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RESUMEN

El informe de suficiencia profesional sustenta “propuesta de un Sistema de Gestion Ambiental en
base a la Norma ISO 14001 en un alojamiento ecolégico en Tambopata, Madre de Dios”, basado
en la experiencia profesional de la autora a través de los afios laborados en la organizacion
Inversiones Manu S.A.C, la cual estd encuentra ubicado en la zona de amortiguamiento de la
Reserva Nacional de Tambopata, provincia de Tambopata, regién de Madre de Dios, Pert. El
objetivo fue proponer la implementacion del Sistema de Gestion Ambiental segin la norma NTC
ISO 14001:2015 en la empresa Inversiones Manu S.A.C. Se aplicé la metodologia a través de
entrevistas a las partes interesadas y la recoleccidon de datos registrados en documentos y base de
datos de la organizacién. Se inici6 con el diagndstico ambiental de linea base, el cual permitié
identificar los aspectos e impactos ambientales significativos y con el apoyo de los altos directivos,
poder mejorar el desempeno ambiental. Los resultados fueron 05 impactos ambientales
significativos en 03 de sus procesos, con ello se pudo proponer acciones preventivas y de mejora
en la gestion ambiental, a comparacién de la que se tenia anteriormente. Concluyendo como
propuesta acciones preventivas y correctivas para la optimizacion del desempefio ambiental. A su

vez, mejorar la imagen corporativa del hotel y poder resaltar en su rubro econémico.

Palabras claves: amazonia, ISO 14001, medio ambiente, sistema de gestion ambiental.



ABSTRACT

This professional sufficiency report supports “Proposal for an Environmental Management System
based on the ISO 14001 Standard in an ecological accommodation in Tambopata, Madre de Dios”,
based on the professional experience of the author through the years worked in the organization
Inversiones Manu S.A.C, which is located in the buffer zone of the Tambopata National Reserve,
Madre de Dios region, Peru. The objective was to propose the implementation of the
Environmental Management System, according to the NTC ISO 14001:2015 standard in the
company Inversiones Manu S.A.C. The methodology was applied through interviews with
interested parts and the collection of data recorded in documents and the organization's database.
It began with the baseline environmental diagnosis, which made it possible to identify significant
environmental aspects and impacts and, with the support of senior managers, to improve
environmental performance. The results were 05 significant environmental impacts in 03 of its
processes, with this it was possible to propose preventive and improvement actions in
environmental management, compared to what was previously available. Concluding as a proposal
preventive and corrective actions for the optimization of environmental performance. At the same

time, improve the corporate image of the hotel and be able to stand out in its economic sector.

Keywords: amazon, ISO 14001, environment, environmental management system.
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I INTRODUCCION

1.1. Trayectoria del Autor

La autora es bachiller en Ingenieria en Ecoturismo, egresada de la Facultad de Ingenieria
Geogréfica, Ambiental y en Ecoturismo (FIGAE) de la Universidad Nacional Federico Villarreal
en el afio 2014, inici6 su experiencia laboral en la empresa Wasai Lodge & Expeditions desde el
afio 2012, desempefidndose como practicante pre profesional en el drea administrativa y comercial,
logrando avanzar en el cargo hasta llegar Jefatura Comercial y Administrativa. Realiz6 actividades
tales como: coordinar y realizar visitas a agencias de viajes mayoristas, minoristas y tour
operadores, elaboracion de planes de proyectos de ventas y reservas, manejo y gestion de base de
datos, elaboracion de reportes mensuales y anuales de las ventas y reservas, control de las politicas
de reserva y pagos, propuesta de paquetes turisticos a nuevos atractivos naturales pocos conocidos
en las zonas cercanas al hotel, asesoria en paquetes turisticos exclusivos a turistas nacionales y
extranjeros y elaborando itinerarios para grupos educativos.

Asimismo, ha realizado estudios de especializacién en Gestion de proyectos y Ambiental,
enfocdndose principalmente en implementacion e interpretacion de la norma ISO 14001 — Sistema
de Gestion Ambiental.

Adicionalmente, ha ampliado sus habilidades y conocimientos a través de cursos como:

e  Gestién de Proyectos con Metodologias Agiles y Enfoques Lean. Fundacién Movistar. 2023.
e Estudio de Impacto Ambiental. Instituto de la Calidad Ambiental, 2021.

o (Gestion Ambiental. Centro de Altos Estudios Ambientales. 2019

e Especializacion en Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001. Instituto para la Calidad de la

Pontificia Universidad Catdlica del Pera. 2013
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1.2.  Descripcion de la empresa

Wasai Lodge & Expeditions — Inversiones Manu S.A.C es un tour operador receptivo con
mas de veinte afios de formacidn, ubicado en la ciudad de Puerto Maldonado, provincia de
Tambopata, regiéon de Madre de Dios — Perti, comprometida con la proteccion y salvaguarda de la
Amazonia y el medio ambiente llegando a ser en una de las empresas de ecoturismo mds
importantes de la region. Gestiona proyectos de proteccién e investigacion dentro de su drea
concesion en la Reserva Nacional de Tambopata. Cuenta con Certificacién Rainforest Alliance,
comprometiéndose asi a la mejora y proteccion del medio ambiente, realizando practicas
comerciales responsables la cual acredita la minimizacién de su impacto ambiental que genera.
Los servicios que brindan son alojamiento, paquetes turisticos de observacion de flora y fauna y
actividades de aventura (kayak, zip line, trekking, canopy) a medida del publico y paquetes
especiales (viajes educativos, programa de voluntariado, pesca deportiva, retiros de curacién —
sesiones de Ayahuasca). Actualmente, Inversiones Manu S.A.C ha cambiado a la nueva razén

social Wasai Lodge & Expeditions E.I.LR.LL con RUC: 20602280340.

1.2.1. Datos de la empresa

Inversiones Manu S.A.C. inici6 actividades el 01/06/1996, pero debido a la pandemia del
Covid-19, se vio en la necesidad de cerrar y declararse en baja de oficio. Actualmente, la empresa
funciona bajo otra razén social, Wasai Lodge & Expeditions E.ILR.L., como podrdn ver en las

Figuras 1 y 2:



Figura 1.

Ficha Ruc SUNAT — Inversiones Manu S.A.C.

