializada a nuestros colaboradores; así como a 

proveedores, prestadores de servicios turísticos promoviendo que ofrezcan productos y servicios 

acordes a nuestros lineamientos de sostenibilidad 

Programas de sostenibilidad   

En todo el proceso de implementación, se han establecido diferentes programas los cuales 

establecen las actividades a desarrollar, el plazo que se ejecutará, el responsable, los recursos, el 

objetivo y el indicador con que se medirá el cumplimiento. 

Teniendo en cuenta que la matriz de evaluación de impactos y lo establecido por la norma, 

se han establecido diferentes programas de sostenibilidad: 

Programas de y ahorro óptimo del agua y energía: El cual tiene como objetivo 

sensibilizar a los trabajadores sobre el uso óptimo y ahorro de los recursos, para ello se 

establecieron diferentes  
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Figura 7.   Programa de ahorro y uso eficiente del agua Paipa Tours, elaborada por el 

estudiante 

Estrategias a desarrollar a lo largo del proceso, entre ellas: Elaborar guías de buenas 

prácticas para el uso de los recursos, identificar fuentes de consumo, sensibilizar al personal ver 

figura 7 

Programa de gestión de residuos: Teniendo en cuenta que en todo el proceso 

administrativo de la agencia de viajes se producen y generan residuos o desechos como papel, 

cartón, material plastificado, y material plástico: se diseñó y socializó una guía en la que se 

establece la adecuada clasificación de los residuos y la disposición de los mismos. Ver figura 8 

Se seleccionó una empresa local para que realice la disposición de los mismos, y a la vez 

se apoye Su economía, la empresa se denominada Comercializadora el “REY” Tratamiento y 

disposición de residuos. 



42 

 

Figura 8.   Estas son las acciones que implementó  Paipa Tours, las cuales muestra su 

compromiso con el medio ambiente en términos de buen uso de los recursos. 

También se adecuaron los espacios y utensilios necesarios para la clasificación y 

disposición de los mismos. 

Con el objetivo de medir la efectividad de los programas de ahorro y uso óptimo de 

recursos, mensualmente se registra el consumo marcado y se toman nuevas medidas o ajustes 

correspondientes como se puede observar en la figura 9 

Para garantizar la efectividad de los programas, se ha nombrado un vigía en cada programa 

que contribuya a su desarrollo y promueva una cultural ambiental en la empresa.  

Resultado: estos programas han permitido generar una mayor conciencia en el uso de los 

recursos en la empresa, una mayor cultura por el ambiente.  
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Figura 9.   Formato de registro mensual que se lleva del consumo de energía de la agencia 

de viajes Paipa Tours 
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Programa de flora y fauna: enfocado a cuidar y preservar  el patrimonio y la riqueza 

natural de los destinos, como es evidente que Paipa Tours, promueve destinos turísticos naturales 

y culturales en su portafolio se implementaron diferentes estrategias de prevención como se puede 

ver en la figura 10, una de las más representativas fue la elaboración de la campaña denominada 

“Un Turista Responsable” tal como se evidencia en la figura 11 en la cual se  detallan 

comportamientos y acciones que puede practicar cada cliente, turista, o visitante antes y durante 

su viaje. Como bien sabemos un turista responsable/sostenible no solo se limita a buenas prácticas 

ambientales, también debe tener un impacto positivo en la comunidad, contribuir a dinamizar la 

economía, respetar el patrimonio y las costumbres de la cultura que visita, respetar y velar por el 

cuidado de los NNA entre otros.  

La campaña incluye canales y medios de comunicación, ante quienes se debe denunciar la 

ESCNNA (explotación, sexual, comercial de niños, niñas y adolescentes), el tráfico ilegal de flora 

y fauna y la comercialización ilegal de bienes patrimonio de Colombia. 

La campaña a su vez incluye varios links en los cuales el cliente y/o puede conocer la 

biodiversidad de flora y fauna existente en Colombia. Así como las especies en vía de extinción. 

