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Resumen

El presente trabajo propone la incorporacion de un manual de practicas
sustentables para la gestion interna de Lozada Viajes. La sustentabilidad empresarial
es una tendencia en continuo crecimiento y con excelentes resultados. Se analiz6 la
informacion de la empresa y se detectd la oportunidad de mejora presente y futura al
incorporar dichas acciones. Se realizd un analisis de la situacion actual de la
empresa contemplando los aspectos internos y externos de la misma. Se consideré la
oportunidad de mejora, los beneficios positivos que se pueden contraer a largo plazo
luego de incorporar practicas sustentables a la empresa, como las consecuencias de
no hacerlo. Se buscaron antecedentes de organizaciones que hayan incorporado la
sustentabilidad en su gestion interna como también se realizd un diagnostico de
Lozada Viajes. La propuesta incluye un plan de capacitaciones para sensibilizar a
todos los miembros de la organizacion y la implementacion del manual y su

posterior medicion de resultados como elemento de mejora futura.



Introduccion

Marco referencial institucional

Lozada Viajes es una empresa de servicios turisticos, se encuentra en la Ciudad de
Cordoba y posee una red de franquicias de agencias de viaje en todo el pais. Con el reporte
de caso, que se realiza, se pretende generar acciones sustentables para mejorar la gestion

interna de la empresa.
Descripcion del problema

En relacion a las medidas de sustentabilidad de la empresa, se detecta una
inexistencia de acciones concretas, los empresarios s6lo mencionan medidas sobre politicas
ambientales, sin llevarlas a cabo. Esta omision de acciones, si bien en el presente no tiene
un impacto directo en la empresa, podra serlo en el futuro, si se tiene en cuenta que la
sustentabilidad y la conciencia ambiental es algo cada vez més difundido y significativo en
el mercado, podra asi afectar la imagen de la empresa. Esta oportunidad no sélo estd
relacionada a lo ambiental, sino a los otros pilares que conforman la sustentabilidad, como

es el compromiso social y las mejoras econdémicas.
Relevancia de caso

Lozada Viajes cuenta con una trayectoria que la coloca como una de las empresas
con mayor experiencia y recorrido en Cordoba, factor importante que toma relevancia para
convertirse en impulsora y pionera en la zona con respecto a generar acciones sustentables.
Al contar con procedimientos sustentables en su gestion interna, podra obtener beneficios
econdmicos positivos como asi también cooperar con la poblacidn que se encuentra en los

alrededores y a nivel macro contribuye con la sociedad en el cuidado del medio ambiente.

La importancia de promover activamente la sustentabilidad empresarial radica en
lograr un accionar equilibrado y activo de sus de sus tres grandes componentes: social,
econémico y ambiental. Orientarse a ser una empresa sustentable en la actualidad, es un
factor fundamental como forma de actuar para garantizar el éxito a largo plazo. En este
caso puntual se trata de una empresa de servicio en la cual se debe abordar la problematica,

no sélo enfocada en lo ambiental, sino también en las personas que forman parte de ella, ya



que son criticas para el desempefio de la misma. Mejorar y adoptar nuevas practicas para el
desarrollo de un buen entorno de trabajo, ofrecer capacitacion ambiental a los trabajadores,
fomentar el uso responsable, por ejemplo, de la energia y el agua que utiliza la empresa en
forma diaria, realizar la division de residuos para un futuro reciclado de la mismo, entre
otros. Son acciones que ayudan a reducir el impacto ambiental y cumplir los objetivos
empresariales haciendo uso consciente de los recursos que seran necesarios en el futuro.
Como resultado de promover y adoptar nuevas practicas por toda la organizacion, es decir
fomentar un consumo responsable y equilibrado, se logra promover la proteccién del medio

ambiente y obtener como resultado una mejor calidad de vida para la sociedad.
Antecedentes

1. Cortes Mura, Hernan Gustavo, Reyes Pefia y José Ismael (2015) en su
investigacion "De la sostenibilidad hasta la sustentabilidad. Modelo de desarrollo
sustentable para su implementacion en politicas y proyectos”, realizaron un analisis
bibliografico sobre los términos “sustentabilidad", “sostenibilidad" desde sus distintas
dimensiones, como tambien la importancia de la educacién para la sustentabilidad
impulsados por el sistema educativo y la necesidad de encontrar un equilibrio entre el
desarrollo social, econdmico y el cuidado del medio ambiente. Propusieron un modelo que
sirvid de discusiones académicas en relacion a los términos, dimensiones y modalidades a
tener en cuenta, si se quisiera implementar el desarrollo sustentable a proyectos,

planeamiento de politicas, gestiones empresariales.

2. Francisco E. Navarrete Baez (2015) realiz6 una investigaciéon Ilamada "Las
practicas de desarrollo sustentable: un acercamiento descriptivo a las pequefias empresas
de Guadalajara, México" A través de un estudio descriptivo a 386 Pymes, analizé el
compromiso en préacticas y desarrollo sustentable con el fin de comparar resultados y
desarrollar reglas que apoyen la sustentabilidad empresarial en distintas regiones. En los
resultados obtenidos se encontrdé que menos de la mitad de las empresas analizadas llevan
a cabo practicas medioambientales y acciones sociales. No incorporan en sus objetivos
practicas sustentables, mas del 50% de las pymes no asumen compromiso con el desarrollo

sustentable.