FICHA RUC SUNAT
RUC 20300112459
Razén Social INVERSIONES MANU S AC.
Nombre Comercial: WASATLODGE & EXPEDITIONS
Estado del Contribuyente BATA PROV. POR OFICIO

Fecha De Inicio De Actividades  01/06/1996

PRINCIPAL - 5590 - OTRAS ACTIVIDADES DE

ATLOJAMIENTO
Actividades Economicas

SECUNDARIA 1 - 7990 - OTROS SERVICIOS DE

RESERVAS Y ACTIVIDADES CONEXAS

Nota: Tomado de SUNAT (2024)

Figura 2.

Ficha Ruc SUNAT — Wasai Lodge & Expeditions E.I.R.L.

FICHA RUC SUNAT

RUC 20602280340
Razon Social WASATLODGE AND EXPEDITIONS EIRL.
Estado del Contribuyente ACTIVO

Fecha De Inicio De Actividades  01/08/2017

PRINCIPAL - 5390 - OTRAS ACTIVIDADES DE
Actividades Economicas
ALOJAMIENTO

Nota: Tomado de SUNAT (2024)
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1.2.2. Mision
“Compartir con los visitantes la pasion por la selva, ofreciéndoles en su paso por la
Amazonia, una experiencia agradable e inolvidable, que enriquezca el espiritu, tanto de los

visitantes, como de los empleados de la empresa y sociedad en general” (Inversiones Manu S.A.C.,

2010).

1.2.3. Vision
“Integrar un grupo empresarial fuerte en el dmbito amazdénico, con capacidad de
transformacidn positiva en la sociedad con temas relacionados al turismo, la conservacion y uso

sostenible de la amazonia, trabajando con profundo respeto y pasiéon por la naturaleza”

(Inversiones Manu S.A.C., 2010).

1.2.4. Valores

“Valoramos a nuestros clientes y les servimos esmeradamente, sin distinciones de ningtn
tipo. Valoramos el trabajo en equipo, apasionados con la naturaleza, nuestra inspiracién, por ello
sensibilizamos a nuestro personal en temas relacionados a biodiversidad y atractivos especificos
turisticos de la amazonia. Nos inspiramos en la ciencia y tecnologia que permite conocer sobre la
Amazonia a través de los programas de investigacion y de ensefianza. Nos basamos en valores de
solidaridad, justicia e igualdad entre los empleados, visitantes y la poblaciéon en general.
Valoramos el conocimiento en todas sus formas, el arte y la cultura, respetando las tradiciones

locales y fomentando la solidaridad y la vocacién de servicio” (Inversiones Manu S.A.C., 2010).

1.3. Organigrama de la empresa



14

Inversiones Manu S.A.C cuenta con el siguiente organigrama, el cual se podré visualizar

la estructura organizacional (Figura 3):

Figura 3

Organigrama general de la empresa Wasai Lodge & Expeditions.

Presidente
Ejecutivo
Asesoria
Legal
Asistente Administracion
Mercadeo y ] .
Operaciones
Ventas J
Puerto Maldonado Alto .
Cachuela Eco decision Restaurantes
Lodge Tambopata
Wasali Centro de
Wasai Puerto Tamb ! ¢ Shamansg| L tieacion Alt
— ambopata — nvestigacion Alto
Maldonado Hotel P Hostel 2
Lodge Tambopata
Wasai Puerto Eco Estacién Venad
L . Eco Estacion Venado
Maldonado Hostel

Nota: Tomado y adaptado del area administrativa de la empresa Inversiones Manu S.A.C. (2015).

1.4.  Areas y funciones desempeiiadas
Desde el 2012, la autora ingres6 a la empresa como practicante pre profesional,

desempefiando diferentes roles y funciones ligados a la gestion administrativa y comercial:



15

Coordinacién de las operaciones de los paquetes turisticos y el servicio de alojamiento.
Elaboracion de paquetes turisticos a medida de acuerdo a los intereses de los diferentes
grupos.

Propuesta de nuevos circuitos turisticos en los alrededores cercanos al hotel.
Supervision inopinada al personal durante las operaciones de los tours.

Coordinaciéon con PromPeru para la venta de los paquetes turisticos, a través de su
programa ;Y tii qué planes?

Venta de los paquetes ecoturisticos y demads servicios que brinda la empresa.
Elaboracién de los reportes de ventas y postventa de los paquetes turisticos y de los
reportes de reservas mensualmente.

Supervision de los grupos de estudiantes del Colegio Cambridge en el curso anual de
Supervivencia en la Amazonia y de los grupos de estudiantes de EF School, en el curso
de Educaciéon Ambiental.

Supervision a los grupos de voluntariado y a los practicantes pre profesionales tanto
nacionales como extranjeros, en los diversos proyectos ambientales del hotel.
Propuesta de acciones de marketing para el alza de las ventas de los diversos servicios
y paquetes turisticos.

Visitas a agencias de viajes mayoristas y minoristas para reuniones comerciales.
Control y actualizacién de estadisticas e indicadores comerciales y de operaciones.
Elaboracién de planes de proyectos de ventas, marketing y administrativas.

Control de las politicas de reservas y pagos.
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IL. PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL ISO 14001 EN UN

ALOJAMIENTO ECOLOGICO EN TAMBOPATA, MADRE DE DIOS

2.1 Aspectos generales

En el presente informe de experiencia profesional, la autora plantea la “propuesta de
implementacién de un Sistema de Gestion Ambiental basado en la norma NTC ISO 14001:2015
en la sede Wasai Tambopata Lodge de la empresa Inversiones Manu S.A.C”., ubicada en la zona
de amortiguamiento de la Reserva Nacional de Tambopata, Madre de Dios, reafirmando asi, su
compromiso con la proteccion de la Amazonia y del medio ambiente, y el reconocimiento sobre
sus acciones en la conservacion y preservacion de la Amazonia.

El Sistema de Gestion Ambiental se ha convertido en estrategia para alcanzar un desarrollo
socioecondmico sostenible, promoviendo el desarrollo del enfoque empresarial con
responsabilidad ambiental, aportando visién objetiva en todos los dmbitos y procesos de la
organizacion, fijando los objetivos y metas empresariales y optimizando la efectividad del proceso
a través de auditorias.

