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Liebe/r Leser/innen/Reisende,

wir freuen uns, Ihnen nach erfolgreicher Rezertifizierung unseres Unternehmens nun den dritten
CSR-Nachhaltigkeitsbericht vorlegen zu kénnen. Erneut wurde Papaya Tours das CSR-Siegel fir
die nachsten drei Jahre (bis Juli 2019) verliehen.

Im Rahmen der Erst- und Rezertifizierung haben wir unser Unternehmen, welches seit Beginn auf
Okologisch und sozial vertraglichen Tourismus ausgelegt war, weiterhin in diese Richtung
ausgebaut. Angesichts der Siegelvergabe durch TourCert haben Sie als Kunde und Interessent die
Bestatigung einer unabhangigen Instanz, dass es sich bei Papaya Tours um einen
Reiseveranstalter handelt, der sich zu seiner Verantwortung fiir einen nachhaltigen Tourismus
bekennt. Zugleich gibt uns die externe Uberpriifung regelmé&Big den Anreiz die 6kologischen und
sozialen Auswirkungen unserer Reiseangebote zu Uberprifen, und sowohl in unserem Biro in
Deutschland als auch in unseren Landerbiros und mit unseren Partneragenturen weiterhin einen
vertraglichen Tourismus zu gestalten. Dariber stehen wir im Dialog mit unseren Leistungstragern
vor Ort und berlcksichtigen bei der Ausarbeitung und Zusammenstellung unserer Reiseangebote
6kologische und soziale Kriterien.

Unser Management- und Berichtssystem ist entsprechend dem Zertifizierungsstandard von
TourCert aufgebaut und von einem unabhangigen Gutachter tberprift. Mit dem CSR-Siegel
haben wir uns dazu verpflichtet, uns in den Bereichen Umweltschutz, Arbeitsbedingungen,
Kundeninformationen, Menschenrechte und faire Geschaftsbeziehungen standig zu verbessern.

Wir wiinschen Ihnen viel SpaB bei der Lektlre.

HTET 2 lidbreck,

Ingo N@sse Birte Heidbreder
Geschaftsfuhrer CSR-Beauftragte

Koln im Oktober 2017
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Allgemeine Informationen

Einheit 2011 2014
Mitarbeitende gesamt (Vollzeitaquivalente) Anz 10,75 16
Gesamtibernachtungen Anz 50,818.00 77,511.00
Gesamtpaxe (Reisende) Anz 2,676.00 3,939.00
@ Flugkilometer pro Gast km 17.714 21.999
Kernindikatoren

Einheit 2011 2014
Anteil des Reisepreises, der ins Reiseland flieBt % 56.44 55.84
CO2 pro Gast und Ubernachtung (abzgl. kg 432.09 324.05
Kompensation) in kg
Zufriedenheits-Index Geschéaftspartner % - 79
CSR-Index Kundeninformation % 61.83 59
Zufriedenheits-Index Mitarbeitende % 77.66 64
CO2 pro Mitarbeitende/r abzgl. Kompensation t 3.42 0
CSR-Index Produktgestaltung % - 50
CSR-Index Partneragenturen % 82.54 52
CSR-Index Unterklnfte % 82.09 53
CSR-Index Reiseleiter/innen % 93.80 90.00
6
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Unternehmensportrait

Papaya Tours GmbH ist einer der filhrenden Reiseveranstalter fir Individualreisen und
Kleingruppenreisen in Sid- und Mittelamerika. Das Unternehmen wurde im Dezember 2004 von
dem Diplom-Touristiker Ingo Nosse gegrindet und hat seinen Sitz in Koéln. Papaya Tours
entwickelt und fiuhrt seine Reisen eigenstandig durch. Das Team besteht aus erfahrenen
Touristikern, die alle den siidamerikanischen Kontinent selbst bereist haben und Erfahrungen in
den angebotenen Landern gesammelt haben.

Das Unternehmen ist seit seiner Griindung stetig gewachsen und hat sich schnell zu einem
Spezialisten flr die Durchfihrung erlebnisreicher Stidamerika Reisen entwickelt. 2005 wurden die
ersten funf Kleingruppenreisen in die Lander Ecuador, Peru und eine weitere Peru/Bolivien/Chile-
Reise durchgefiihrt. Die Reisen hat der Geschaftsfihrer Ingo Nosse gemeinsam mit seiner
ecuadorianischen Frau Margoth Romero vom Homeoffice aus geplant und verkauft. Mitte 2005
wurde das erste Papaya Tours Buiro in Peru in der Stadt Arequipa gegriindet, das insgesamt flnf
Mitarbeiter beschaftigte. 2005 wurde auBerdem das Individualprogramm in den Destinationen
Peru, Ecuador und Argentinien konzipiert.

Das Jahr 2006 nutzte Papaya Tours erfolgreich um sein Reiseangebot zu vergréoBern. Das
Reiseangebot wurde erneut erweitert, indem die erste Gruppenreise nach Argentinien
durchgefiihrt wurde und das dortige Bliro mit zwei Mitarbeitern gegriindet wurde. Das Programm
der Individualreisen wurde ebenfalls ausgedehnt und die Lander Brasilien und Chile wurden mit
ins Reiseangebot aufgenommen. Seit 2006 ist Papaya Tours auBerdem Mitglied im forum anders
reisen, ein Verbund von Reiseveranstaltern die sich flr nachhaltigen Tourismus einsetzen.

Daraufhin wurde im folgenden Jahr das Papaya Tours Bliro in Ecuador mit insgesamt vier
Mitarbeitern gegriindet. AuBerdem wurde das Land Costa Rica mit in das Programm von Papaya
Tours aufgenommen.