(A través de los trabajos de investigaciones realizados por el Instituto Alexander Humboldt) ver 

figura 12 

Se plantean algunas pautas “Ecotips” para contribuir a la protección de flora y fauna de los 

destinos que promociona y comercializa la agencia, en los cuales sobresalen: 

Denunciar el comercio ilegal de especies animales o vegetales, en las carreteras,   

Evitar comprar elementos decorativos o souvenir que sean elaborados con especies animales o 

vegetales.   
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Esta campaña es enviada a diario en el proceso de ventas y operación a nuestros clientes y 

visitantes para que sean partícipes del proceso de implementación de sostenibilidad que realiza 

Paipa Tours. Campaña un turista responsable  

 

 

 Figura 10.   Programa de flora y fauna Paipa Tours  
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Figura 11.   Campaña un turista responsable, elaborada por el estudiante 
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Figura 12.   Campaña un turista responsable, elaborada por el estudiante 

 

Procedimiento monitoreo. Para garantizar la sostenibilidad en el tiempo de la norma y las 

estrategias implementadas, se ha nombrado en primera medida un líder de sostenibilidad, quien 

dentro de sus funciones debe velar por el éxito del sistema; así mismo se ha delegado un vigía en 

algunos sistemas de sostenibilidad, con el objetivo de incluir y comprometer aún más a los 

colaboradores. Se documentó un procedimiento de monitoreo y mejora continua en el que se 

vincula directamente la gerencia y el líder de sostenibilidad, para dar continuidad al sistema y cada 

día aportar más al desarrollo responsable del turismo responsable. Ver figura 13 

Para el éxito y desarrollo de todos los programas de sostenibilidad, se estableció un vigía 

delegado que contribuya y aporte al buen desarrollo de cada programa junto con el líder de 

sostenibilidad, quien deberá realizar seguimiento y monitoreo continuamente, informando a la 

gerencia y el líder de sostenibilidad, las inconsistencias, resultados y ajustes pertinentes que deban 

realizarse. 
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Figura 13.   Procedimiento de monitoreo seguimiento y mejora continua  

 

Programa sociocultural. La agencia de viajes promueve la difusión del patrimonio natural 

y cultural de la región, es por ello que en los planes y productos turísticos que opera incluye lugares 

y destinos patrimonio como, por ejemplo: el puente de Boyacá, el pantano de Vargas, Villa de 

Leyva, Mongui como pueblos patrimonio etc. Beneficiando la economía de las comunidades 

pertenecientes o aledañas al lugar y fortaleciendo la identidad cultural. Ver figura 14 

En el programa de patrimonio se plantearon estrategias para sensibilizar a los colaboradores 

de Paipa Tours con el objetivo de que reconozcan y se apropien del patrimonio local, para lo cual 

se utilizó el inventario turístico de Paipa. 
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Figura 14.   Programa sociocultural Paipa Tours, elaborado por el estudiante 

 

Se diseñó y socializó una política de conservación de patrimonio con el objetivo de darle 

un buen manejo a la información referente y garantizar las condiciones idóneas en caso de usar 

bienes patrimonio inmaterial como decoración en las instalaciones de la agencia de la agencia de 

viajes. 
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Con el objetivo de contribuir a la prevención del tráfico ilegal de bienes culturales, se da 

conocer a nuestros clientes la lista de bienes culturales patrimonio en peligro, y los diferentes 

canales de denuncia en caso de tener conocimiento de casos o sucesos referentes.  