3. Maria Angeles Pifiar Alvarez y Jorge Alejandro Negrete Ramirez (2016)
exponen en su investigacion "La responsabilidad social empresarial como pieza clave en la
transicion hacia el desarrollo sustentable turistico”, el significado de la responsabilidad
social empresarial (RSE) como un corpus que explica y sustenta préacticas empresariales de
forma ética. Plantean formas de hacer negocios en los que se consideren efectos sociales,
econdémicos y ambientales. Explican su surgimiento y cémo se relaciona con la ética, la
moral, el concepto de desarrollo sustentable y la necesidad de incorporar la RSE en la
concepcion de la empresa. Afirman que el éxito de una corporacion estd ligado en su
reputacion a un 40%. Analizan el sector turistico de Latinoamérica y la actuacion de las
empresas turisticas transnacionales y el deterioro socio ambiental, qué provocan donde se

instalan, debido a su deficiente compromiso para lograr un desarrollo sustentable.

4. Jimmy Zambrano R. (2011) en su investigacion "Sustentabilidad empresarial
y aprendizaje transformativo: orientaciones para la administracion por valores" tiene
como objetivo contribuir con el debate de responsabilidad social empresarial (RSE) y su
repercusion en el desarrollo sustentable. En conclusion, la asuncién de (RSE) requiere
una nueva ética y vision empresarial, donde el compromiso con el desarrollo sustentable
debe definirse en la estrategia y acciones cotidianas. Demuestra la posibilidad de integrar
la administracion por valores para lograr procesos de cambio que permitan una evolucion

en las organizaciones para lograr un mayor compromiso sustentable.

5. Aideé Figueroa Lopez y Consuelo Garcia de la Torre en su articulo (2018)
"Un modelo para la toma de decisiones sustentables en las organizaciones™ Analizan la
literatura en relacion a las aportaciones tedricas y empiricas en el campo de la
sustentabilidad corporativa con el objetivo de brindar un modelo para la toma de
decisiones, basado en un andlisis multiteorico. Muestra el paradigma sustentable desde
una perspectiva estratégica, teniendo en cuenta los grupos de interés para que los gerentes
asuman el reto de la sustentabilidad y logren mayores ventajas competitivas y beneficios

en general.



Analisis de situacion
Descripcion del problema

Las principales causas de la omision en el tratamiento del tema, se puede deber a
una falta de compromiso por parte de los directivos quienes toman las decisiones, por las
partes interesadas o por una gestion obsoleta. Con las acciones concretas, se trata de
realizar una reingenieria en procesos administrativos, en la gestion interna para generar un
cambio en la cultura empresarial adaptada a los nuevos paradigmas sustentables y donde la
responsabilidad social empresarial esté presente. Se necesita un cambio general ya que
todas las areas estan implicadas, no se trata de s6lo de mencionar acciones sustentables en
las politicas empresariales sino de tomar, realmente el compromiso, y llevarlo a
cabo teniendo en cuenta los factores involucrados en el desarrollo sustentable (econémico,

social y medio ambiente).

El contexto actual sucede con continuos cambios, los cuales son a favor del cuidado
del medio ambiente, el aporte de las empresas a las causas sociales, a la actuacion de las
organizaciones en la sociedad, y a las relaciones internas entre los distintos mandos, entre
otras. Teniendo en cuenta la tendencia observada respecto a la adopcion de acciones
sustentables en las empresas del pais y la omision que se detect6 en Lozada Viajes con
respecto a estas, resulta necesaria la incorporacion de un desarrollo sustentable para
eliminar el impacto negativo. Los consumidores cada vez estan mas atentos a las acciones
de las empresas, a las condiciones laborales que brindan, a su compromiso con causas
sociales, al impacto que generan en el medio ambiente. Las consecuencias a largo plazo
pueden ser, como se menciond anteriormente, una mala reputacion y quedar fuera del

mercado competitivo.
Analisis del contexto: Modelo Pestel
Aspectos politicos

El gobierno nacional fijo a traves del decreto 717/2019 feriados puentes con fines
turisticos. Mediante esta medida se fomentan los viajes cortos y la empresa se verd

favorecida al elevar sus ventas. En relacion a los aspectos negativos, el contexto de



aislamiento social obligatorio y preventivo respecto la pandemia COVID-19, ocasioné el
cierre de las fronteras, viéndose afectada la industria turistica principalmente. La empresa
Lozada Viajes se vio afectada al cierre de locales de forma temporal y a no poder realizar

ventas debido al panorama incierto en el que se encuentra el pais.

Aspectos econémicos

El tipo de cambio de divisas y la inflacion es un panorama incierto en Argentina, lo

que genera dificultad en la venta de viajes al exterior, en la mayoria de las ocasiones.

Con la publicacion de la Ley de Solidaridad Social 27.541, comenzd a regir el
impuesto al 30% sobre la compra de bienes y servicios en ddlares conocido como "el dolar
turista”. Esta medida afecta a la empresa ya que encarece sus productos al exterior y
dificulta sus ventas. Las siguientes operaciones son algunas a las que aplica dicha ley,

actividad primordial de la organizacion.

. Comprar billetes y divisas en moneda extranjera ya sea para ahorro o
sin destino especifico por parte de residentes del pais

. Adaquirir servicios en el exterior contratados a través de agencias de
viajes y turismo del pais.

. Realizar la compra de pasajes terrestres, aéreos o0 por via acuética al
exterior del pais, en la medida en que para la cancelacion de la operacion deba

accederse al mercado de cambio para adquirir divisas, excepto paises limitrofes.

Aspectos socioculturales
El turismo de negocios se realiza fuera de la estacionalidad marcada (vacaciones de
verano e invierno), lo cual brinda la posibilidad de mantener activas las ventas y ofrecer
productos que combinan el ocio y trabajo. Es una tendencia instalada y cada vez son mas
las empresas que optan por convenciones, seminarios, capacitaciones fuera de la ciudad
para cambiar la rutina, generar relaciones fuera de lo laboral entre distintos mandos ,etc.
Las nuevas tendencias de realizar viajes cortos en el afio, le permite a Lozada poder

activar sus ventas en temporada baja y de esta forma generar mayores ingresos.
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La conciencia social en relacion en cuidado al medio ambiente va en aumento y es
la oportunidad para desarrollar acciones que muestren el compromiso de la empresa con
esta causa que compete a toda la sociedad y crean ventajas competitivas a nivel

organizacional.