De acuerdo a la informacién de los operadores turisticos, el turismo en la Amazonia se ha
incrementado notablemente ya que los turistas buscan tener mayor cercania y contacto con la flora
y fauna del mayor ecosistema del mundo, el Amazonas, y la llegada de esto ayuda a mejorar los
niveles de vida de las poblaciones locales e involucrarlas en el desarrollo econdmico del pais; a
través de actividades como alojamiento, alimentacion y paquetes turisticos. Aunque, sin el control
adecuado de sus actividades y procesos, generan impactos negativos significativos al medio

ambiente. Por ello, fue necesario la aplicacion del Sistema de Gestion Ambiental basado en la
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norma ISO 14001:2015 que les permitié establecer la politica ambiental e implementar acciones
para la mejora continua del desempefio ambiental de la empresa, igualmente, elevar la
competitividad entre los establecimientos que no cuenten con los lineamientos ambientales
adecuados.

Este informe de suficiencia profesional se centra en proponer la implementaciéon de un
Sistema de Gestion Ambiental norma NTC ISO 14001:2015 en el Tour Operador Wasai Lodge &
Expeditions — sede Wasai Tambopata Lodge, debido al compromiso e interés por parte de la alta

direccion y sus colaboradores en la mejora de su desempefio ambiental.

2.2 Objetivos

2.2.1. Objetivo General
° Proponer la implementacion de un Sistema de Gestion Ambiental, segin la norma ISO
14001:2015 en la empresa Wasai Lodge & Expeditions en su sede de Wasai Tambopata Lodge,

en Madre de Dios.

2.2.2. Objetivos Especificos

° Realizar el diagndstico ambiental inicial de las actividades, procesos y aspectos
ambientales significativos de Wasai Tambopata Lodge.

° Desarrollar los requisitos indicados en la norma ISO 14001 para la implementacién del

Sistema de Gestion Ambiental en Wasai Tambopata Lodge.
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° Proponer acciones correctivas y preventivas para la mejora continua del Sistema de Gestion
Ambiental de Wasai Tambopata Lodge, en base a los resultados del seguimiento y la revisién por

la direccidn.

2.3  Antecedentes

Yactayo (2023) en su tesis “Formulacion del Sistema de Gestion Ambiental en base a la
ISO 14001:2015 para la Empresa Killa Ingenieria S.A.C.”, discute sobre los beneficios
econdémicos que obtendria la empresa, protegiendo el medio ambiente con respecto a las
necesidades socioecondmicas. La metodologia aplicada fue tipo descriptiva mediante el ciclo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) y FODA, a través de los cuales logré identificar la
problemadtica. Los resultados se basaron en un comportamiento ambientalmente responsable,
demostrado a través del manejo del programa ambiental y la identificacién de aspectos e impactos
ambientales, con el propésito de minimizarlos. Finalmente, se implement6 el programa de gestion
ambiental acorde a las actividades empresariales, logrando controlar los impactos ambientales
encontrados.

Gonzélez (2022) en su trabajo de investigacidon “Procedimiento para implementar un
Sistema de Gestion Ambiental Sostenible en el Hotel Velasco de Matanzas”, hace referencia a las
eficiencias en cuanto al uso de un sistema de gestion ambiental en otros hoteles, posibilitando la
gestion de los procesos adecuadamente para disminuir estos impactos. Las técnicas y herramientas
metodoldgicas aplicadas fueron la entrevista, la encuesta, la tormenta de ideas y la revision de
documentos. El estudio permitié profundizar en un sistema de gestion ambiental sostenible y dio
a conocer las razones que impedian la instalacion del sistema de gestién ambiental, desarrollando

un procedimiento para su implementacion.
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Evangelista y Chavez (2022) en la tesis “Propuesta de un Sistema de Gestion Ambiental
basado en la Norma ISO 14001:2015 para la Empresa Sertraven Importaciones EIRL, Arequipa
— 20227, utilizaron una metodologia con enfoque cuantitativo de tipologia aplicada, descriptivo y
no experimental de corte transversal. Aplicaron una lista de verificacién obteniendo como
resultado el cumplimiento del 25% de los requisitos del sistema de gestion. Del mismo modo,
observaron que el 55.56% de los aspectos identificados eran altamente significativos. En
conclusién, propusieron implementar un Sistema de Gestion Ambiental buscando minimizar los
aspectos y riesgos ambientales diagnosticados; de esta manera, revisaron las actividades
fundamentales que deben implementarse para evitar sanciones.

Aguilera (2021) en su tesis “Diseiio de la fase de Planificacion del Sistema de Gestion
Ambiental para el Hotel Alborada (Melgar, Tolima) por medio de la Norma ISO 14001:2015",
alude a la necesidad de desarrollar la fase de planificacién del Sistema de Gestion Ambiental que
mitigue los impactos sobre el medio ambiente. La metodologia empleada fue inductiva, partiendo
de la observacion para formular la hipétesis. Con base en los resultados obtenidos, se pudo
determinar que no se cumplieron con los requerimientos puntuales; ademds, se identificaron los
aspectos e impactos ambientales involucrados seguin las dreas operativas del hotel, asi como los
respectivos planes de accidn para limitar los dafios.

Arboleda y Franco (2021) presentaron el estudio “Planificacion de un Sistema de Gestion
Ambiental para el Hotel Rokasol de la Ciudad de Manizales, Caldas”, partiendo de la necesidad
de integrar los sistemas de gestion ambientales, que permitan la mejora de los recursos naturales
y aumentar la productividad en los diversos sectores. Realizaron el diagnéstico inicial utilizando
herramientas como ECO MAPA y Matriz MED, que facilitaron la descripcion de las operaciones

del hotel y la identificaciéon de los impactos. Implementaron diferentes estrategias de gestion
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ambiental para reducir el consumo de energia y mantener los programas ambientales establecidos
anteriormente. En conclusion, reformularon la politica ambiental y los programas ambientales,
permitiendo el avance hacia la implementacion de actividades mas sostenibles.

Ghiretti (2021) en su informe “Beneficios economicos del Sistema de Gestion Ambiental
en Hoteles de Lujo ", sefiala que el sector hotelero se ha convertido en un consumidor significativo
de los recursos naturales, por lo que, tiene un gran impacto en el ambiente. Las empresas de
actividad turistica no tienen en cuenta estos aspectos de impacto negativo y no cuentan con
acciones correctivas. La metodologia que se utiliz6 fue la revision de literatura con un enfoque
integrador para buscar explicaciones tedricas a partir de investigaciones existentes sobre la gestion
ambiental en hoteles. Esta investigacién dio como resultado las ventajas competitivas del uso de
un sistema de gestion ambiental en hoteles; por ejemplo: reduccién de costos a través del ahorro
de agua y energia, mejora de procesos productivos e incremento de ingresos por la mejora en la
imagen publica, favoreciendo a la organizacion al encontrarse entre las mejores opciones para los
huéspedes.