Acciones contra la Escnna en viajes y Turismo. Se documentó un código de conducta 

de Paipa Tours y una política de prevención contra la ESCNNA la cual promueve pautas claras 

para el cuidado de niños niñas y adolescentes en viajes y turismo. Igualmente se han apoyado las 

campañas realizadas por migración Colombia y el Viceministerio de Turismo, entre ellas la 

campaña -  ojos en todas partes, el counter cuenta con habladores que dan a conocer a los clientes 

que Paipa Tours está en contra de la ESCNNA, por tal razón no promueve ni apoya ningún tipo de 

explotación o abuso sexual de niños, niñas y adolescentes. Véanse figuras 15 y 16 
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Figura 15.   Política de prevención contra la Escnna Paipa Tours, diseñada por el estudiante 

 

Se realizó un curso orientado por el viceministerio de Turismo, para sensibilizar a nuestros 

colaboradores en temas referentes a la explotación de NNA en viajes y turismo 

Nuestra política y códigos de conducta han sido socializados a nuestros proveedores y 

clientes a través de la página web y el correo empresarial.  
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Figura 16.   Código de conducta Paipa Tours, acogido bajo la resolución 3840 de 2009  
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Requisitos económicos  

En Paipa tours se privilegia la contratación de prestadores de servicios locales, no obstante, 

se documentó una política de contratación como muestra la figura 17 la cual promueve la 

generación de nuevas oportunidades y fuentes de desarrollo como el empleo, allí mismo se detallan 

aspectos como:  

Privilegiar la comunidad local en los destinos que opera la agencia  

Dar prioridad a los prestadores de servicios de la región siempre y cuando cuenten con los 

estándares de legalidad, calidad y sostenibilidad 

Prevenir la explotación infantil evitando la contratación de menores de 18 años, evitar la 

discriminación de género, raza, edad, etnia, sexo, condición social  y estado civil en el proceso de 

selección y contratación garantizar un trabajo en condiciones justas y equitativas que beneficien 

la calidad de vida de los trabajadores.  

Adicionalmente se diseñó y utilizó una encuesta aplicada a nuestros principales 

proveedores de alojamiento y hospedaje, con el objetivo de conocer su compromiso con la 

sostenibilidad turística y así mismo Anexo. 1 
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Figura 17.   Política de contratación Paipa Tours, elaborada por el estudiante 

 

Plan de seguridad Se diseñó un plan de seguridad que incluye actividades y acciones para 

garantizar la seguridad y el bienestar de los clientes durante el desarrollo de actividades turísticas 

ver figura 19. Algunas de las acciones implementadas son: 
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Mantener la inclusión de un seguro integral de viaje en todos los programas y productos 

comercializados 

Privilegiar aseguradores que cuenten con cobertura total de acuerdo a los servicios que 

opera la  agencia 

Seleccionar proveedores y prestadores de servicios turísticos que cumplan con los 

requisitos mínimos descritos en el proceso de selección de proveedores, en la figura 18 se 

evidencian los requisitos mínimos para guías de turismo, mayoristas, operadores y conductores. 

Actualmente se trabaja con los guías de turismo y personal operativo, para identificar 

establecimientos gastronómicos que cuenten con las condiciones de salubridad mínimas para 

garantizar la seguridad alimentaria de nuestros clientes, buenas prácticas de manufactura y buenas 

prácticas de conservación de alimentos.    

 

 

Figura 18.   Parte del procedimiento de selección proveedores 
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Figura 19.  Acciones del plan de seguridad Paipa Tours 
 

Sensibilización, Formación  y Capacitación  

Durante todo el proceso de implementación del sistema de sostenibilidad, se elaboró un 

plan de capacitación orientado a nuestros colaboradores, en el cual se incluyeron temas como:  

Políticas y objetivos de sostenibilidad, Manejo de residuos y recursos, Reconocimiento del 

patrimonio, Prevención de ESCNNA, Prevención de Flora y fauna, Prevención de trafico de bienes 

culturales. 

En cada charla, socialización se ha realizado un proceso de retroalimentación, se han 

resuelto dudas, recibido aportes y críticas de los trabajadores, pues son ellos son quienes en teoría 

deben acoger y aplicar los programas y políticas inicialmente diseñados. 

Igualmente, la empresa cuenta con un centro de aprendizaje virtual, en el que se encuentra 

todos los contenidos, programas y políticas de cada área u actividad, aquí mismo se encuentra 

disponible la información y exclusiva para colaboradores de Paipa Tours.  