2008 wurde das Team von Papaya Tours in KdIn erneut vergréBert. Die Anzahl der Reisenden im
Jahr 2008 betrug bereits um die 1.600 Teilnehmer. Seit 2009 bis heute ist die Zahl der Reisenden
stetig gestiegen und die Destinationen Panama, Nicaragua, Kolumbien und Kuba sind mit ins
Angebot aufgenommen worden. 2011 war der Bezug neuer Blroraume notwendig, da das Team
umfassend erweitert wurde. 2012 wurde Mexiko als neues Reiseland in das Portfolio
aufgenommen. Aufgrund des Unternehmenswachstums entstand 2012 eine IT-Abteilung, die zu
dem Zeitpunkt einen Mitarbeiter umfasste. Im darauffolgenden Jahr wurde zusatzlich zur
Gruppenreiseabteilung eine Unterabteilung fir Sondergruppenreisen gegrindet. Obwohl auch
vorher schon zahlreiche Sondergruppenreisen durchgefiihrt wurden, entschied man sich aufgrund
der erhoéhten Nachfrage eine eigene Unterabteilung zu griinden. Seit der Griindung dieser
Unterabteilung, fir die der Gruppenreisemitarbeiter Ingo Willems zusténdig ist, ist ein steter
Zuwachs im Bereich Sondergruppenreisen zu beobachten. 2014 kam ein weiterer Mitarbeiter in
der Individualreiseabteilung hinzu und im Januar 2016 wurde auch die IT-Abteilung um eine neue
Mitarbeiterin erweitert. Im aktuellen Jahr sollte auBerdem nicht unerwahnt bleiben, dass neue
Produktlinien im Bereich der Gruppenreisen eingefiihrt wurden, mit dem Ziel, unser Angebot zu
erweitern und vor allem neue Zielgruppen zu gewinnen. Neben unseren klassischen
Gruppenreisen arbeiten wir derzeit an der Einflihrung folgender neuer Produktlinien im Bereich
der Gruppenreisen:

e Aktiv Fit
e Comfort Plus
e Flexi Adventure

Das positive Unternehmenswachstum wird auch in der gestiegenen Reiseteilnehmerzahl deutlich.
2010 reisten etwa 2000 mit Papaya Tours durch Lateinamerika. 2015 ist diese Zahl um ca. das
Doppelte angestiegen.

In dem nachfolgendem Zeitstrahl ist die Entwicklung von Papaya Tours in den vergangenen
Jahren zu erkennen:
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2004 2006 2008

-Unternehmensgriindung -Grindung Biro in Buenos Aires -Umzug in groBere Blrordume
-ca. 500 Reisende -ca. 1.500 Reisende
-Umzug in gréBere Blroraume -3 neue Mitarbeiter in Kdln R
-Griindung Biiro in Arequipa -Grindung Buro in Quito -ca. 1500 Reisende
-Bereits 60 Reisende -ca. 1000 Reisende -Griindung Biiro in Cusco
-Teamerweiterung in Kéln -Eigenveranstaltung Galapagos

2005 2007 2009

2010 l 2012 - 2013 | 2016

-1 neuer Mitarbeiter in der IT-Abteilung

-ca. 2000 Reisende -1 neuer Mitarbeiter in der IT-Abteilung

s i m Es » y -Erweiterung der Produktsegmente
-2 neue Mitarbeiter in Koln -Grindung der Unterabteilung Sondergruppen

im Bereich Gruppenreisen
-Inka Trail Eigenveranstaltung J -ca. 3400 Reisende

-Einflihrung neuer Produktlinien

>

-ca. 2700 Reisende -1 neuer Mitarbeiter in der Individualabteilung

-2 neue Mitarbeiter in KéIn -ca. 3900 Reisende

2011 2014 - 2015

Abb. 1: Wichtigste Eckdaten zur Unternehmensgeschichte

Papaya Tours ist ein online Reiseveranstalter und verkauft seine Reisen im Direktvertrieb. Der
Verkauf der Reisen findet hauptsachlich per Telefon und Internet statt. Durch unseren regionalen
Vertrieb im gesamten deutschsprachigen Raum gibt es sehr wenig Laufkundschaft. Aufgrund der
immer hdufig werdenden Anfragen werden Reisen teilweise auch (iber Reisebiiros verkauft,
jedoch gibt es keinen Agenturvertrag.

In Ecuador, Peru und Argentinien arbeitet Papaya Tours mit eigenen Incoming-Agenturen
zusammen. Die Biros vor Ort ermdglichen Papaya Tours eine schnelle und flexible Arbeitsweise.
AuBerdem haben die Kunden von Papaya Tours durch die Landerblros stets einen kompetenten
Ansprechpartner vor Ort. Fir alle anderen Destinationen arbeitet Papaya Tours mit sorgfaltig
ausgesuchten Incoming-Agenturen zusammen. Zielsetzung ist hier immer eine langfristige und
freundschaftliche Partnerschaft, um den Kunden besten Service garantieren zu kénnen.

Die Papaya Tours Reisen sind grundsatzlich flr alle Menschen konzipiert, die gerne aktiv
unterwegs sind und fir die authentische Erlebnisse im Vordergrund stehen. Die Reiseteilnehmer
sind generell zwischen 30 und 65 Jahre alt; eine Altersbegrenzung gibt es jedoch nicht. Die
Teilnehmer der Gruppenreisen sind im Durchschnitt etwas alter als die Individualreisenden. Viele
Reisende sind Akademiker oder auch Lehrer, die Interesse an anderen Kulturen und neuen
Erfahrungen haben. Die Kunden sind sehr aktiv und selbststdndig und haben Interesse an
Erlebnisreisen. Die meisten Kunden reisen ohne Kinder. Papaya Tours konzentriert sich auf den
deutschsprachigen Reisemarkt und die meisten Kunden sind aus Deutschland, Osterreich und der
Schweiz.
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Umfang der Datenerhebung

Fir den folgenden Re-Zertifizierungsbericht wurde unser umsatzstarkstes Zielgebiet Peru
ausgewahlt. Bei den Gruppenreisen deckt Peru ungefdhr 36% aller Reiseteilnehmer ab und bei
den Individualreisen haben sich im Jahr der Datenerfassung etwa 26% flir eine Reise nach Peru
entschieden, weshalb diese Destination zu unseren beliebtesten Reisezielen gehort. Fir die
Bewertung wurden daher unsere Peru Reisen genauer untersucht und anhand von
unterschiedlichen Dimensionen in Bezug auf die Nachhaltigkeit analysiert.

1. Management

1.1 Leitbild

Das Leitbild eines Unternehmens hat die Aufgabe, die grundsatzlichen Werte und Ziele des
Unternehmens nach innen und auBen bewusst zu machen. Im Rahmen des CSR-Prozesses haben
wir die wichtigsten Kernaussagen, die teilweise schon in der Unternehmensphilosophie verankert
sind, in einem Leitbild zusammengefasst. Es macht unseren Kunden deutlich, woflir wir stehen
und was uns so besonders macht und dient gleichzeitig auch unseren Mitarbeitern und Partnern
als wertvolle Richtlinie fir den Arbeitsalltag.

Leidenschaftlich reisen

Papaya Tours ist Ihr Partner fir erlebnisreiche Kleingruppen- und Individualreisen nach
Sidamerika. Unter Bericksichtigung eines sozial und 6kologisch nachhaltigen Tourismus liegt
unser Fokus darauf Ihnen intensive und authentische Erlebnisse, Begegnungen mit freundlichen
Menschen und lebendigen Kulturen und das hautnahe Erleben einer einmaligen Natur- und
Tierwelt zu ermoglichen ... einfach "leidenschaftlich reisen".