Tacuri (2018) en su trabajo de investigacion “Disefio de un Sistema de Gestion Ambiental,
segiin la Norma ISO 14001 para el Hotel El Molino, en el Canton Riobamba”, partié de la
bisqueda de la mejora en las actividades de servicio; por ello, considerd el Sistema de Gestion
Ambiental como parte de la administracién. La investigacion se llevé a cabo de tipo deductivo y
recurrio a diferentes técnicas de recoleccién de informacién. Utilizé como base los requerimientos
de la norma NTC ISO 14001:2015. Los resultados indicaron que existe un incumplimiento del
93.93% de la norma, para el desarrollo del SGA. Adicionalmente, present un listado de aspectos

e impactos ambientales que surgieron de las actividades del hotel. En conclusiodn, el 65.02% de los
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impactos registrados estan en la categoria de “significativos” generados por la falta de conciencia

y desconocimiento por parte de los trabajadores de la organizacion.

24. Metodologia

Como técnica de investigacion, se aplicé la entrevista estructurada de tipo cerrada, la cual
tuvo como objetivo brindar informacién precisa y detallada acerca de los datos a recopilar. La
entrevista fue realizada al alta directiva y a los colaboradores del hotel, y consté de dieciséis
preguntas acerca del estado de los procesos y el manejo ambiental del hotel.

Asimismo, se utilizé un cuestionario abierto como herramienta de recoleccion de datos
cuyo propésito fue obtener datos completos y detallados sobre el desempefio ambiental, por parte
de los encuestados, con el fin de conocer la fortalezas y debilidades de la empresa. También se
recopilé informacién de algunos documentos de la empresa, tales como, el control de residuos
s6lidos, inventario de aparatos eléctricos y electronicos, control de actividades de voluntarios y la
base de datos del hotel.

La metodologia es consistente con el siguiente marco legal:

e Norma Internacional ISO 14001:2015 Sistema de Gestién Ambiental.

e leyN°28611, Ley General del Ambiente.

e D.SN°014-2017-MINAM, Reglamento de la Ley de Gestion Integral de Residuos Sélidos
e Ley N°26834, Ley de Areas Naturales Protegidas.

e Ley N°29408, Ley General de Turismo.

2.4.1. Diagnéstico Ambiental de Linea Base
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Para poder iniciar con la implementacion del SGA, se tuvo en cuenta el ciclo PHVA
(Planificar — Hacer — Verificar — Actuar), el cual es una estrategia de resolucién de problemas con
el propdsito de mejorar el proceso en una organizacién e implementar cambios. Es un método

continuo en el que los equipos desarrollan hipétesis, prueban y mejoran las ideas.

Figura 4

Ciclo de PHVA

Cuestiones Necesidades y
expectativas de las

internas y externas _\ partes interesadas

Contexto de la organizacion

_____
Evaluacion
del
desempefio

g ST [ENEST I DR R 1S, R TR T s e
Resultados previstos del
Sistema de Gestion

Ambiental

Nota: Tomado de Garcia y Madrid, 2018.

El Ciclo de PHVA consta de cuatro etapas:
® Planificar: se establece objetivos y procesos necesarios para conseguir resultado acorde a

la politica ambiental de la organizacién. (Garcia y Madrid, 2018).
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Hacer: se implementa procesos (Garcia y Madrid, 2018).

Verificar: se realiza seguimiento y medicion de procesos respecto a la politica ambiental,
objetivos, metas y requisitos legales y otros, e informar sobre los resultados (Garcia y
Madrid, 2018).

Actuar: se toman acciones de mejora continua en el desempeno del SGA (Garcia y Madrid,

2018).

Procedimientos

Se inici6 con la recopilacién y levantamiento de la informacién en gabinete (revision

bibliogréfica). Se realizé el andlisis al estado del hotel con respecto a su desempeiio ambiental,

identificando el grado de cumplimiento el que dio el grado de compatibilidad de los procesos del

hotel, con respecto a la norma NTC ISO 14001:2015, permitiendo hacer posible la propuesta para

la implementacidn del plan del SGA.

2.5.

Resultados

Las condiciones ambientales que pueden ser influenciadas por la organizacién se

determinaron mediante el andlisis FODA (Fortalezas — Oportunidades — Debilidades — Amenazas),

que permitio elaborar estrategias en los factores internos y externos que afectan al hotel.



Tabla 1

Matriz FODA de Wasai Tambopata Lodge

FACTORES
INTERNOS FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Apovo del presidente del directorio D1 Capacitacion insuficiente en
para la implementacion del SGA educacion ambiental
2 Certificacion Ambiental de Rainforest D2 Mala gestion de los residuos solidos
Alliance “  generados
Colaboradores comprometidos con la Mangjo insuficiente de la gestidn
F3 T . . D3 .
minimizacion de impactos ambientales ambiental
Colaboradores comprometidos con la
F4 conservacion del medio ambiente v1a D4 Precio elevado de los servicios
amazonia
F5 Capacitacion al personal en educacién
°  ambiental v gestidn ambiental
F6 Uso de paneles solares
F7 Enfoque en la experiencia del cliente
FACTORES .r .
EXTERNOS OPORTUNIDADES AMENAZAS
Aplicacién de nuevas tecnologias Generacion de impactos ambientales
01 . . ; Al -
amigables la medio ambiente negativos
o2 Brinda confianza v seguridad a los A7 Incumplimiento de los objetivos
© turistas © ambientales
03 Estilo de vida eco amigable A3 Rie_sgo a Ia salud por mal manejo de
residuos
04 Demostracion del desempefio A4 Fuerte competencia

ambiental a los turistas

05 Ubicacion estratégica en la Amazonia

06 Turismo sostenible

Nota: Elaboracion propia.

2.5.1. Liderazgo

2.5.1.1 Liderazgo y compromiso

24
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La alta gerencia refuerza su compromiso con la politica medioambiental, objetivos y metas

establecidos en el SGA - norma NTC ISO 14001:2015.