Aspectos tecnoldgicos

Un aspecto positivo para la empresa Lozada Viajes es el avance de la tecnologia y la
instalacion de las redes sociales, lo cual le permite comunicar y promocionar sus productos
logrando un mayor alcance a potenciales clientes, venciendo las barreras geogréficas.

La llegada e instalacion de las empresas online resulta algo negativo para las
organizaciones fisicas como Lozada Viajes resulta dificil competir con las caracteristicas que
estas brindan, como por ejemplo la posibilidad de efectuar compras las 24hs del dia 'y los 365
dias del afio y la diferencia en los precios ya que no tienen los mismos gastos que las

agencias fisicas.

Aspectos ecoldgicos

Dada la importancia sobre el cuidado del medio ambiente, son cada vez mas los
alojamientos con certificaciones ecoldgicos. Lo favorable para la empresa en este punto es
poder incluir en sus productos servicios que cooperen con el cuidado del planeta.

El surgimiento, evolucién y aplicacion del marketing ecoldgico ha beneficiado a las
organizaciones que lo han implementado, creando nuevas necesidades para los clientes y
convirtiéndose en una ventaja competitiva. Al optar por la implementacion de practicas
ecolodgicas, por ejemplo, eliminando el consumo de papeles destinados a promocion como
folletos, Lozada Viajes se beneficia en lograr una buena reputacion y diferenciacion con

aquellas que no lo hagan.

Aspectos legales
El gobierno expide eldecreto329/2020 en el cual se prohiben los despidos y
suspensiones laborales sin justa causa y por las causales de falta o disminucién de trabajo y
fuerza mayor durante los proximos 60 dias. Mediante esta medida la empresa se puede ver

afectada al no poder hacer frente a los costos fijos producidos por los empleados.
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Como aspecto positivo en el contexto de pandemia, el gobierno firmo un decreto en el

cual se otorgan garantias para facilitar el acceso a préstamos para capital de trabajo, por parte

de las micro, pequefias, y medianas empresas inscriptas en el registro de empresas MiPyMES

contemplado en el articulo 27 de la Ley 24.467.

Diagnostico organizacional: Matriz Foda

Fortalezas

Debilidades

e Posicionamiento en Argentina.
¢ Red de franquicias.

e Campus virtual Lozada.

e Falta de seguimiento en la gestién
hacia franquicias.

e Falta de sistema de gestion de
compras y ventas.

e Inexistencia de acciones

sustentables.

Oportunidades

Amenazas

El turismo ha sido adoptado como una
estrategia de desarrollo economico a
nivel mundial: crecimiento de la
industria.

Desembarco de low-cost en Argentina y
nuevas rutas.

Desarrollar acciones que protejan el
medio ambiente y lograr diferenciacion.
Desarrollar un sitio web para ventas

online.

Crecimiento agresivo por parte de la
competencia principalmente online.
Pandemia: COVID-19. Aislamiento
obligatorio y preventivo nacional e
internacional.

Ley de solidaridad social27541

Variacion en tipo de cambio e inflacion.

Fortalezas

El posicionamiento que ha logrado Lozada como marca en la mente del

consumidor, es lo que la diferencia de cualquier otra empresa de viajes. Un aspecto que le




12

ha permitido dicha fortaleza, es la presencia de su red de franquicia en las distintas

provincias de la Argentina.

Otro aspecto positivo hallado es que Lozada Viajes posee un campus virtual para la
capacitacion permanente sobre distintas tematicas como destinos, técnicas de ventas,

Amadeus, etc. destinado a personas que forman parte de la empresa y red franquicias.
Debilidades

La falta de seguimiento en la gestion hacia las franquicias puede generar
inconvenientes, debido a que las agencias estan bajo el nombre de Lozada y cualquier
accion desacertada por parte de una de ellas perjudica la marca en general. Un consumidor
no distingue entre las distintas franquicias, espera los mismos procedimientos en cualquier

agencia bajo el nombre de Lozada.

En la informacion obtenida sobre la empresa, no se encuentran acciones concretas
sustentables, sélo aspectos nombrados en las politicas de la organizacién. También carecen
de un sistema de gestion de compras y ventas, para ambos casos llevan la informacién en

Excel lo que dificulta agilizar ciertos procesos, como asi también no ver evolucion o estado.
Oportunidades

El turismo trae multiples beneficios a una region y a un pais en general. Es una de
las actividades que expande el desarrollo econémico y social, tiene un alto efecto
multiplicador y aumenta los ingresos publicos, entre otros. El sector publico fomenta, la
capacitacion a los prestadores de servicio y la inversion y el desarrollo de capitales
nacionales y extranjeros. En la articulacion de ambos sectores (publico y privado), le
permite a las empresas participar en distintas actividades como la coordinacion, promocion

y definicidn de tarifas, lo cual resulta algo positivo para las organizaciones de este sector.

La presencia de empresas low-cost en Argentina, es una oportunidad para la
empresa Lozada, ya que puede incluirlas en los productos, lograr competitividad debido a

su diversidad de servicios y atraer nuevos mercados.
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Las acciones que se puedan realizar a favor del medio ambiente siempre generan
buena reputacion, impactos comerciales positivos ya que las personas prefieren una
empresa que cuide el medio ambiente a otra que no. En los altimos tiempos la sociedad ha
tomado conciencia y se intenta disminuir al méximo los impactos negativos que puedan
provocar al medio ambiente, por lo que resulta coherente adaptarse a estos cambios y

colaborar con acciones positivas.