Unsere Reisephilosophie
Professionelles Team

Papaya Blros in Sidamerika

Wir konzipieren alle Reisen selber
Faire Preise

Nachhaltiger Tourismus

e o o o o ¢

Authentische Lindererfahrungen in der Gruppe erleben

Unsere Papaya Gruppen-Reisen sind in erster Linie auf maximales Landererlebnis ausgelegt und
flir Menschen konzipiert, die gerne aktiv unterwegs sind und fir die authentische Erlebnisse im
Vordergrund stehen und nicht der pure Luxus. Unsere Reisen sind keine Erholungsreisen, aber ein
erfrischender Mix aus Abenteuer, Komfort, Anstrengung und Entspannung gepaart mit
Erlebnissen, Begegnungen verschiedenster Natur. Wir mdéchten dass Sie Ihre Reise mit uns
intensiv erleben und bereichernden Erinnerung heimkehren. Dabei ist es unser Ziel Ihnen neue
Blickwinkel auf die Vielfaltigkeit und Schénheit unserer Welt zu erméglichen, ohne dabei aber
auch die existierenden Probleme der von uns bereisten Lander aus den Augen zu verlieren.

Um qualitativ hochwertige aber dennoch kostenglinstige Reisen mit hohem Erlebnischarakter zu
veranstalten bieten wir eine ausgewogene Kombination aus kleinen, landesnahen und
atmospharischen Hostals/Hotels, gemitlichen Haziendas oder Dschungel-Lodges bis hin zu
Mittelklassehotels, teils aber auch mal sehr einfachen Unterklnften.
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Individuell entdecken aber rund um die Uhr betreut

Die Papaya Individual-Reisen ermdéglichen es uns ganz persdnliche Reisetraume umzusetzen.
Unsere Devise des "leidenschaftlich Reisen" nie aus den Augen verlierend sind diese Reisen auf
maximale Flexibilitat ausgelegt. Unabhdngig reisen und dabei rund um die Uhr betreut sein ist
das was Sie erwarten kénnen.

Durch verschiedene Hotelkategorien kann ein persdnlicher Mix aus Luxus- und einfachen
Unterkinften mit Flair zusammengestellt werden.

Professionalitat, Flexibilitdt & Leidenschaft

Wir leben davon Ihre Traume zu realisieren! Das ist eine sehr schdéne und vertrauensvolle
Aufgabe, die wir sehr ernst nehmen. Wir beraten Sie personlich, gehen kompetent auf Ihre
individuellen Reise-Vorstellungen ein und versuchen dabei alle Ihre Winsche flexibel und vor
allem kreativ umzusetzen. Unsere Leidenschaft flir Slidamerika und unsere individuellen
Erfahrungen und Landerkenntnisse sind dabei ein wichtiger Faktor. Ihre Sicherheit und
Zufriedenheit haben fir uns héchste Prioritat. Vor- wahrend und nach der Reise stehen wir Ihnen
stets als kompetenter Partner und Berater zur Seite.

Papaya Mitarbeiter sind das Papaya Erfolgsrezept

Unser motiviertes und dynamisches Team besteht aus erfahrenen Touristikern, die den
siudamerikanischen Kontinent selbst schon mehrfach bereist haben und Ihre Leidenschaft und
Freude an Sidamerika gerne mit Ihnen teilen moéchten. Die Zufriedenheit unserer Mitarbeiter ist
uns dabei genauso wichtig wie Ihre Zufriedenheit. Unser Anspruch besteht darin unseren
Mitarbeitern in Deutschland und Sidamerika ein herzliches, familidgres, kreatives und flexibles
Arbeitsumfeld zu bieten, in dem jede Meinung gehort und respektiert wird. Dies ist die Basis flr
unseren unermdudlichen und freundlichen Papaya Service in Deutschland und Sidamerika. Unsere
Mitarbeiter sind unser Erfolgsrezept!

Wir sind fiir Sie vor Ort

Mit unseren Papaya Biliros in Argentinien, Ecuador und Peru gehdéren wir zu den wenigen
Veranstaltern mit eigenen Incoming Bliros im Zielgebiet. Das erlaubt uns Ihnen unseren
personlichen und individualisierten Papaya Service zu garantieren. Sie haben Ihren
Ansprechpartner im Reiseland und kénnen sich auch wahrend der Reise auf professionelle Papaya
Betreuung verlassen. Bei uns sind Sie in sicheren Handen, Probleme werden schnell gelést und
kurzfristige Winsche vor Ort flexibel umgesetzt. Sie kénnen sich somit auf ein umfangreiches
Papaya Netzwerk wund damit auf einen durchweg guten Papaya Service, schnelle
Kommunikationswege und beste Preise freuen.

Papaya Tours seit 2010 Inka-Trail-Veranstalter!

Als Peru-Spezialist sind wir besonders Stolz uns mit unserem Blro in Cusco als den einzigen
deutschen Veranstalter bezeichnen zu kénnen, der den Inka Trail in Eigenveranstaltung mit
eigenem Team und hochwertigem Equipment, durchfiihrt! Damit kénnen wir nun direkten Einfluss
auf die faire Behandlung unserer Trager und Guides, ausliben.

Papaya Tours ist seit 2010 Galapagos-Veranstalter.

Auch unsere beliebten Galapagos Inselhopping Programme flihren wir komplett in
Eigenveranstaltung durch und kénnen somit unsere Positionierung als Ecuador & Galapagos
Spezialist weiter untermauern. Mit Reprdasentanten auf den jeweiligen bewohnten Inseln hat
unser Biro in Quito vom Festland aus die Faden in der Hand.

Wir konzipieren alle Reisen selber

Wir kennen alle Lander, die wir bereisen aus erster Hand und konzipieren alle unsere Reisen
selber. Auch fern der ausgetretenen Touristenpfade gestalten wir die Routen nach unseren
Vorstellungen und Erfahrungen.
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Faire Preise

Qualitat hat seinen Preis, muss aber nicht teuer sein! Das ist unsere Devise und mit ein wenig
Stolz kénnen wir Ihnen sagen, dass Sie bei uns stets ein exzellentes Preis-Leistungs-Verhaltnis
erhalten. Mit schlanker Struktur, klarer Linie, einer kundenorientierten Kalkulation und naturlich
durch unseren direkten Weg lber unsere Papaya Blros in unseren Hauptreiselandern, kénnen wir
Ihnen verlasslich gute Preise garantieren. Vergleichen Sie unsere Leistungen!