Figura §
Ciclo de Deming
! Operacion i
Contexto de Liderazgo Planificacién i i Evalual:lon"del Mejora
la Organizacién ' ' desempefio
! Soporte I
vl '
\ ;
Entendimiento de Liderazgo v Acciones para ~{ Recursos Planificacién v S_eguj.mientg,_ | | Ne %_)on.fermida.d v
la empresa ysu |  compromiso -  dirigir el riesgo v control de || medicion, analisis ¥ acclon comectiva
contexto oportumidades Operaciones evaluacion
o oo |
- [ Peolifica ambiental . Determinacion de | Mejora continua
Necesidades v Objetivos y P -
- ! | ! H tos di |
m‘m de las planificacién Teﬁzjﬂillfilmiis & Auditoria mterna
=
Roles,
= ponsabilidad . Disefiov Bevision porla
Alcance del ¥ autoridades [ | Plenificacién de Ll desarrollo de los | direccién
S.lﬂm d.e cambios Comunicacion SETVICIOS
Gestion Ambiental
] Control de loz
Sistema de || Informacion servicios
Gestion y zus documentada | | suministrados
procesos externaments
Prestacion de los
i servicios
| Liberacion de los
SEIVICIos
Contrel de las
1 salidas de
SErviclos no
conformes

Nota: Tomado y adaptado de Diagndstico del desempeiio ambiental del Hotel Atldntico por

Lemus, 2016.

2.5.1.2 Politica Ambiental

Se determind la politica ambiental del hotel:
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Wasai Lodge & Expeditions E.ILR.L (antes “Inversiones Manu S.A.C.”), empresa dedicada

a brindar paquetes ecoturisticos en la Reserva Nacional de Tambopata, los cuales incluyen

alojamiento, alimentacién completa, traslados terrestres y fluviales y guias especializados en flora

y fauna, velando por la preservacion y proteccion del medio ambiente. En linea con sus valores y

principios, el hotel reconoce la proteccion del medio ambiente como una de sus prioridades y se

compromete a:

Velar por la mejora continua en el SGA de nuestros procesos.

Garantizar el cumplimiento de las normas legales vigentes que involucran las actividades.
Fomentar entre nuestros proveedores las buenas practicas ambientales.

Establecer los controles necesarios para reducir el impacto ambiental de las actividades,
promoviendo el cuidado del medio ambiente.

Adoptar el uso sostenible de los recursos naturales, el uso eficiente de la energia eléctrica
y la buena préctica en la gestion de residuos sélidos.

Concientizar al personal sobre la responsabilidad asumida con respecto a la gestiéon
ambiental y en relacion con el medio ambiente.

Informar a los huéspedes sobre nuestra politica ambiental y nuestro compromiso con el

medioambiente.

2.5.1.3 Roles, responsabilidades y autoridades

La alta direcciéon de Wasai Lodge & Expeditions asigné 01 responsable del Sistema de

gestion ambiental el cual velara por el cumplimiento de los requisitos de la norma e informaré a la

alta direccion sobre su desempefio.
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2.5.2. Planificacion

Para poder cumplir con los objetivos, fue necesario realizar la “Identificacion de los
Aspectos Ambientales y la Evaluacion de los Impactos Ambientales” en las actividades que realiza
Wasai Tambopata Lodge. Una vez obtenidos la data, se elabord la Matriz de Aspectos e Impactos
Ambientales (Ver Anexo A), asignando la importancia a cada impacto ambiental identificado
durante la ejecucion de los procesos y, a su vez, proponiendo las acciones requeridas para su

atencion y mejora.

Tabla 2

Identificacion de aspectos e impactos ambientales

ASPECTOS AMBIENTALES

IMPACTOS AMBIENTALES

Consumo de energia
Consumo de agua
Consumo de combustible
Consumo de baterias
Derrame de productos quimicos
Aplicacion de herbicidas
Descarga de aguas residuales

Generacion de residuos solidos

Desuso de aparatos eléctricos y
electronicos (RAEE)
Uso de trochas

Mantenimiento de refrigeradoras

Nota: Elaboracién propia.

Contaminacion atmosférica
Agotamiento del recurso
Contaminacién atmosférica
Contaminacion atmosférica
Contaminacion de suelo
Contaminacion de suelo
Contaminacion de suelo y agua

Contaminacion de aire y suelo
Contaminacion de suelo

Afectacion a la flora y fauna

Contaminacion atmosférica
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El andlisis de resultados de evaluacion de aspectos e impactos ambientales de Wasai
Tambopata Lodge el que se muestra en la Tabla 2, permitié medir el desempefio ambiental del
hotel; pues muestra donde se present6 las discrepancias entre el SGA del hotel y la norma ISO
14001:2015, y asi, poder corregirlas y redirigirlas hacia la mejora del desempefio ambiental de los

servicios que ofrece el hotel

2.5.2.1 Obligaciones de cumplimiento
La organizacion identificé las obligaciones de cumplimiento relacionadas con los aspectos
ambientales y determiné como se aplicarian.
- Exdmenes médicos ocupacionales a todo el personal.
- Capacitacién constante sobre nuevas tecnologias eco amigables con la naturaleza.
- El rapido desuso de las nuevas tecnologias debido a su constante actualizacion.

- El aumento de vida humana afectaria la flora y fauna silvestre.

2.5.2.2 Riesgo asociado con amenazas y oportunidades
Wasai Lodge & Expeditions determind los riesgos asociados a las amenazas y
oportunidades, a tratar:
- El tiempo de cumplimiento de los objetivos ambientales planteados se prolongue.
- El aumento de vida humana ahuyente la fauna silvestre.

- Constante actualizacion de tecnologia amigables al medio ambiente.

2.5.2.3 Planificacion de acciones
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La alta direccién de Wasai Lodge & Expeditions implement6 acciones para el control de
impactos altamente significativos, tales como:
- El uso de productos eco-amigables en la aplicacion de herbicidas.
- Elaboracién de un Plan de Conservacion para eso de las trochas.
- Mantenimiento periédico de los equipos motores sobre el consumo de combustible.

Asimismo, estas acciones serdn evaluadas periddicamente para el control de su eficacia.