En contextos actuales donde las formas de comercializar han cambiado, resulta
necesario adaptarse, innovar y reinventarse. Para conseguir de esta manera permanencia en
el mercado y que las nuevas tendencias no sean una amenaza para la organizacion, sino una
oportunidad de negocio para llegar a un nuevo segmento de clientes. Lozada cuenta con la
particularidad de estar presente de forma fisica, lo cual es un aspecto positivo y de

diferenciacion con aquellas agencias que sélo se encuentran de forma online.
Amenazas

Con el avance de la tecnologia las agencias online lograron instalarse y ser la
principal competencia de las agencias fisicas, por lo cual es necesario reinventarse y

adaptarse a estas nuevas formas de comerciar.

El escenario actual a nivel mundial se encuentra en total incertidumbre a causa de la
pandemia generada por el COVID-19, lo que provoca el cierre de las empresas, de las
fronteras y el aislamiento obligatorio. De esta forma se ve afectada la industria turistica en

general.

A causa de la vigencia de la Ley de Solidaridad Social 27541, muchas empresas de
la industria turistica se ven afectadas para la venta de servicios al exterior, ya que la misma
expresa que se debe aplicar un impuesto del 30% a bienes y servicios extranjeros
contratados en el pais. Existe una diferencia en desventaja con respecto a la moneda
nacional al momento de efectuar la compra de billetes y monedas en divisas extranjeras.

Esta situacion en muchas ocasiones dificulta las ventas de productos turisticos al exterior.
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Marco teorico

El marco tedrico de este reporte de caso se centra en tres conceptos claves:

sustentabilidad, sustentabilidad empresarial y practicas sustentables.

El término "sustentabilidad™ se fue transformando hasta llegar al concepto moderno
conocido por toda la sociedad. EI mismo, estd apoyado en el desarrollo de los sistemas
socio ecologicos para lograr integrar las tres dimensiones centrales del desarrollo
sustentable: econdmica, social y ambiental (Calvente, 2007).Se puede decir que “el
desarrollo sustentable hace referencia a la capacidad que haya desarrollado el sistema
humano para satisfacer las necesidades de las generaciones actuales sin comprometer los
recursos y oportunidades para el crecimiento y desarrollo de las generaciones futuras”
(Calvente, 2007, p.3). En relacion a los pilares que forman parte de este concepto, se puede
decir que una sociedad sustentable es una sociedad en la que el desarrollo econémico vy el
bienestar social se encuentran integrados para lograr un medio ambiente de calidad. La
misma debe tener la capacidad de satisfacer sus necesidades actuales sin perjudicar las
generaciones futuras. Y desde el punto de vista econdémico se dice que la sustentabilidad es
la habilidad de lograr el progreso econdémico, sostenido en el tiempo, posibilitar la
proteccion del medio ambiente del planeta y garantizar una buena calidad de vida para las

personas (Calvente, 2007).

La sustentabilidad desde una mirada empresarial, surge como un nuevo paradigma
para la gestion interna de las organizaciones, presentandose como una novedosa opcion
para el modelo de crecimiento tradicional y maximizacion de la rentabilidad. La
convergencia de los términos desarrollo sustentable (DS) y responsabilidad social
empresarial (RSE) son los que logran dar origen a esta nueva tendencia para las empresas
(Portales, de la Torre, Ruelas y Pérez, 2009). Adoptar politicas de responsabilidad
empresarial mejora el rendimiento de la misma y el posicionamiento de la marca. El
incremento de la reputacion de las empresas se debe a estas nuevas politicas, lo que genera
estar preparados para hacer frente a situaciones adversas que puedan presentarse debido a
los beneficios obtenidos de forma prolongada (Kotler y Lee en Pérez, Espinoza y Peralta,
2016).
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Lograr incorporar a la gestion de la organizacion aspectos de interés para la
sociedad, que resulten amigables con el medio ambiente. Esta actitud es caracteristica de
una empresa sustentable, donde se tiene en cuenta los impactos que se producen en la
region y donde opera la organizacion, no solo considerando aspectos que benefician a la
empresa. A partir de estos modelos se favorece su permanencia en el tiempo (Portales «et
al.», 2009). Se considera que para incorporar estas nuevas politicas de RSE es necesario
contar con el liderazgo adecuado para una correcta implementacion, como también
acciones concretas y desarrollar buenas practicas cotidianas. En lo posible incorporar estas
politicas como parte de la visién y mision (Henriquez y Oreste en Pérez, Espinoza y
Peralta, 2016).

"Con respecto a las practicas sustentables, son acciones para prevenir, corregir y/o
mejorar ciertos aspectos del desarrollo turistico. Se pueden aplicar en todas las areas de
servicios y operacion de la organizacion”(Fedetur, Sernatur, 2011, p.15).Se hallan distintas
ramas y oportunidades de aplicacién y se necesitan iniciativas sociales que concuerden con
el nivel de competitividad de la empresa y sean valoradas por la sociedad y el entorno de la
misma. El valor generado por las practicas sustentables mediante la difusion representa las
diferentes actividades que realiza una empresa. Las mismas son utilizadas como marco para
identificar su posicionamiento e impacto social, las actividades que se pueden abordar son
diversas de acuerdo al area de la organizacion que se trate, las cuales deben ser medibles

(Kras en Sanchez, Castillo y Vizcarra, 2015).

Se recomiendan una serie de acciones para contrarrestar los efectos que las
industrias pueden ocasionar, como capacitar al personal, incorporar a la gestién general de
la empresa la gestion del medio ambiente, llevar a cabo medidas correctoras, poner en
marcha investigaciones para encontrar soluciones a problemas especificos o0 a la mejora del
rendimiento ambiental, prevenir y disminuir las repercusiones ambientales en su origen,

entre otras (Accién RSE en Pérez, Espinoza y Peralta, 2016).