Verantwortung gegeniiber Umwelt & Gesellschaft

Nachhaltigkeit und vertraglicher Tourismus ist fiir uns ein sehr wichtiges Thema und beginnt in
unserem Biro in Deutschland, wo wir stets darauf bedacht sind uns 6kologisch verantwortlich zu
handeln. Bei unseren Reisen legen wir seit jeher groBen Wert darauf, Natur und Landschaft zu
schonen sowie den Ortsansdssigen mit dem geblhrenden Respekt gegeniiberzutreten und eine
Chance auf fairen Profit aus dem Tourismus zu geben. Menschenrechte haben dabei Prioritat und
wir achten insbesondere bei verletzlichen Personengruppen wie Kindern darauf, dass deren
Rechte eingehalten werden und kein Missbrauch oder Ausbeutung in jeglicher Hinsicht stattfindet.
Es gilt die negativen Einfllisse des Tourismus zu minimieren und die Positiven zu verstarken.

Unterstiitzung sozialer Projekte

Die Unterstitzung sozialer und 6kologischer Projekte in den Landern die wir bereisen ist ein
wichtiger Bestandteil unserer Philosophie. Mit 15 EUR Spende pro Teilnehmer unserer
Gruppenreisen unterstlitzen wir ein paar ausgewahlte Organisationen, die sich vorbildlich und
professionell in Sidamerika einsetzen. Zudem versuchen wir, wo es mdglich und nach unserer
Auffassung sinnvoll ist, soziale und &kologische Tourismusprojekte in unsere Reisen mit
einzubeziehen.

1.2 Verantwortung der Leitung, CSR-Beauftragte/r und CSR-Managementsystem

Bei Papaya Tours gibt es eine qualifizierte CSR Beauftragte, die zustandig ist den CSR Prozess zu
begleiten und zu Gberwachen. Die CSR Beauftragte ist Birte Heidbreder, die im Berichtsjahr 2014
die Stelle der Assistentin der Geschaftsleitung, der Marketingbeauftragten wund der
Abteilungsleitung der Individualreiseabteilung bekleidete. Zu erwdhnen ist, dass aufgrund der
GroBe des Unternehmens die Bereiche PR und Marketing zusammenfallen. Im Rahmen ihrer CSR
Zustandigkeit ist Birte Heidbreder verantwortlich dafiir zu sorgen, dass die beschlossenen
VerbesserungsmaBnahmen umgesetzt werden und Neuregelungen fortlaufend umgesetzt werden.
Fir die Umsetzung der MaBnahmen, aber auch flir die regelmaBigen Reporte bzw. die jahrliche
Aktualisierung des Verbesserungsprogramms steht ihr grundsatzlich eine studentische Aushilfe
zur Verfigung. Zum Zeitpunkt der Erstzertifizierung im Jahr 2011 war Claudia Zieher (damals
Claudia Jonak) CSR Beauftragte und durchlief eine entsprechende Schulung der Kate e.V. Als
Frau Zieher 2012 in Elternzeit ging Ubernahm die derzeitige CSR Beauftragte Birte Heidbreder
dieses Aufgabenfeld. Neben einer eintdgigen Update Schulung zur Re-Zertifizierung war hier
keine weitere Schulung nétig, da sie schon aus Ihrem Studium und der Thematik ihres Themas
der Abschlussarbeit umfassende Kenntnisse aus diesem Themenbereich mitbrachte. Genauso
wichtig fir die Umsetzung einer erfolgreichen Nachhaltigkeitsstrategie ist eine umfassende
Kenntnis des Produktes und der Bedingungen vor Ort. Diese bringen alle Beteiligten durch
Langzeitaufenthalte in verschiedenen Regionen Lateinamerikas mit.

Die studentische Aushilfe und die CSR Beauftragte haben zweiwéchentlich und damit regelmaBig
ein Meeting in dem die Fortschritte und die nachsten Schritte des Verbesserungsprogramms
besprochen werden. Die studentische Aushilfe steht zur Umsetzung der MaBnahmen und zur
Erstellung der regelmaBigen Berichte durchschnittlich finf Stunden in der Woche zur Verfiigung.
Bei der Entscheidung Uber neue MaBnahmen ist die Geschaftsfihrung stets involviert und wird
immer Uber die neusten wichtigen Entwicklungen informiert. Zudem entwickelt die
Geschaftsfihrung mit unseren eigenen Blros vor Ort neue Projekte zur Unterstltzung eines
nachhaltigen Tourismus (siehe in weiteren Kapiteln dieses Berichtes z.B. Reiseleiterschulungen,
Gastfamilienbesuche, Arbeitsbedingungen der Trager auf dem Inka Trail).
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1.3 Legal Compliance

Das Thema wird fir viele Unternehmen immer wichtiger — auch fiir uns als Reiseveranstalter. Die
Einhaltung nationaler sowie internationaler Rechtsvorschriften ist daher Teil unserer
Unternehmenskultur.

Zur Gewahrleistung der Rechtskonformitat unseres Unternehmens, ziehen wir unterschiedliche
rechtliche Instanzen heran. So arbeiten wir beispielsweise mit drei verschiedenen
Rechtsinstitutionen zusammen. Im Bereich Reiserecht steht uns die TAS Touristik
Assekuranzmakler und Service GmbH zur Seite. Bei rechtlichen Fragen kénnen wir somit jederzeit
den Service der Rechtsberatung der TAS in Anspruch nehmen. Im Schadensfall Gbernimmt unser
Versicherungspartner die Bearbeitung sowie die Kosten im Schadensfall und sorgt fiir eine
unkomplizierte Abwicklung. Des Weiteren haben wir einen Rechtsanwalt, Herrn Préhl, der fir die
Uberarbeitung unserer Allgemeinen Geschéftsbedingungen zusténdig ist und uns ebenfalls berét.
Im Falle eines Prozesses vertritt er uns vor Gericht. Das Arbeitsrecht, Vertragsrecht etc. wird
hingegen durch die ARAG Versicherung geregelt. Neben der Rechtsberatung erhalten wir auch
vom Dachverband forum anders reisen e.V. weitere Informationen zu rechtlichen
Angelegenheiten. Einmal im Monat werden wir per Newsletter Uber wichtige Themen im Bereich
Reiserecht informiert. Durch den Erhalt der Newsletter, die viele nitzliche Rechtstipps sowie
Informationen Gber mogliche Rechtsanderungen enthalten, werden wir stets auf dem aktuellen
Stand gehalten. Die Zusammenarbeit mit den oben genannten Organen ermdéglicht uns rechtlich
konform zu handeln, indem wir die Rechtsberatung in Anspruch nehmen und in richtiges Handeln
umsetzen.