Los colaboradores de la empresa, realmente han mostrado su compromiso y apoyo con el 

sistema de sostenibilidad, lo que ha permitido que el sistema se mantenga y se fortalezca la cultura 

de responsabilidad turística. 

Registro fotográfico del apoyo en la sensibilización de todo el sistema de gestión de 

sostenibilidad. (Véase Anexo 3) 
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4.2.4 Complementar y documentar los diferentes procesos y procedimientos de cada 

área de la agencia de Viajes Paipa Tours - Según el Decreto 1072 de 2015 – Capitulo 6 (SG-

SST 

El SG-SST está enfocado a garantizar el bienestar físico, mental y social de los trabajadores 

durante el desarrollo de sus actividades laborales, evitando que se presenten accidentes o 

enfermedades laborales; para iniciar Felex de Colombia realizó un diagnóstico de acuerdo a las 

actividades misionales que realiza la empresa. Como resultado de esto se evidenció que el 100% 

de los integrantes de Paipa Tours realizan actividades de gestión administrativa, de oficina, gestión 

documental, atención del cliente de forma presencial, telefónica y virtual, teniendo en cuenta lo 

anterior Felex de Colombia identificó los riesgos a los que encuentran expuestos los trabajadores 

a diario.  

 

Tabla 1.   Riesgo a los que están expuestos los trabajadores de agencia de viajes Paipa 

Tours 

 

Riesgo Descripción Consecuencias 
Prioridad de 

Actuación 

 

Biomecánico 

Mantener posturas prologadas, realizar 

movimientos repetitivos, estar en posición 

bípeda por más de 2 horas  

Enfermedad laboral, túnel del 

Carpio, atrofia muscular etc… 

 

Alta – II 

 

Locativo 

El material de construcción de la empresa es 

80% madera y muy cerca encontramos material 

combustible por presencia de vehículos 

Actos y condiciones inseguras 

 

-Incendio por presencia de 

combustible  

- Incendio eléctrico 

- Accidente laboral 

 

Alta – II 

 

Natural 

La ubicación de Paipa, en la placa…. Genera 

que se ve expuesta el municipio se vea expuesto 

a un terremoto, sismo o evento natural 

Fenómeno natural, colapso, 

bloqueo, inundaciones etc… 

 

Alta – II 

 

Biológico 

La presencia de virus, bacterias en el ambiente, 

o en las personas generando prolongación de las 

mismas en la empresa. 

Propagación de enfermedades, 

gripa, virus desaliento,  

 

Media – I 

Fuente Matriz de impactos elaborada por Felex de Colombia 
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De acuerdo a cada riesgo identificado sea han propuesto estrategias para minimizar o 

eliminar los mismos siempre con el objetivo de evitar accidentes y enfermedades laborales. 

Contribuyendo al bienestar del trabajador y al buen clima laboral de la empresa. 

El estudiante implementó junto con la gerencia cada una de las estrategias planteadas por 

Felex de Colombia, para minimizar y eliminar los riesgos anteriormente descritos.  

Riesgos biomecánicos Este riesgo responde a la actividad que diariamente realiza un 

trabajador en Paipa Tours, gestión administrativa, en posición bípeda durante toda su jornada 

frente al computador, generando posturas prolongadas, movimientos repetitivos como lo son: el 

uso del teclado, el mouse, y el mantener expuesta la vista al brillo y radiación del computador. 