2.5.3. Objetivos ambientales y planificacion
Wasai Lodge & Expeditions estableci6 los siguientes objetivos ambientales, en base a los
aspectos ambientales significativos encontrados:
- Aplicar herbicidas eco-amigables que no afecten la flora y fauna.
- Elaborar el Plan de conservacién de senderos.
- Realizar el mantenimiento semestral a los equipos motores para su uso adecuado.
El control de los objetivos se realizard de manera semestral, siendo responsable el jefe de
cada drea, evaluando los resultados de los avances, lo cual indicaré si se lograron cumplir con los

objetivos.

2.5.4. Soporte

2.5.4.1 Recursos
La alta direccién del hotel mostr6é disponibilidad a proporcionar los recursos necesarios
para implementar el SGA ISO 14001.2015, mejora del desempefio ambiental y formar al personal

en aspectos ambientales relevantes, velando por el cumplimiento de la norma.
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2.5.4.2 Competencia

La organizacién asigné a una persona con el cargo de jefe de SGA, quien tendrd bajo su
competencia el control de la documentacién del SGA. Asimismo, tiene como bien liderar la gestion
ambiental, estableciendo politicas, estrategias y metas ambientales claras, comunicando la

importancia del SGA en los procesos, a todos los niveles de la empresa.

2.5.4.3 Toma de conciencia
El jefe del SGA junto con los demds trabajadores tom6 conciencia de la politica ambiental,
los aspectos e impactos ambientales asociados a sus trabajos, los beneficios de la mejora del

desempefio ambiental y lo que implica el no cumplir con los requisitos del SGA.

2.5.5. Comunicacion

Wasai Lodge & Expeditions implement6 la Matriz de Comunicaciones Internas y Externas,
el cual incluy6 el qué comunicar, cudndo comunicar, a quién comunicar y cdmo comunicar;
teniendo en cuenta sus obligaciones y asegurando que la informacion sea coherente y fiable.

En la Matriz de comunicaciones, se puede visualizar las siguientes actividades:



Tabla 3

Matriz de comunicaciones del Sistema de Gestion Ambiental

N*

10

£Qué
comunicar?

Politica
ambiental

Objetivos
Ambientales

Matriz de

aspectos e

impactos
ambientales

Plan de manejo
de residuos
solidos

Respuesta ante
Emergencia
ambiental

Desempefio del
S5GA

Programa anual
de auditorias

Acciones
correctivas y
preventivas

Programa
ambiental

Cambios que
pueden afectar
al 5GA

£ Quién
cOmMuRicard?

Eeszponsable
del SGA

Responsable
del SGA

Responsable
del SGA

Responsable
del SGA

Fesponsable
del SGA

Responsable
del SGA

Fesponsable
del SGA

Responsable
del SGA

Responsable
del SGA

Feszponsable
del SGA

Nota: Elaboracion propia.

£ guién se le
comiRica?

Todo el
personal de la
empresa

Todo el
personal de l1a
empresa

Todo el
personal de 1a
empresa

Todo el
personal de l1a
empresa

Todo el
personal de la
empresa

Alta direccion

Todo el
personal de la
empresa

Alta direccion

Todo el
personal de l1a
empresa

Todo el
personal de la
empresa

s Cdome lo
cominica?
Pagina Web,
Facebook e
Instagram,
induccion, correo
electronico,
capacitaciones.

Cotreo
electronico

Cotreo
electronico

Correo
electronico,
sistema
documentario

Correo
electronico

Informe mensual,
correg
electronico
Circulares,
Correon
electronico

Registros, correo
electronico

Feunion de
programacion,
correo
electronico

Medios
institucionales
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& Cudndo?
Una vez al afio

TUna vez al afio

Induccion o
cuando se
modifique

Cuando se
apruebe v
brindar
induccion al
personal

Cada vez que
pase

2 veces al afio

Acorde con el
programa

A la entrega del
informe de
auditoria
Cuando se

apruebe el Plan
Anual de
Capacitaciones

Cuando aplique



2.5.6. Informacion documentada

La documentacion del SGA del hotel se realizé de acuerdo a la identificacién, descripcion

y formato indicado por la norma; asimismo, se revisard de acuerdo a los cambios que se realice y

se comunicard a todos los trabajadores.

2.5.7. Plan Anual de Capacitaciones

Se establecio sensibilizar al personal del hotel en ocho temas relacionados a las practicas

ambientales relevantes, de manera anual, el que se muestra en la Tabla 4.

Tabla 4

Programa de Capacitaciones

N® TEMA DE CAPACITACION

Identificacion de Aspectos

ambientales

2 Manejo de Residoos Solidos

3 MManejo de bosques v practicas de
cofservacion

4 Manejo de Residuos de Aparatos

Eléctricos v Electronicos

5§ | Uso eficiente v ahorro de energia

[i] Elaboracion de compostaje

2 MManejo de agua para consumo
humano

] Manejo de aguas residuales

Nota: Elaboracion propia.

PERSONAL INVOLUCRADO
Pre _sident; fir_aa . "L-’;Itzz v _ﬁirea.dt
de directorio Administrativa Reservas Operaciones
X X X X
X X X X
X X X X
X X X X
X X X X
X X X X
X X X X
X X X X
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Plan de Manejo de Residuos Solidos

Con el propésito de minimizar la generacion de residuos sélidos, gestionar mejor la

recoleccién, almacenamiento, segregacion, traslado y disposicion final, se establecié el Plan de

Manejo de Residuos Sélidos, el cual incluye:

2.5.9.

Codificacion de colores de los residuos sélidos.

Continuar con la elaboracién de compostaje de los residuos sélidos organicos,

Control de residuos de aparatos eléctricos y electrénicos.

Continuar el traslado de los residuos orgénicos no reciclables a la ciudad para su traslado
final al relleno sanitario municipal.

Identificar y clasificar de manera correcta los residuos sélidos y llevar un control del
inventario.

Optar por insumos con mayor vida util y calcular correctamente la cantidad de materiales
que se requieren.

Promover entre los colaboradores la cultura de las 3R’s (Reducir, Reutilizar y Reciclar).

Programa de Gestion Ambiental

Se basé en objetivos y metas ambientales, considerando requisitos legales, aspectos

ambientales significativos, los factores financieros, operativos y comerciales, asi como opinién de

partes interesadas. A continuacion, las acciones que se aplicaron:

A. Uso eficiente del agua. Se concientiz6 sobre la importancia del ahorro de agua a través

de su uso eficiente, el cual incluyé las siguientes actividades:
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Colocacion de carteles informativos para promover el uso sostenible de agua en los
huéspedes.