1.4 Supplier Code

Um nachhaltige Zusammenarbeit zu gewdhrleisten haben wir uns fiir die Arbeit mit Checklisten
entschieden, die wir an die Agenturen vor Ort schicken werden. Wir erachten das Aufstellen von
Vertragsklauseln gerade in siidamerikanischen Landern als aktuell noch nicht zielfihrend. Durch
die Checklisten werden die Leistungstrager auf praktischem Wege sensibilisiert. Die Checklisten
werden jahrlich verschickt, weshalb die Agenturen regelmaBig an nachhaltiges Wirtschaften
erinnert werden und sich so einfach und vorteilhaft selbst kontrollieren kénnen. Die Ausnahme
stellt das Jahr der Rezertifizierung dar. In dem Jahr erhalten die Leistungstrager keine
Checklisten, da die Agenturen vor Ort bereits genligend Aufwand fiir den CSR betreiben und
dadurch ohnehin an Nachhaltigkeitsaspekte erinnert werden.

Die Checklisten wurden individuell fir Ausflugsagenturen, Kreuzfahrtschiffe, Mietwagenfirmen
und Transferagenturen erstellt. Diese sind natirlich jederzeit anpassbar und kénnen immer auf
den neusten Stand gebracht werden. Auch das stellt einen positiven Aspekt dar.

1.5 Menschenrechte und Kinderschutz

Menschenrechte und Kinderschutz haben bei uns oberste Prioritat. Insbesondere verletzliche
Personengruppen wie Kinder missen besonderen Schutz erfahren, weshalb wir auch Mitglied der
Kinderrechtsorganisation ,The Code"™ sind. Durch die Mitgliedschaft befinden wir uns in einem
fortlaufenden Verbesserungsprogramm, wodurch wir daran gebunden sind vorgebebene
MaBnahmen laufend zu erflillen und daran zu arbeiten. So kdénnen wir in unserem Biro in
Deutschland als helfende Hand fir die Agenturen vor Ort zur Seite stehen.

Die Mitgliedschaft mit ,The Code" hilft uns als Unternehmen uns stetig im Bereich des
Kinderschutzes zu verbessern und die Lage vor Ort zu optimieren. Auf unserer Internetseite ist in
unserer Unternehmensphilosophie als auch unter dem Reiter ,Umwelt&Soziales® der Punkt
Kinderschutz aufgeflihrt und ist fir jeden ersichtlich. Im Folgenden mdchten wir ein paar
MaBnahmen anfihren, die wir als Unternehmen fir uns festgelegt haben!

Sowohl in unserem Blro als auch in den Agenturen vor Ort wurden Online-Schulungen
durchgefihrt und (ber Meldestellen und Verhaltensweisen informiert. Neue Mitarbeiter
verpflichten sich die ECPAT E-Learning Kurse zu machen (Buro in Deutschland und Landerbliros
sowie Partneragenturen).

Weiterhin haben wir in jeder unserer Auslandsagenturen einen entsprechenden Ansprechpartner
bestimmt, der in Situationen der Kindesmisshandlung angesprochen werden kann. In unserer
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Reiseleiterschulung soll das Thema Menschenrechte und explizit Kinderschutz integriert werden
und Reiseleiter so geschult werden, dass diese die Informationen auch an die Kunden
weitergeben kénnen. Auch in den Reiseleiterguidelines werden diese Punkte aufgegriffen.

Im Rahmen des CSR Prozesses haben wir anstelle eines ,Supplier Code of Conduct" Checklisten
fir Agenturen vor Ort, Leistungstrager und Hotels erstellt. In diesen Checklisten sind explizite
Fragen zur Wahrnehmung des Themas Kinderschutz und zum Umgang mit VerstéBen gegen den
Kinderschutz eingegliedert.

Zu den Reiseunterlagen werden Flyer beigelegt, so dass sich die Kunden bei Interesse im Vorfeld
direkt informieren und sich in die Thematik einlesen kénnen. Weiterhin ist geplant auch unter
dem, Reiter ,Reiseziele™ Informationen zu den betroffenen Landern einzufligen.

Uber unsere sozialen Medien wie Facebook oder den Newsletter wird ebenfalls informiert und
aufgeklart.

Wir legen groBen Wert auf faire Arbeitsbedingungen in unserem Biro in Kd&ln, aber auch in
unseren Reiselandern und mochten den Ortsansassigen mit dem geblhrenden Respekt
gegeniibertreten und eine Chance auf fairen Profit aus dem Tourismus geben. Die Einhaltung von
Gesetzen und die Bewahrung der Kultur vor Ort stellen flir uns eine Selbstverstandlichkeit dar.
Um ein Beispiel zu nennen: Als Peru-Spezialist sind wir beispielsweise nicht nur stolz auf unseren
eigenveranstalteten Inka Trail, sondern auch darauf, dass wir mit eigenem Team direkten Einfluss
auf die faire Behandlung unserer Trager und Guides ausliben (respektvoller Umgang, faire und
plnktliche Bezahlung), was sich auch in langjahriger und freundschaftlicher Zusammenarbeit mit
dem gesamtem Team zeigt.

1.6 Stakeholder-Analyse

Die Stakeholder (also die verschiedenen Anspruchsgruppen des Unternehmens) sind ein wichtiger
Bestandteil des Erfolges, aber auch der Nachhaltigkeit von Papaya Tours. Gemeinsam im Team
wurde eine Ubersicht von allen Stakeholdern von Papaya Tours erstellt, die in der folgenden
Grafik dargestellt sind. Bei der Erstellung der Stakeholder Landkarte ist dem gesamten Team
deutlich geworden, wie umfassend und lang die Wertschépfungskette unserer Produkte ist und
wie viele andere von unserer Arbeit direkt betroffen bzw. abhdngig sind. Unsere Arbeit und unser
Handeln hat Einfluss auf viele verschiedene Branchen und Personen und unsere Verantwortung
diesen gegentlber ist dem gesamten Team noch einmal deutlich geworden. Am wesentlichsten
Einfluss auf ein nachhaltiges touristisches Angebot kdnnen wir natlrlich bei der Konzeptionierung
unserer Reisen vor Ort nehmen. Daher sind unsere Partneragenturen vor Ort absolute
Schliisselakteure und werden am starksten in den CSR Prozess eingebunden. Nur durch unsere
Partner vor Ort kdnnen wir einen engen Kontakt zu den Leistungstragern halten und gemeinsam
mit diesen zu einer nachhaltigeren Entwicklung beitragen. Auch wenn in dieser Richtung schon
viele Bestrebungen laufen, liegt hier natlrlich weiterhin Potenzial zur Optimierung und fir weitere
MaBnahmen. So fragen wir regelmaBig bei unseren Agenturen nach Verbesserungsvorschldagen
und Anderungswiinschen, um die Zusammenarbeit in Bezug auf die Nachhaltigkeit zu optimieren.
Des Weiteren haben wir kirzlich E-Learning MaBnahmen eingefiihrt, beispielsweise zum Thema
Kinderschutz. Mithilfe der Online-Schulung sollen alle Mitarbeiter im deutschen Biiro als auch in
den Agenturen vor Ort Uber das sensible Thema Kinderschutz und Kinderrechte aufgeklart
werden.
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Abb. 3: Stakeholder Landkarte der Papaya Tours GmbH