Este tipo de riesgos podrían generar enfermedades laborales como: -Diminución en la vista, 

atrofia muscular, túnel del Carpio, entre otros 

Para dar respuesta a este riesgo y tratarlo evitando las consecuencias anteriormente 

descritas, hemos implementado 2 estrategias: 

Pausas activas: De acuerdo a la legislación colombiana todos los trabajadores tienen 

derecho a 10 minutos en la tarde y 10 minutos en la mañana para realizar pausas activas 

interrumpiendo su jornada laboral; se sensibilizó a los trabajadores sobre los beneficios que traen 

las pausas activas a su bienestar físico, mental  y a su desempeño laboral, para ello se programó 

un horario que facilita el desarrollo de las mismas de modo que no afecte el buen funcionamiento 

de la empresa, y se genere el espacio para que los trabajadores realicen en confianza estos 

ejercicios 

Riesgo locativo y natural: La agencia de viajes está ubicada en el municipio de Paipa, en 

el sector centro – sus materiales de construcción son un 70 – 80% madera, su infraestructura física 

facilita que en la parte de atrás se ubique un parqueadero para los clientes del hotel Daza y estén 
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cerca materiales combustibles, por lo cual se ve expuesta a generar un incendio inflamable; 

igualmente la presencia de equipos eléctricos, computadores, UP´S, cabinas, impresoras y 

teléfonos expone a la agencia a un tipo de incendio eléctrico, que puede ser ocasionado por 

descargas eléctricas, cables pelados, rotos entre otros.  

Así mismo diferentes condiciones físicas de las instalaciones de la agencia, son un riesgo 

locativo, los desniveles, las escaleras resbalosas, sin baranda, la falta de señalización, la 

organización de AZ en muebles sin seguro. Entre otros son factores propicios para que se presente 

un accidente laboral, como acción de prevención se sensibilizó a los trabajadores d Paipa Tours de 

los actos y condiciones inseguras y se colocó la señalización respectiva. 

Es propicio aclarar que por su ubicación Paipa se expone a riesgos naturales como 

terremotos, sismos, inundaciones, temblores etc. 

Para hacer frente y dar respuesta a este tipo de eventos en la agencia de viajes hemos 

señalizado la ruta de evacuación, y la salida de emergencia, junto con Felex de Colombia se han 

realizado brigadas de emergencia con el objetivo de sensibilizar al personal y fortalecer sus 

conocimientos de cómo actuar frente a una eventualidad.  

Se elaboró un directorio como se evidencia en la figura 20 con la ayuda de la Alcaldía, de 

las entidades de emergencia y apoyo en caso de un suceso que afecte la integridad de la empresa.  

Igualmente se organizó en el centro de aprendizaje toda la información referente al SG.SST para 

que los trabajadores retroalimenten sus conocimientos.  
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Figura 20.   Directorio de entidades de apoyo Paipa Tours  

 

Riesgo biológico, el cambio frecuente de clima y diversos factores generan que en el 

ambiente se propaguen virus, bacterias e infecciones que afecten el bienestar y la salud de los 
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trabajadores, para ello la agencia realizó charlas de estilos de vida saludable con el objetivo de que 

los trabajadores adopten buenos hábitos alimenticios, de deporte. Igualmente se propone el uso de 

jabón antibacterial y el uso de protector naso-bucal cuando se contagie el virus. 

Capacitación y sensibilización Durante la implementación del sistema se apoyaron y 

organizaron planes de capacitación y concientización así: 

Sensibilización a los trabajadores frente a riesgos a los cuales están expuestos durante el 

desarrollo de su actividad (riesgos biomecánicos, biológicos, naturales, locativos entre otros) 

igualmente se establecieron las medidas de prevención para minimizar o eliminarlos los mismos. 

Gestión junto con las directivas de la empresa la señalización de la ruta de evacuación, así 

como de los planos y los equipos de emergencia. (Inspección de los equipos de emergencia Anexo 

2) 

Capacitación a  los trabajadores sobre: cómo actuar frente a una eventualidad, cual es el 

sistema de alarma establecido por la empresa. La responsabilidad del brigadista, cuando evacuar, 

el procedimiento de evacuación, la ruta de evacuación, el punto de encuentro, entre otros. 

Sensibilización a trabajadores sobre la importancia de realizar pausas activas, teniendo en 

cuenta que uno de los riesgos a los están expuestos y pueden generar enfermedades laborales en 

un mediano o largo plazo son los riesgos biomecánicos, debido a las posturas prolongadas, y 

movimientos repetitivos como lo es en el monitor, el mouse, el teclado y el degaste de la vista por 

la luminosidad de la pantalla y la exposición más de 6 horas en el día.  