Sensibilizar y capacitar al personal del hotel sobre el ahorro de agua.

Verificar posibles puntos de fuga de agua.

Aprovechamiento del agua de lluvia.

Realizar controles de mantenimiento para revenir el desperdicio de agua.

B. Uso eficiente de energia. Se concientizo a las partes interesadas sobre el uso correcto

de energia eléctrica, el cual incluyd las siguientes actividades:

Continuar con el uso de paneles solares y llevar un control de su mantenimiento.
Capacitacion y concientizacion al personal sobre la eficiencia energética.

Colocacion de carteles informativos

Continuar con el uso de energia eléctrica por horarios y asi monitorizar el consumo de los
aparatos eléctricos.

Llevar un control de los aparatos eléctricos que ya no se utilicen para su disposicion final.
Uso de dispositivos inteligentes tales como sensores de movimiento, sistema de

iluminacién automatizado.

C. Gestion de Residuos Sélidos. Se concientiz6 a las partes interesadas en el manejo

integral de residuos so6lidos a través del Plan, el cual incluy6 las siguientes actividades:

Capacitaciéon al personal en la correcta clasificacion de residuos por colores y su
segregacion.

Continuar con la elaboracién de compostaje.
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e Impulsar la politica de menos generacion de residuos a través de carteles informativos.

e Implementacion de tachos incorporando su adecuada sefializacion.

e Disponer de un lugar adecuado para el almacenamiento de RAEE’s (Residuos de aparatos
eléctricos y electronicos).

e Llevar el control del aceite de cocina utilizado para su correcta disposicion final.

e Impulsar a politica de menos generacion de residuos.

e Llevar un registro del manejo de residuos para evaluar su efectividad.

D. Concientizacion a los huéspedes y administrativos. Cada vez mds, los turistas eligen
destinos con menor impacto ambiental, basdndose en los atractivos naturales nuevos y de
preferencia alojamientos que cuentan con certificaciones ambientales. Por lo cual, fue importante
que Wasai Tambopata Lodge actualice su desempefio ambiental y cumpla los requerimientos de
la Norma ISO 14001:2015 y con ese programa concientizar al personal del hotel y a los huéspedes
en la preservacion de la naturaleza, se realiz6 las actividades:

e Sensibilizacion sobre la conservacion del medio ambiente a los huéspedes a través de
folletos y carteles informativos en zonas estratégicas.

e Desarrollo de un Plan de Capacitacion y Sensibilizacion ambiental al personal del hotel.

e Establecer politicas de uso responsable del agua y energia eléctrica y difundirlas entre las
partes interesadas.

e Brindar educacion ambiental a los colaboradores del hotel, creando conciencia sobre la
minimizacién de los impactos en los procesos, a favor del cuidado ambiental.

e Establecimiento de indicadores de desempefio ambiental para un mejor control.

e Mantener la integracion y el apoyo de las comunidades locales cercanas al hotel.
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2.5.10. Operacion

Wasai Lodge and Expeditions ha decidido mantener sus procesos y alinearlos al SGA—ISO
14001, para su cumplimiento. El manual de respuesta a emergencias trata sobre los procesos y
procedimientos de evacuacién, recuperacién y continuacién de las operaciones en caso de
siniestros (Safety Culture, 2024).

Se actualizo el “Manual de Preparacion y Respuesta ante Emergencias”, basandose en los
siniestros suscitados a lo largo de los afios. Fue posible establecer acciones que permitan respuesta
rdpida y eficiente ante una crisis, identificando la causa (fuego, inundaciones, cortes de energia y
naufragio) hasta concluir su atencién, velando siempre por la seguridad de los colaboradores y

huéspedes.

Figura 6

Mapa de procesos

‘ PROCESO ESTRATEGICO ‘

‘ ALTA DIRECCION ‘

——

‘ PROCESO OPERATIVO ‘

CONSUMODE
‘ COMERCIAL “‘ RECEPCION ‘- ALIMENTOS ¥
BEBIDAS

ATENCION AL -
‘ CLIENTE ‘-‘ FACTURACION ‘J

| PROCESOSDEAPOYO ‘

NECESIDADES DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE

GESTION OPERACIONES Y SISTEMADE
COMERCIAL MANTENIMIENTO GESTION

‘ GESTION
AMBIENTAL

ADMINISTRATTVA

Nota: Elaboracién propia.
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2.5.11. Evaluacion del desempeiio

El desempefio ambiental son los resultados medibles obtenidos a partir de indicadores, que
posibilitan comparar entre si, un referente conceptual con los requisitos ambientales de los
procesos del hotel e interactiian con el medio ambiente (Weston, 2013). Esta evaluacién se llevé a
cabo a través de controles operacionales y auditoria interna como evidencias del cumplimiento al
SGA y la mejora continua.

Siendo resultados de estas evaluaciones revisados por la alta direccién con el propdsito de

garantizar el cumplimiento de la Norma ISO 14001:2015.

Figura 7

Planificacion de Auditoria.

PLANIFICACION EJECUCION INFORME DE
AUDITORIA AUDITORIA AUDITORIA

* Definicion de alcance v * Revision de requisitos * Documentacion de Puntos
requisitos a auditar. documentales. Fuertes.

* Definicion de equipo * Revision de requisitos de * Documentacion de Puntos
auditor. infraestructuras. Debiles o de Mejora.

* Documentacion a emplear. + Revision de requstitos * Documentacion de No

operacionales. Conformidades

Nota: Tomado y adaptado de Consultoria ISO 14001:2015 Gestion ambiental por Hedera

Consultores, 2004.

2.5.12. Mejora
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Wasai Tambopata Lodge se responsabiliza en identificar las dreas donde se necesite

implementar cambios para su mejora.

2.5.13. No conformidades y acciones correctivas

De encontrarse una “no conformidad”, la empresa se compromete a aplicar acciones para
su control y correccion debida, a que es fundamental para la mejora continua del SGA. Asimismo,
revisard la efectividad y eficiencia de la accién correctiva tomada, estableciendo un ciclo de
retroalimentacidn que permita optimizar los procesos.

Para la mejora continua, el hotel debe actualizar y mejorar constantemente el SGA,

fundamental para el éxito de la Norma ISO 14001:2015.