1.7 Information und Kommunikation

Als  Online-Reiseveranstalter = kommuniziert Papaya Tours ausschlieBlich Uber die
Kommunikationskandle Telefon und Internet. Der meist genutzte Kommunikationskanal stellt
allerdings das Internet dar. Mithilfe von unserer Internetseite, der Nutzung von sozialen
Netzwerken sowie der E-Mail Kommunikation bauen wir den Kontakt zu unseren Kunden auf.
Neben allgemeinen Informationen zu unseren Reisen, informieren wir auch Uber wichtige Themen
wie die Nachhaltigkeit. Diese Informationen werden sowohl auf der Homepage (z.B. in den FAQs),
als auch im persénlichen Beratungsgesprach, mit dem Reiseangebot, mit der Rechnung oder mit
den Reiseunterlagen Ubermittelt. In unseren E-Mail Signaturen weisen wir beispielsweise unsere
Kunden darauf hin, dass man zum Schutz der Baume sparsamer mit Papier umgehen soll und das
Ausdrucken der erhaltenen E-Mail liberdacht werden sollte. (siehe Kapitel 6.5.). Dies ist auch der
Grund daflir, weshalb wir unseren Kunden keine Reisekataloge zur Verfiigung stellen. Durch
einen ,Druck-Symbol® auf der Homepage hat der Kunde die Mdglichkeit selbststandig
auszuwahlen, welche Seiten der Reisebeschreibung er ausgedruckt haben moéchte. Auf unserer
Internetseite sowie in den Reiseunterlagen wird zudem auf wichtige Verbande und Organisationen
wie atmosfair aufmerksam gemacht, die wir als umweltbewusster Reiseveranstalter unterstitzen.
Den besten Uberblick dariiber erhdlt der Kunde auf der Internetseite. Wichtige Partner werden
durch Logos unten auf der Homepage prasentiert. Durch den Reiter ,Uber uns" wird der Kunde zu
den fUr Papaya Tours wichtigen Themen ,Umwelt & Verantwortung" weitergeleitet. Hier werden
aktuelle Umwelt- und Sozialprojekte vorgestellt, die zur nachhaltigen Tourimusentwicklung
beitragen. Bei mindlichen Verkaufsgesprachen empfehlen unsere Mitarbeiter stets das Rail&Fly
Angebot der Deutschen Bahn, um auf diese Weise den CO2 AusstoB bereits bei der Anreise zum
Flughafen zu minimieren. Allerdings sollte an dieser Stelle nicht unerwdhnt bleiben, dass es
weiterhin schwierig ist in einem persdnlichen Kundengesprach CSR Aspekte einzubringen. Grund
dafir ist hauptsachlich das fehlende Interesse seitens des Kunden. Die Ergebnisse der
Kundeninformations-Bewertung und Vorschlage zur Verbesserung werden in Kapitel 4.2. genauer
thematisiert.
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1.8 Handlungsfelder, Verbesserungsprogramm und Monitoring

In unserem Verbesserungsprogramm haben wir folgende Handlungsfelder vorliegen:

- CSR-Management

- Mitarbeitende

- Reiseleiter

- Kunden

- Unternehmensékologie

- Partneragenturen

- Angebotsgestaltung

- Unterkinfte
Die genannten Handlungsfelder umfassen alle Bereiche unseres Unternehmens und reichen bis zu
allen Stakeholdern, wie z.B. den Reiseleitern und den Agenturen vor Ort.
Das Handlungsfeld CSR-Management beinhaltet die Pflichtanforderungen von Tourcert. Daher
sind alle Punkte in dem Bereich schon umgesetzt.
Die Punkte Mitarbeitende, Unternehmensékologie, Angebotsgestaltung und Kunden erfassen
unsere tagliche Arbeit in unserem Biro in Deutschland.
Die Handlungsfelder Reiseleiter, Partneragenturen und Unterkiinfte befassen sich mit den
Bedingungen in Siddamerika. Damit sind alle Bereiche von Papaya Tours im
Verbesserungsprogramm enthalten.

Zentrale Ziele des Verbesserungsprogrammes sind die Nachhaltigkeit vor Ort im Rahmen unserer
Moglichkeiten zu bessern, unser eigenes Blro dkologisch zu nutzen und unseren Kunden die
beste Beratung in allen Bereichen (auch der Nachhaltigkeit) zu geben.

Fir die Koordination des Verbesserungsprogramms sind Birte Heidbreder und eine studentische
Aushilfskraft kontinuierlich tatig. Das Verbesserungsprogramm entspricht der von TourCert
gewiinschten Strukturierung und hilft uns den Uberblick zu halten und effizient an der Umsetzung
zu arbeiten. Natlrlich sind flr einzelne Felder, wie beispielsweise Bereiche der IT, auch andere
Personen in die Umsetzung der MaBnahmen involviert. Allerdings werden diese Personen ebenso
initiiert von Frau Heidbreder und der SHK um Mithilfe gebeten.

Die gesetzten Fristen werden im Rahmen der zeitlichen Ressourcen versucht einzuhalten. Dies ist
leider nicht immer mdglich, aber sollte ein Zeitrahmen nicht eingehalten werden, wird dieser nur
nach hinten verschoben, wenn es unabsehbare andere Prioritaten oder Verzégerungen gab. Der
Stand der Dinge wird stets im Bemerkungsfeld protokolliert.

2. Wirtschaftsdaten

2.1 Umsatz

Papaya Tours verzeichnet seit der Unternehmensgriindung jahrlich eine wachsende Zahl von
Reisenden. Der Erfolg von Papaya Tours lasst sich auch an den wachsenden Umsatzahlen der
letzten Jahre ablesen. Dieser teilt sich folgendermaBen auf:
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Gesamtumsatz

Umsatzanteil A:

)
68,54% Umsatzanteil B:

28,88%

Sonstige Umsdtze:
2,57%

Gesamtiibernachtungen

Ubernachtungen
Umsatzanteil A; Ubernachtungen
66,02% Umsatzanteil B;
31,54%
Ubernachtungen
Sonstige Umsatze;
2,44%

Anteil A: Gruppenreisen

Der groBte Umsatzanteil entfallt im Jahr 2014 mit knapp 70% auf unsere Gruppenreisen. Davon
wurden rund 60% durch unsere Reisen nach Peru erwirtschaftet. Damit verhalten sich die Werte
gleich wie im letzten Jahr der Datenerfassung 2011.