Programación de un horario para la realización de pausas activas, y una metodología 

grupal que motive a los trabajadores a hacer las pausas activas.  

Capacitación a los colaboradores, sobre cómo actuar frente a un accidente laboral 
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La implementación de SG-SST ha permitido fortalecer las acciones y  conocer métodos de 

respuesta efectivos ante una emergencia o eventualidad, ha generado sensibilizar a los 

colaboradores de la importancia de promover su seguridad y salud en el trabajo,  teniendo más 

conciencia de su bienestar laboral. Algunas de las capacitaciones orientadas y acompañadas se 

evidencian en las figuras 21, 22, 23 y 24 

 

 

Figura 21.   Control de capacitaciones Paipa Tours, sacado del SIG  
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Figura 22.  Registro de formación y participación auxiliar contable 

 

 

Figura 23.   Registros fotográficos de capacitación 
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Figura 24.   Riesgos a los que están expuestos los trabajadores y medidas de prevención, 

como actuar frente a una emergencia, sacado del registro de capacitaciones de Paipa Tours 

 

Otras acciones de implementación del SG-SST acompañadas por el estudiante fueron: 

Programación anual de actividades 

Se realizó la programación anual de las reuniones mensuales de vigías y gerencia, para 

garantizar la continuidad y sostenibilidad del programa, esto ha permitido el excelente desarrollo 

e implementación del mismo. 

Se formalizaron los nombramientos del vigía de seguridad y salud en el trabajo y los 

suplentes con el objetivo que las personas designadas para garantizar el funcionamiento del sistema 

conozcan las funciones y responsabilidades al respecto. 
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Del comité de convivencia Formalización y constitución y el nombramiento del comité de 

convivencia y ética profesional, el cual ha tenido un desarrollo favorable y activo, aportando a la 

integración  de excelente clima laboral en la empresa, a través de la organización de eventos y 

actividades lúdicas. Actualmente el comité de convivencia se reúne trimestralmente para evaluar 

el clima laboral y tratar las diferentes situaciones pendientes y las que se presenten en el lapso. 

De los exámenes médico-ocupacionales  

Teniendo en cuenta las actividades que a diario realizan los trabajadores y los riesgos a los 

que generalmente están expuestos, se realizaron exámenes médico-ocupacionales de visión y 

osteomuscular, para descartar el inicio de algún enfermedad laboral o profesional a corto, mediano 

o largo plazo, así mismo los exámenes han generado más conciencia por parte de los trabajadores 

en cuanto a su bienestar laboral.  

Los resultados de los exámenes medico ocupacionales han generado unas estadísticas y 

condiciones de seguridad las cuales recomiendan implementar un programa de vigilancia 

epidemiológica el cual está en proceso, para disminuir ese riesgo visual tan latente en la mayoría 

de los trabajadores de la empresa.  

No obstante la gerencia y los vigías de seguridad están tomando medidas que promuevan 

buenos estilos de vida saludable en la empresa. 
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Conclusiones 

En el desarrollo de todo este trabajo se evidenció que el diagnóstico inicial es una etapa 

clave como pauta o punto de partida para conocer, avanzar y saber qué aspectos mejorar o cuales 

fortalecer, es por ello que la Matriz Dofa utilizada como herramienta de identificación y 

diagnostico permitió conocer puntualmente que debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades 

tenía la empresa, en cuanto a gestión del patrimonio, cuidado del medio ambiente, buen uso de los 

recursos y demás aspectos sostenibles, facilitando así establecer una planeación estratégica que 

respondiera a dichas necesidades/debilidades.  