2.6. Discusion de resultados

La finalidad del proyecto fue proponer la implementaciéon de la norma ISO 14001:2015
Sistema de Gestion Ambiental en Wasai Lodge & Expeditions en su sede de Wasai Tambopata
Lodge, para mejorar su desempefio ambiental.

Comparando los resultados obtenidos con respecto a otras empresas que propusieron la
implementacién del SGA 1SO 14001:2015, vemos que el Hotel Velasco (Gonzélez, 2022) pudo
identificar impactos ambientales significativos en sus procesos y optaron por la implementacion
de la norma para poder minimizarlos; también, el Hotel Alborada (Aguilera, 2021) reconocié los
impactos altamente significativos de sus operaciones; de igual manera, el Hotel Rokasol (Arboleda
y Franco, 2021) reconsideraron los impactos significativos de sus procedimientos y reformularon
su SGA; y por tltimo, en el Hotel El Molino (Tacuri, 2018) el 65,2% de sus impactos resultaron

ser significativos y por ello, sugirieron la implementacién de la Norma.
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III. APORTES MAS DESTACABLES A LA EMPRESA

La experiencia laboral de la autora ha sido exitosa ya que, gracias a las ensefianzas recibidas
de parte de docentes de la Universidad Nacional Federico Villarreal, durante los 08 afios que labor6
en la empresa Wasai Lodge & Expeditions — Inversiones Manu S.A.C., logré conocer el estado en
el que se encontraba la gestion ambiental del hotel, demostrando que el desempefio ambiental era
poco eficiente. Si bien se llevaba cierto control ambiental en algunos de los procesos, se comprobd
que en algunos casos no era apto o no era el adecuado; de modo que se replantearon las acciones.

Se determind las condiciones ambientales a través de un andlisis FODA, por lo que se
identific6 7 fortalezas, 4 debilidades, 6 oportunidades y 4 amenazas, permitiendo que la alta
direccion decidiera reforzar su compromiso con el SGA a través del establecimiento de Politicas
objetivos y metas ambientales.

Se elabor6 la Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales, el que permitié identificar los
niveles de impacto en aspectos ambientales, hallindose 10 impactos de nivel bajo no significativo,
20 impactos de nivel medio no significativo y 05 impactos de nivel altamente significativos. Con
estos resultados, se propuso acciones correctivas para mitigar los impactos.

Se propuso la matriz de comunicaciones para determinar con exactitud el flujo de
comunicacion respecto al SGA, entre el hotel y las partes interesadas. De igual manera, se plante6
un nuevo Plan Anual de Capacitaciones enfocandose en el SGA, un mejorado Plan de Manejo de
Residuos Sélidos y Programa de Gestion Ambiental, incluyendo el uso eficiente de agua y energia

eléctrica, gestion de residuos sélidos y concientizacidon a los huéspedes y colaboradores de la



40

empresa. De igual forma, se actualiz6 y mejoré el Plan de Preparaciéon y Respuesta ante
emergencias.

Se buscé mejorar la gestion ambiental que tenia con Rainforest Alliance, el cual se
enfocaba en el principio de sostenibilidad de la empresa, y alinearlo con lo requerido por la norma
ISO 14001: 2015.

Se realiz6 el armado de paquetes turisticos estratégicos de acuerdo a los intereses de los
turistas (observacion de aves, pesca deportiva y actividades de aventura), en base a la experiencia
vivencial en la Reserva Nacional de Tambopata, Madre de Dios.

Se propuso crear nuevos senderos en los alrededores de Wasai Tambopata Lodge, para
incrementar el avistamiento de flora y fauna endémica y a nuevos atractivos naturales, tales como
cascadas naturales, collpas de loritos y mamiferos, disefiando asi nuevos circuitos estratégicos.

Se realiz6 supervisiones inopinadas a las operaciones de los tours, con el fin de mejorar los
servicios y evaluar los itinerarios, permitiendo conocer y garantizar circuitos mds especializados.

Se elaboro los reportes de ventas de paquetes turisticos que permitieron conocer el flujo de
visitantes de acuerdo a las temporadas, nacionalidades e intereses, para el control y actualizaciéon
de estadisticas e indicadores comerciales y de operaciones, a su vez, permitiendo elaborar planes
de proyectos de marketing, operaciones, ventas y reservas.

Se implemento el programa de voluntariado, de acuerdo a sus interés y habilidades, tales
como, Agricultura Sostenible, Monitoreo bioldgico de fauna, Reforestacion, Educacién Ambiental

y Ecoturismo ya s€a durante una semana o un mes.
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IV.  CONCLUSIONES

4.1 Con la propuesta de la implementacién de la norma ISO 14001, se busc6 mejorar la gestion
ambiental que tenia el hotel con la certificacion de Rainforest Alliance, y adecuarlo con lo
requerido por la norma ISO 14001:2015, centrdndose en mejorar la gestion de todos los
aspectos ambientales del hotel, mitigando los riesgos ambientales y generando mayores
oportunidades de beneficio econdémico.

4.2 Se realiz6 el diagndstico ambiental del estado del hotel y encontrandose que tenia 05
impactos ambientales significativos en 03 de sus procesos,

4.3 Se desarroll6 los requisitos que indica la norma para su implementacién, tales como la
politica ambiental, plan de capacitacion al personal, plan de manejo de residuos sélidos y
programa ambiental.

4.4 Se propuso actividades preventivas y correctivas para mitigar los impactos ambientales
significativos que fueron identificados en la Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales.

4.5 Durante la pandemia del Covid-19, desde marzo del 2020 hasta abril del 2021, Wasai
Lodge and Expeditions estuvo cerrado, lo cual gener6 una baja en las condiciones
econdmicas del hotel; por ello, no se realiz6 la Certificacién del SGA de la norma ISO

14001:2015.
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V. RECOMENDACIONES

5.1 Se recomienda continuar con la implementacion del SGA ISO 14001, ya que permitird el
correcto cumplimiento de la gestién ambiental.

5.2 Se sugiere continuar con el programa de capacitacidn y sensibilizacién a los colaboradores
sobre la preservacion y conservacion del medio ambiente, de manera mas continua.

5.3 Intensificar el control adecuado de los procesos con impacto ambiental significativo.

5.4 Se recomienda continuar con la implementacién de los programas propuestos para mejorar

el desempefio ambiental de Wasai Tambopata Lodge.
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VII. ANEXOS

Anexo A. Matriz de Impactos y Aspectos Ambientales.
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