Anteil B: Individualreisen

Der Anteil der maBgeschneiderten Individualreisen stagniert und lag im Berichtsjahr 2014 wie
2011 bei knapp 29 % des Gesamtumsatzes. Besonders beliebt sind nach wie vor die Reiselédnder
Peru und Ecuador, welche Papaya Tours von Beginn an im Portfolio hatte. Mit einem
Buchungsanteil von 20% liegt das Reiseland Peru weiterhin an der Spitze der Individualreisen,
gefolgt vom peruanischen Nachbarland Ecuador mit 17%. Besonders hervorzuheben ist die
Entwicklung der Buchungszahlen des Karibikstaates Kuba. Wahrend 2011 der Buchungsanteil
Kubas nur 2% betrug, stieg dieser Wert 2014 bereits auf starke 14% an. Im Zuge des Reise
Booms Idste das beliebte Reiseziel Kuba im Ranking des Jahres 2014 Argentinien ab.

16

Nachhaltigkeitsbericht — Papaya Tours



2.2 Ausgaben

Mit 55,84% flieBt der groBte Anteil der Ausgaben an unsere Partneragenturen vor Ort. Dieser
Wert hat sich zum letzten Berichtsjahr nur sehr gering verandert, der 2011 bei 56,44% lag.

Da wir groBen Wert auf die Zusammenarbeit mit lokalen Dienstleistern, wie z.B.
familiengefiihrte Unterkinfte, einheimische Reiseleiter und Transportunternehmen legen,
bleiben diese Betrdage auch in den entsprechenden Reiselandern. Das bedeutet, dass eine hohe
lokale Wertschdpfung gewahrleistet ist, die sich positiv auf die einheimische Wirtschaft auswirkt
und somit auch der dortigen Bevoélkerung zu Gute kommt.

Da wir weder mit internationalen Agenturen noch Hotelketten kooperieren, bezieht sich der
Anteil der internationalen Ausgaben mit 34.28% lediglich auf die internationalen Fllige, die Uber
einen renommierten deutschen Ticket-Consolidator bezogen werden. Der Consolidator
(Tickethandler) ist auf Lateinamerika spezialisiert und sucht aus allen vorhandenen
Flugangeboten immer den glinstigsten Tarif fir unsere Kunden heraus. Bei der Erstellung der
Angebote achten wir darauf, unndétige Inlandsfliige zu vermeiden.

In den Ausgaben der Geschéftsstelle, die insgesamt 9,88% der Ausgaben ausmachen, sind
neben den Personalkosten auch die Ausgaben fiir die Blromiete, fir IT und Ausgaben flr
Marketingaktionen enthalten.

Im Berichtsjahr 2014 hat Papaya Tours insgesamt 37.000 Euro flr nachhaltige Projekte
gespendet. Im Berichtsjahr 2011 lag diese Summe noch bei rund 25.000 Euro. Hier konnte also
durch die erhéhte Buchungszahl auch mehr gespendet werden. Wir hoffen, dass sich der Trend
weiterhin fortsetzt, so dass mehr Geld an unsere Projekte gespendet werden kann.

Gesamtausgaben

Internationale
Kosten:
34,28%
Ausgaben im
Reiseland:

55,84%
~

Ausgaben der
Geschaftsstelle:
9,88%
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3. Reiseangebote

3.1 Angebotsportfolio

Einheit 2014
Gesamtlbernachtungen Anz 78.980
Reiseangebote gesamt Anz 283
Reisende gesamt Anz 3.939
@ Reisedauer Individualreisende t 18

‘ 21.30

@ Reisedauer Gruppenreisende

Papaya Tours hat zwei Angebotssegmente und zwar Kleingruppenreisen und Individualreisen
innerhalb Sid- und Mittelamerikas. Alle Reiseangebote sind darauf bedacht dem Kunden
authentische Erfahrungen mit den Menschen, der Kultur und der Natur des Reiselandes zu
ermdglichen. Die Reisen haben alle einen aktiven Charakter und bieten dem Kunden eine
erlebnisreiche Reiseerfahrung. So wird bewusst von Papaya Tours auf groBe Hotelketten
verzichtet und die Kunden Ubernachten in landestypischen Hotels, Haciendas oder Dschungel
Lodges. Auch wird bei den Gruppenreisen darauf geachtet, dass unsere Reisenden Kontakt zu den
Menschen vor Ort haben und sich austauschen. AuBerdem betragt bei den Gruppenreisen die
Mindestreisedauer zwei Wochen. Des Weiteren spendet Papaya Tours flr jeden Teilnehmer einer
Gruppenreise 15 Euro an ein Projekt in Slidamerika. Papaya Tours bietet seinen Kunden
auBerdem die Mdglichkeit sich ausfihrlich Gber die angebotenen Destinationen auf der Homepage
zu informieren. Unter dem Reiter ,Reisziele" informiert Papaya Tours unter anderem Uber
optimale Reisezeiten, Highlights des Landes, aber auch Uber die Menschen und Kulturen.

Seit 2010 ist Papaya Tours auBerdem der einzige deutsche Reiseveranstalter, der in
Eigenveranstaltung den Inka Trail in Peru durchfihrt. Papaya Tours besitzt sein eigenes Team
und auch sein eigenes hochwertiges Equipment vor Ort. Ebenfalls seit 2010 ist Papaya Tours
Galapagos-Veranstalter und bietet seinen Kunden Galapagos Inselhopping Programme in
Eigenveranstaltung an.

Die Kleingruppenreisen von Papaya Tours bestehen aus 8-15 Reisenden und haben ein festes
Programm zu einem festgelegten Termin mit deutschsprachiger Reisebegleitung. Des Weiteren
kann der Kunde neben dem auf der Homepage ausgeschriebenen Programm zwischen
verschiedenen Zusatzaktivitaten oder optionalen Ausfligen wahlen, wie z.B. Stadtrundfahrten
oder Bootsfahrten. Die Kunden kdnnen sich auch flir ein maBgeschneidertes Vorprogramm oder
eine Verlangerung entscheiden und so Ihrer Gruppenreise eine individuelle Note geben. Der
Kunde kann auBerdem zwischen verschiedenen Abflughafen wahlen und ein Rail und Fly Ticket
hinzubuchen. Bei allen Terminen mit der Fluggesellschaft LAN ab Frankfurt ist das Rail und Fly
Ticket im Reisepreis bereits inbegriffen. Die Kunden kénnen die gewlinschten Reisen online Uber
die Homepage, per E-Mail, tUber ein Reisebliro oder am Telefon buchen. Derzeit hat Papaya Tours
21 verschiedene Gruppenreisen.