En conclusion, con los conceptos seleccionados se halla una estrecha relacion ya
que la sustentabilidad busca el bienestar humano y ambiental. Las empresas estan inmersas
en la sociedad, son parte de ella y desempefian un papel muy importante para las personas,

por lo que deben tomar conciencia de los impactos que provocan a nivel ambiental y
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econdmico en una region. Para ello es necesario implementar acciones que colaboren con el
desarrollo sustentable, que se pueda verificar si estan en el camino correcto o si es
necesario realizar correcciones en la gestion. Estas acciones deben estar orientadas a buscar
el bienestar tanto del personal como del entorno en donde estd establecida, garantizar la
seguridad, el crecimiento econdmico y prevenir la contaminacion con productos amigables

al medio ambiente.
Diagnostico y discusion

Con respecto al analisis interno de la empresa Lozada Viajes, la falta de acciones
concretas orientadas al desarrollo sustentable, mas que como un problema puede
presentarse como una oportunidad de mejora en la gestion interna de la organizacion. Al
considerarse una de las empresas con mayor posicionamiento en Argentina, no tener en
cuenta este aspecto puede atentar con esta fortaleza que posee y su reputacion, teniendo en
cuenta el crecimiento agresivo de las empresas en este sector. Resulta necesario adoptar una
estrategia que se aproxime a ser una empresa de turismo sostenible, a través de practicas
cotidianas en todos los niveles de la organizacion; esto significa que todos los miembros
estén implicados como asi también los proveedores y la red de franquicias, por medio de
capacitaciones sobre la tematica. Como empresa del sector turistico debe sensibilizar y
comunicar sobre el desarrollo sustentable y de los impactos negativos que se pueden evitar
con adoptar buenas practicas, como asi también dar prioridad a aquellos proveedores que
estén comprometidos con el medio ambiente como los hoteles con certificacion verde.
Como ya se mencion0 anteriormente también es relevante proteger y colaborar en la region
en donde opera cada empresa, el medio que lo rodea, y los recursos basicos que utiliza para
su funcionamiento como luz, agua, el tratamiento de sus desechos y el compromiso hacia

alguna causa social.

El contexto social actual se encuentra en un momento de cambio con respecto a la
toma de conciencia del medio que lo rodea; como consecuencia se estd comenzando a
adoptar acciones amigables con el medio ambiente, como la separacion de basura, reciclado
de papeles, la prohibicion de fumar en las playas, entre otras. Hay situaciones que se
presentan como una oportunidad de mejora en el accionar diario de Lozada Viajes, como

por ejemplo utilizar el avance de la tecnologia para eliminar de manera progresiva el uso
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del papel. A través de programas que permitan la digitalizacion de boletas, folletos, recibos,

presupuestos entre otros.

Manual de Précticas Sustentables para la Gestion Interna de

Lozada Viajes
Alcance

La siguiente propuesta consiste en un manual sobre practicas sustentables para
incorporar en la gestion interna de Lozada Viajes. El objetivo del mismo es lograr
minimizar los impactos negativos provocados en medio ambiente. En el manual estan
involucrados todos los miembros que forman parte de las distintas areas de la organizacién
de la casa central, como también se deben trasmitir a las franquicias de la empresa. Para la
incorporacion de dicho plan se necesita capacitar a los miembros de la empresa sobre los
impactos negativos que se generan en el medio ambiente por el uso desmedido de los
recursos, y asi luego poder incorporar las acciones recomendadas. El tiempo estimado para

implementar el manual de recomendaciones es de 1 afio.

Objetivos
Objetivo general
o Reducir al maximo el impacto negativo que provoca Lozada
Viajes en el ambiente a partir de la implementacién de un manual de

acciones que contribuyan a las practicas sustentables.

Objetivos especificos
1. Capacitar al personal de la empresa sobre las préacticas
sustentables y los beneficios positivos al medio ambiente.
2. Promover las tres R: reducir, reutilizar y reciclar los residuos
generados por la empresa a partir de la implementacién del manual de
buenas préacticas.
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Estructura

Plan de capacitaciones

Se van a realizar a lo largo de un afio una capacitacion al mes con una duracion de
tres hs aproximadamente cada una. Se necesita contratar a la persona idénea en
sustentabilidad, el dictado de la capacitacion sera en la empresa Lozada Viajes. A lo largo
de todas las capacitaciones se van a abordar diferentes tematicas como:

o ¢Qué es la sustentabilidad? ¢para qué sirve? y los objetivos
que persigue.

o ¢Qué es la RSE? (responsabilidad social empresarial)

o ¢Como mejorar el ambiente laboral, la importancia de
colaborar con causas sociales?

o ¢Cudles son los beneficios positivos que se obtienen a largo
plazo en una organizacién al aplicar practicas sustentables como una imagen
positiva, sostenible y diferenciadora del sector?

o Como implementar la gestion de residuos, los beneficios
positivos que se obtienen al realizar esta accion e interactuar con los
miembros en cuanto si ellos lo aplican en sus casas, si les parece importante.