Para el acompañamiento en la implementación del  Sistema de Gestión de Seguridad y 

Salud en el trabajo, fue esencial conocer cuáles son las actividades que desarrollan a diario los 

trabajadores de la agencia de viajes y posteriormente identificar los riesgos a cuales están 

expuestos, aunque este trabajo lo documentó Felex de Colombia, fue importante realizar una 

matriz y un análisis que permitieran conocer que requerimientos tenía la empresa en cuanto al 

sistema y que aspectos se tenían que priorizar para que la implementación fuera efectiva o exitosa.  

La matriz Dofa como herramienta de investigación, facilitó el desarrollo de este trabajo 

empresarial, dando a conocer detalladamente los factores internos y externos que afectan la 

empresa, entendiendo así el panorama en términos de sostenibilidad, seguridad y salud en el 

trabajo de esta manera se logró establecer implementar estrategias efectivas, oportunas y acordes 

a los objetivos; y requerimientos de la empresa. 

 

 

En el desarrollo de este trabajo fue esencial la planeación estratégia, pues como herramienta 

administrativa facilitó el acompañamiento en la implementación de cada sistema, ajustando un 
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orden y prioridad de actividades y acciones a desarrollar de acuerdo a las exigencias de la 

normatividad y el análisis Dofa.  
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Recomendaciones 

Este trabajo se ha dedicado a aportar al mejoramiento de un excelente clima laboral y 

privilegiar el bienestar de los trabajadores, disminuyendo enfermedades y accidentes laborales a 

través del acompañamiento en la implementación del SG-SST. 

Así como aportar al desarrollo responsable de la actividad turística en la agencia de viajes 

Paipa Tours a través de la implementación de la NTS TS 003; durante todo el proceso ha sido 

clave la participación activa de la gerencia y la vinculación de todos los trabajadores y aliados de 

la misma.  

Es necesario continuar trabajando en diferentes aspectos ambientales, culturales y 

económicos, como lo establece la sostenibilidad turística, es importante hacer énfasis tanto a 

clientes como a proveedores del cuidado y protección del patrimonio natural y cultural, 

considerados activos primordiales para el desarrollo del turismo. El guía de turismo es un actor 

fundamental y clave para trabajar en la sensibilización y concienciación de una cultura ambiental 

responsable. 

 

Se ve cada vez más la necesidad de trabajar con proveedores que estén en la línea de calidad 

y sostenibilidad que trabaja Paipa tours, esto permitirá ser un impulso para que la región avance y 

demás prestadores de servicios se preocupen por ofrecer excelentes servicios, de esta manera 

también se contribuye al posicionamiento del destino.  

 La implementación en general de todo el SIG aportó considerablemente al crecimiento y 

desarrollo organizacional de la agencia de viajes Paipa Tours, en temas de calidad, mejoramiento 

de procesos como la parte de seguridad y selección de proveedores entre otros, permitiendo que la 

empresa tenga un mayor reconocimiento y ofrezca un excelente servicio siempre pensando en la 
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satisfacción y el bienestar de los clientes, sin dejar de mencionar la importancia del cuidado del 

talento humano y el impacto positivo en las diferentes comunidades donde se desarrolla la 

actividad turística.  
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Anexos 

Anexo 1.  Encuesta de sostenibilidad 

 

La encuesta diseñada a continuación se elaboró con la finalidad, de conocer en qué medida nuestros 

proveedores ofrecen productos acordes a la sostenibilidad, calidad y seguridad. 

 

Señores 

Proveedores de alojamiento turístico 

La ciudad 

 

Estimados Proveedores: 

 

Actualmente nos encontramos en el proceso de implementación de Sostenibilidad en base a la 

Norma Técnica Sectorial - NTS TS 003. Uno de nuestros objetivos es trabajar con prestadores de 

servicios calificados, que apoyen el desarrollo y fortalecimiento sostenible de la cadena de valor, 

a la vez contribuyan a la protección del medio ambiente y el patrimonio. 

 

Por lo anterior y teniendo en cuenta que ustedes son nuestro proveedor de servicios de alojamiento 

y hospedaje en los destinos que operamos, les solicitamos contestar las siguientes preguntas y 

enviar los documentos requeridos. 