También se van a brindar herramientas en:

o Como educar y sensibilizar al turista.

o La informacion que se requiere al momento de viajar para
trasmitirles a los clientes.

o Informar sobre las ventajas econdmicas que genera ser una

empresa sustentable.

o Cambio climatico,
o ¢Qué es la huella de carbono, cémo medirla?
o ¢Como aprovechar la tecnologia al mé&ximo para evitar la

contaminacion?
o Educacion ambiental no formal, el impacto que provoca una

empresa en la sociedad en donde esta instalada.
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El objetivo es generar conciencia a los miembros de la organizacién y brindarle
un manual de acciones que contribuyan a las practicas sustentables, en el que contenga
acciones concretas para adaptar en su rutina diaria. Una vez finalizada la primera
capacitacion la persona encargada de la gestion de recursos humanos se encargaré de enviar
via mail el manual a todos los miembros de la empresa. Luego la persona responsable del
area de logistica sera quien realice la compra de los objetos necesarios para el reciclado y
del area de administracion contactar a la empresa de reciclado y asociacion para realizar la
donacion de papel. Una vez dadas las condiciones, se implementard el plan de forma
inmediata y medir los resultados luego de las capacitaciones y de implementar el manual.

Manual de Practicas Sustentables para la Gestion Interna de Lozada Viajes

e Reciclar incorporando diferentes contenedores para separar la basura en
las bolsas magicas que entrega la empresa sugerida, en la cual se guardan todos
los residuos reciclables limpios y secos. Otro para los desechos organicos y uno
para los papeles ya que tiene como fin ser donado a la Asociacion infantil. Para
lo cual es necesario comprar la cantidad de contenedores necesarios para lograr
la separacion de residuos sugerida. Contratar una empresa de reciclado
encargada de retirarlo.

o Dividir las bolsas magicas por area. Registrar cada bolsa con el
nombre del &rea (ej.: comercial, marketing), quienes formaran un equipo. Como
incentivo para el cumplimiento de los objetivos propuestos se ofrece a cada uno
de los integrantes, un dia de home office (asi se fomenta el trabajo en equipo y
el reciclado).

o Utilizar la impresora lo justo y necesario, si es posible reutilizar las
hojas de ambas caras. Utilizar la tecnologia para evitar el uso del papel, para
presupuestos, boletas, recibos. Colocar un recipiente en cada escritorio para
almacenar el papel. Contactarse con la Asociacion Hospital Infantil para realizar
la donacion de aquellos papeles que no se puede evitar el uso en la empresa.

o Realizar la compra de bazar y utensilios de material reutilizable que
comunmente son utilizados por los miembros de la empresa para evitar los

platos, vasos, tazas, cubiertos desechables de plastico.
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o Apagar o mantener en reposo la computadora cuando no se
esté utilizando, al igual que con las luces de la oficina, sistemas de calefaccion y
otros sistemas energéticos.

o Contratar a una empresa encargada del disefio y confeccion de
cubre valijas de tela muselina reutilizable y colilleros portatiles con el logo de la
empresa. Con el fin de ser entregados a los proximos clientes a viajar se generara
un valor agregado al producto y demostrar el compromiso de la empresa con el
medio ambiente.

o Movilidad sostenible: fomentar el uso del transporte publico,
bicicletas, a pie o auto compartido con otros miembros de la organizacion. El
empleado que haga un esfuerzo para reducir su huella de carbono ya sea, yendo a
trabajar caminando, en bicicleta, etc. se le otorgara incentivos institucionales. En
primera instancia una botella reutilizable, si se sostiene una continuidad de seis
meses se entregara un conjunto de ropa deportiva, y al cabo de doce meses unos
auriculares inalambricos. También se le otorgard a quien comparta su vehiculo
con sus compafieros un voucher de lavado y el pago de combustible, de manera
mensual. La empresa proveerd frutas y/o snacks saludables para promover una
buena alimentacion y compensar de alguna forma el gasto de energia realizado.

o Evaluar la calidad ambiental de los insumos y servicios de
los prestadores. Desde la gestion administrativa de proveedores en conjunto con
la gerencia de productos propios, se realizard una basqueda y un listado de estos
insumos y servicios (por ejemplo hoteles) que consideren la sustentabilidad
como parte de su gestion empresarial. Preferentemente aquellos que tengan
certificaciones sostenibles para elaborar sus productos.

o Utilizar la tecnologia para enviar flyers de promocién,
fotografias y videos e informacion de los destinos para evitar el uso del papel.

o Promover el uso del cédigo QR para acceder a distintos
documentos como pasajes, presupuestos, etc.

o Informar a los clientes sobre los compromisos ambientales a
través del certificado ambiental otorgado por la empresa que se encargard de
recolectar y gestionar los residuos. Agregar a los emails y presupuestos, los
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membretes con el simbolo sostenible. Esta accion permite dar a conocer los
esfuerzos que se realizan por el ambiente, colocando en todo medio de
comunicacion impreso y electronico, simbolos e indicadores de la gestion
ambiental.

o Comunicar al area de la empresa encargada de la publicidad
(community manager) que debera realizar publicaciones en las redes sociales
que difundan las acciones sustentables de la empresa. Requerirle también al
disefiador gréafico, que agregue el simbolo de sustentabilidad.

o Una vez concretado el destino con los pasajeros las personas
encargadas del area comercial, recopilaran la informacion pertinente sobre el
comportamiento que deberan tener en el destino al momento de visitar un area
natural, cultural, entre otras, la cual se enviara en forma de guia antes de la fecha
de partida. Se difundira la informacién con el nombre del destino y compartira
con las demas personas pertenecientes al area, para que se utilice la misma
informacion de manera conjunta. Cada vez que se utilice esta informacion,
corroborar si estos datos siguen vigentes en el destino o si hay nuevos para
agregarlo y actualizar la misma.

o Informar a los proximos clientes a viajar sobre la cultura, costumbres,
tradiciones, valores locales y proporcionarle pautas para garantizar que su
comportamiento sea respetuoso con las comunidades y personas que se puedan
encontrar. La gerente de productos propios le otorgara la tarea de relevamiento a
cada persona encargada de los distintos destinos (Sudamérica - Brasil,
Centroamérica - el Caribe, Estados Unidos - Europa) esta informacién sera
recopilada y guardada en forma de guia informativa para ser difundida a toda el
area comercial. Todos los meses serd chequeada por las personas autoras de esta
guia y actualizada en el caso de ser necesario.

o Home Office es importante considerarlo ya que cada vez ha tenido
una mejor aceptacion, de esta forma se evita el tiempo de traslado de los
trabajadores, no se emiten contaminantes por usar su auto, el trabajo es mas
eficiente. Considerar por lo menos un dia de Home Office, beneficiard en gran

medida al ambiente.
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o Realizar una compra de la bolsa méagica que ofrece la empresa
sugerida, Cyclear, para entregarle a todos los miembros de la organizacion y de
esta manera fomentar el reciclado en los hogares, como asi también crear mayor
conciencia, entre otras.

o Crear una campafa de botellas de amor, las cuales son botellas
plasticas rellenas de plastico de un sélo uso. Estas son donadas para fabricar
listones de madera pléastica que son utilizados para elaborar muebles destinados
a personas de bajos recursos. También los mismos pueden ser utilizados para
reemplazar los ladrillos tradicionales utilizados en la construccion, lo que
permite reducir el volumen de residuos generados. El area de marketing y
comunicacion de la empresa deberd realizar la campafia invitando a clientes,
empresas, ¥ a la comunidad en general a llevar su botella de amor, la cual sera
recibida por el area de recepcién y guardada en las bolsas magicas que luego

seran retiradas por la empresa sugerida.

Diagrama de Gantt

Actividades

Meses

10 |11 |12

Realizar la

capacitacion

Contactar a la
empresa de

reciclado

Contactar a la
asociacion Hospital
Infantil  para la
donacion

Contactar la
empresa
encargada del

disefio y




confeccion de

cubre valija

Contactar con
empresas
proveedoras de

ceniceros portatiles

Realizar la compra
de bazar

reutilizable

Realizar la compra
de recipientes para
la division de

residuos

Control sobre el
plan de
implementacién

Presupuesto

23

En el siguiente presupuesto se detallan los costos de los elementos

necesarios para la implementaciéon del manual, teniendo en cuenta aquellos gastos que se

producen todos los meses a lo largo de un afio. En el caso de la empresa de reciclado cobra

$90 por cada vez que retira los residuos calculando que pasa dos veces al mes.

pantalén

y

Concepto Cantidad Valor unitario | Valor total
Capacitacion | 12 $3.000 $36.000
Auriculares 6 $1.844 $11.064
inaldmbricos

Ropa 12 $2.000 $24.000
deportiva

(incluye




remera)

Snacks y |12 $2.700 $32.400
frutas

Voucher de | 12 $2.400 $28.800
lavado y nafta

Empresa de | 24 $90 $2.160
reciclado

Cubre valija | 100 $150 $15.000
con sublimado

Ceniceros 100 $100 $10.000
portatiles

Vasos de | 6 $66,66 $400

vidrio

Vasos de | 12 $24 $288

plastico

Taza (con logo | 24 $250 $6.000
de la empresa)

Cubiertos 24 $43,70 $1.049
Platos 24 $88,29 $2119
melanina.

Recipientes 4 $2.000 $8.000
grandes para

residuos

Recipientes 5 $1.000 $5.000

medianos para
residuos (Inc.

colillero)

Total

$182.280

24
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Indicadores

Indicador 1: se les enviara, via mail, cada mes durante 12 meses un cuestionario a
los miembros de la organizacion sobre practicas sustentables.

El fin de aplicar dicho cuestionario es para evaluar las teméticas abordadas en las
capacitaciones, para ver si resultaron eficientes para una aplicacion exitosa del manual de
recomendaciones.

e ;Comprendiste qué es la sustentabilidad y sus componentes?

e ;Crees qué es importante para la empresa aplicar un manual de buenas
practicas?

e ;Te resultan Gtiles las capacitaciones para aplicar practicas sustentables
a la empresa?

e ;A partir de las capacitaciones y de aplicar las acciones del manual te
sientes mas comprometido con el tema?

e ;Se conoce con cifras exactas cual es el consumo de papel de la
compafiia?

e ;Cuéles crees que son los beneficios que genera adoptar préacticas
sustentables?

e ;Crees que las acciones sustentables se estan aplicando de forma

correcta?

Indicador 2: se medira el consumo de papel mensualmente.

El fin de aplicar este indicador es corroborar si se si estd generando una
disminucion en el uso del mismo. La persona encargada de las compras de insumos de la
oficina elaborara una planilla en la cual se llevara el control mensual del papel que se
compra anotando la cantidad exacta de ello, con el fin de ir comparando mes a mes si se
generd una reduccion del mismo.

En una hoja de célculo que todo el personal podrad acceder, se debera llevar el
seguimiento del uso de papel ya sea para impresion o escritura. Cada registro de consumo
debera anotarse determinando para que se usoO Yy asi evaluar el consumo inicial y luego de

adoptar las medidas.
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Indicador 3: encuesta al cliente sobre la percepcion que tienen de Lozada Viajes
con respecto a las practicas sustentables. A finalizar cada mes se recolectaran las encuestas
y en las reuniones gerenciales, con frecuencia de una vez al mes, se analizaran las

respuestas para considerar la opinion del cliente en pos de mejorar las practicas.

e (Crees que Lozada Viajes es una empresa comprometida con el medio

ambiente?
o Si
o No

e ;Le informaron sobre el comportamiento que debe tener al momento de
visitar un &rea natural o cultural?
o Si
o No
e ;Le informaron sobre la cultura, costumbres, tradiciones y valores
locales del destino préximo a visitar?
o Si
o No
e ;El agente que lo/a atendid le suministré el cubre valija reutilizable y un
colillero portatil?
o Si
o No
e ;Le entregaron informacion, flyer, presupuestos impresos?
o Si
o No

€& Hosmu
N7 INFANTIL

¢ QUERES SER PARTE DE NUESTRA INSTITUCION?