 

1. Registro Nacional de Turismo 

2. Certificado de Cámara de Comercio 

3. Rut 

 

 Nombre del Establecimiento: 

 Ciudad:   

N° Matrícula Mercantil  Número de RNT   

    

REQUISITOS LEGALES Sí NO 
En 

proceso 

¿Está implementando la norma técnica NTS TS 002 Requisitos de 

Sostenibilidad? 

 

 

  

¿Está certificado en la norma técnica NTS TS 002 Requisitos de 

Sostenibilidad? 

   

Certificación en Normas Técnicas Sectoriales de Turismo    

Especificar normas  

Tiene implementado el SG-SST Sistema de Gestión de Seguridad 

y Salud en el Trabajo 

   

    

 

 REQUISITOS DE SEGURIDAD Sí NO  
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Tiene un plan de Acción para responder a posibles situaciones de 

emergencia y/o accidentes 

   

Tiene Áreas de acceso y evacuación señalizadas en el hotel    

Cuenta con un Botiquín    

Tiene Extintores con carga vigente    

    

 REQUISITOS DE TIPO AMBIENTAL Sí NO 
En 

proceso 

Promueve la prevención del tráfico ilegal de flora y fauna    

Clasifica, separa y gestiona adecuadamente los residuos    

Promueve el uso eficiente de los recursos (Agua, Energía)    

Recicla, Reutiliza y Reduce el consumo de productos    

Promueve reducir el consumo de materiales desechables    

Emplea productos de limpieza amigables con el medio ambiente    

    

 REQUISITOS DE TIPO SOCIOCULTURAL Sí NO  

Promueve la prevención del tráfico ilícito de bienes culturales    

Promueve la prevención de la explotación sexual de niños, niñas 

y adolescentes. 

   

Promueve y apoya la comercialización de artesanías y productos 

de la región. 

   

Promueve la gastronomía regional en su oferta al turista    

    

 REQUISITOS DE CALIDAD SERVICIOS Sí NO  

Tiene manual de funciones    

Realiza actividades de capacitación continua    

Tiene procedimientos de evaluación de servicio al cliente     

Tiene procedimiento de atención de quejas y reclamos    

Comercializa con proveedores de servicios legalmente 

constituidos 

   

    

Nombre de quien suministra la 

información: 

 

Cargo:  

 

 

Gracias por su atención y colaboración, Cordialmente,  

 

GILBERTO DAZA                                                                 ANGIE GONZALEZ             

Gerente                                                                                Líder de Sostenibilidad  
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Anexo 2.   Inspección equipos de emergencia 
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Anexo 3.   Registro fotográfico: Fuente propia del soporte y registro fotográfico de Paipa 

Tours 

Nota. Capacitación de sostenibilidad – manejo de recursos y residuos, orientada a colaboradores, sacado del registro 

de capacitaciones Paipa Tours 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota.  Sensibilización de la importancia de implementar la NTS TS 002 de sostenibilidad para EAH con 

proveedores de alojamiento rural 
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Capacitación sobre prevención contra la ESCNNA (Explotación sexual comercial de niños, niñas y 

adolescentes) sacado del registro de capacitaciones de Paipa Tours 

 

 Gestión de condiciones inseguras 

 

Nota. Adhesión de mineral para mayor seguridad en las escaleras 
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Señalización 

Señalización de ruta de salida de emergencia y ruta de evacuación  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Organización de los equipos de emergencia segundo piso. Extintor multipropósito, señalizado, 

vigente y recargado, botiquín de primeros auxilios, organizado según Resolución 705 de 2007. 
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Adecuación de medios necesarios para reciclar, clasificación del papel, material plástico 

y material orgánico, campaña tapas para sanar 
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 Acompañamiento en la gestión para la adecuación de los espacios, en los cuales se 

realizarán las pausas activas (Balcón Paipa Tours) 

 

 