SUMATE A LAS CAMPANAS SOLIDARIAS DE PAPEL Y TAPITAS.

ADHERITE AL DEBITO DE TARJETA NARANJA.

CONVERTITE EN SOCI0 DE NUESTRA INSTITUCION.

SUMATE A PROMOVER NUESTRA LABOR POR REDES SOCIALES.
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Valor agregado

La asociaciéon Hospital Infantil, ubicada en el barrio de Alta Cérdoba, realiza la
maraton de papel para sostener proyectos de promocion de derechos y prevencion en salud
de nifios y nifias. Con los recursos provenientes del papel, diarios, revistas, apuntes y carton
se sostiene el Programa de Asistencia Directa al Paciente Ambulatorio, las Ludotecas que
funcionan en las salas de espera, la Radioteca “El silencio no es salud”, ademas de los
cursos Y talleres del Proyecto Adolescencia Positiva.

La comunidad empresarial esté invitada a donar el papel que no usan y contagiar
esta accién de Responsabilidad Social Empresaria (RSE) entre su personal y su comunidad
vinculada. A través de la consigna “Dona una pagina web”, les proponen la donacion de un
espacio en los sitios web, blogs y redes sociales para difundir la campafia del papel.
Aquellas que se sumen a esta accion se les envia via mail las piezas gréficas para difundir.

Deben solicitarlo enviando un correo electronico a asociacionhi@gmail.com.

Impacto Cyclear es una empresa de gestién ambiental.
Su principal actividad es logistica y clasificacion de materiales
reciclables para su reinsercion en el mercado. IMPACTO
En la actividad de logistica retiran los inorganicos desde
el punto generador y los trasladan a su planta de clasificacion. En
la clasificacion separan los materiales de manera técnica y

especifica para que puedan seguir eficazmente su proceso de

OOBER

reciclaje correspondiente. Como reinsercion garantizan la
economia circular de cada material en el mercado. Cada vez que
se usa materia prima reciclada en los procesos productivos se evita N
la explotacion de recursos naturales.

Los materiales que reciclan celulosa (papel y carton),
plastico, metal, vidrio, tetra, telas y tratamientos especiales. oy “'ﬁlg!

Al momento de la division de residuos no es necesario  ruistico  fgg g
colocar los diferentes desechos en contenedores separados, pero si METAL Q

se requiere que estos se encuentren secos. T “‘

TETRA ﬂ
TELAS J

TRATAMIENTOS ESPECIALES 00

(pilas, baterfas, focos, electronicos, 5‘"
blisters de medicementos, maquilaje)
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Conclusion

La sustentabilidad en las empresas es un factor fundamental para asegurar su
permanencia en el tiempo y lograr un accionar equilibrado de sus elementos que
forman parte de ella: econdmico, social, ambiental. Trae beneficios positivos tanto

para la organizacion como para la sociedad en donde se halla establecida.

Existe una tendencia creciente en multiples sectores donde las empresas cada
vez mas estan interpeladas a generar utilidades cuidando el medio ambiente y
generando valor a la comunidad. Para Lozada Viajes se presenta como una
oportunidad de mejora aplicar practicas sustentables en su gestion interna. En los
antecedentes evaluados demuestran que los fines de la sustentabilidad empresarial
son tener estrategias de negocio que permitan satisfacer las necesidades de la
empresa y sus interesados, haciendo uso consciente y responsable de los recursos
naturales, que definitivamente seran necesarios en el futuro, y asi contribuir a la

preservacion del medio ambiente y favorecer al desarrollo de la sociedad.

La propuesta se presenta en un manual de recomendaciones de practicas
sustentables para ser incorporado en las acciones diarias de todos los miembros de
la organizacién, acompaiado de capacitaciones mensuales por el plazo de un afio.
Se considera que es la propuesta mas adecuada debido a que Lozada Viajes no
cuenta con acciones concretas en lo que respecta al tema. Una de las principales
ventajas que posee la empresa es que cuenta con una mayor trayectoria y
experiencia dentro del sector y ademas posee una red de franquicias en todo el pais,
circunstancia importante para convertirse en impulsora y pionera dentro de la

industria para generar acciones sustentables.

Una vez implementado el plan de capacitaciones y el manual de

recomendaciones, se comenzarad a medir los resultados.
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Recomendaciones

A modo de recomendacion, desde el aspecto social, se sugiere incorporar
acciones destinadas a la supervision de las condiciones laborales y de salud de todos
los miembros de la organizacion, implicar a los empleados en las buenas practicas
de RSE (responsabilidad social empresarial) a los consumidores, comunidades

locales y resto de la sociedad en tematicas sustentables.

En este reporte de caso el foco se centr6 en el aspecto ambiental, en casi su
totalidad. En relacion a la propuesta en si, los obstaculos que se pueden presentar
estan relacionados a la resistencia al cambio por parte del personal y con respecto al
presupuesto necesario para la implementacion del plan, debido a la situacion

econdmica que esta atravesando la industria turistica.

Se recomienda una comunicacion clara con los miembros de la organizacion,
se sugiere prestar atencion a la retroalimentacion obtenida por medio de las
encuestas como también escuchar sus opiniones y sugerencias del personal con

respecto al plan.

También en un futuro se puede tener en cuenta la instalacién de paneles
solares en la empresa que trae benéficos como reduccion de energia eléctrica, cuida
el medio ambiente con un sistema fotovoltaico que ayuda a reducir el impacto
ambiental que genera la empresa, demuestra el compromiso de la organizacion con
la sustentabilidad, genera motivacion en la cultura ambiental del personal, entre

otras.
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