Die Individualreisen sind fir Kunden gedacht, die auf eigene Faust reisen mdchten aber gerne
organisatorische Hilfe und Betreuung in Anspruch nehmen. Die Individualreisen kénnen flexibel
an die Kundenwiinsche angepasst werden. Sie lassen sich in drei Segmente unterteilen. Es gibt
vorgefertigte Individualreisen, Reisebausteine und auch die Mdéglichkeit sich seine Reise speziell
auf seine eigenen Winsche maBschneidern zu lassen. Fir die Lander Costa Rica, Panama,
Brasilien, Chile, Argentinien, Ecuador und Kuba werden auBerdem Mietwagenreisen angeboten.

Die Individualreisen sind fertig zusammengestellte Reisen mit einem interessanten und
abwechslungsreichen Programm. Die einzelnen Ausfliige auf den Individualreisen sind jeweils von
einem qualifizierten Guide begleitet. AuBerdem sind alle bendtigten Transfers in den Reisen
inbegriffen. Sie sind meist bereits ab einer Person buchbar und kénnen zum gewlinschten Termin
durchgefiihrt werden. Mit den Reisebausteinen kann der Kunde eigene Reisen erganzen, oder
eine neue Reise zusammenstellen. Die Reisebausteine sind ebenfalls in der Regel bereits ab einer
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Person und zu verschiedenen flexiblen Startterminen buchbar. Die maBgeschneiderten Reisen
werden nach den Winschen der Kunden neu konzipiert. Die Kunden koénnen Ihre
Reisevorstellungen angeben und bekommen eine maBgeschneiderte Reise von einem der
Mitarbeiter angeboten. Nach telefonischer Beratung oder Beratung per E-Mail erhalt der Kunde
ein unverbindliches Angebot. Der Kunde kann das Angebot dann entweder buchen oder noch
abdndern lassen.

Welche Reisen oder Destinationen bei der aktuellen Zertifizierung untersucht wurden, zeigt das
folgende Kapitel.

3.2 Produktgestaltung

Einheit 2014
CSR-Index Produktgestaltung (Alle) % 50

Papaya Tours achtet darauf seine Reisenden in die vielen sensiblen Gebiete vor Ort nur in
Begleitung von erfahren Guides zu schicken. In manchen Gebieten vor Ort ist es sogar Pflicht,
spezielle Guides zu buchen und dies wird auch von unserer Agentur eingehalten. Durch die
Begrenzung der Papaya Tours Gruppenreisen auf 15 Personen wird Ricksicht auf die Sensibilitat
der Umwelt und der Natur genommen. AuBerdem bietet Papaya Tours in der Regel keine off-Road
Touren, Fahrten mit Motorradern oder Helikopterfliige an. Des Weiteren ist es z.B. nicht mdglich
nur eine 4-tagige Galapagosreise bei Papaya Tours zu buchen. In Peru wird jedoch eine
Strandbuggy Tour in der Huacachina Oase als optionaler Ausflug mit Aufpreis angeboten. Die
Gruppenreisen werden auBerdem in Kleinbussen durchgefiihrt, die der GréBe der Gruppen
angepasst werden. Fir Individualreisende werden auch offentliche Verkehrsmittel benutzt.
Mietwagenreisen werden in fast allen Destinationen angeboten. In Peru und Bolivien ist die
Buchung eines Mietwagens Uber Papaya Tours z.B. nicht mdglich. Bisher werden Mietwagen in
Costa Rica, Panama, Mexiko, Nicaragua, Brasilien, Chile, Argentinien, Ecuador und Kuba
angeboten, da den Kunden die Flexibilitdt wahrend Ihrer Reise sehr wichtig ist und sie sich ein
authentischeres Léndererlebnis versprechen. Da auch wir dies bestadtigen kédnnen und um diesen
zusatzlichen CO2 AusstoB jedoch auszugleichen, zahlt Papaya Tours auf eigene Kosten eine
entsprechende Kompensierungszahlung fiir jede einzelne Reise an atmosfair. Des Weiteren wahlt
Papaya Tours in der Regel kleine landestypische Unterkiinfte fiir unsere Kunden, diese sind
jedoch nicht Gberall energie- oder ressourcenschonend, da oft auch das Angebot vor Ort nicht
vorhanden ist. Es werden jedoch bewusst groBe Hotelketten gemieden. Generell bevorzugen wir
nachhaltig operierende Hotels immer wo vorhanden und die Hotelkasse und das Preisniveau in
unseren Produktgruppen passt und uns erlaubt preislich konkurrenzféhig zu bleiben. Ein weiterer
Aspekt bezliglich der 6kologischen Nachhaltigkeit der Papaya Tours Reiseangebote ist, dass bei
der Konzipierung der Reisen darauf geachtet wird, dass die meisten Strecken mit dem Bus oder
Zug bewaltigt werden koénnen. Bei ldngeren Strecken werden in Peru auch Inlandsfliige
verwendet. In Ecuador werden nur Flige auf die Galapagosinseln verwendet. Um den Kunden
eine energieeffiziente An- und Abreise zu ermdéglichen bieten wir unseren Kunden die Mdglichkeit
bequem (ber uns ein Rail und Fly Ticket zu buchen. AuBerdem sind bei allen Gruppenreisen mit
der LAN ab Frankfurt Rail und Fly Tickets fir die Kunden im Preis inklusive.

Die Mitarbeiter von Papaya Tours haben alle einschldgige Reiseerfahrung in Lateinamerika
gesammelt und haben Erfahrungen mit der Kultur im Zielgebiet. Bei offenen Fragen besteht
immer die Mdglichkeit durch die Ricksprache der eigenen Bliros vor Ort weitere Informationen
Uber das Zielgebiet zu bekommen und die Kunden entsprechend zu informieren und
vorzubereiten. AuBerdem erhalten unsere Kunden interkulturelle Erfahrungen durch
Ubernachtungen in Gastfamilien oder dem Besuch von Einheimischen.

Darliber hinaus ist Papaya Tours bemulht die Privatsphdre der Einheimischen zu respektieren. In
Gegenden mit sozialen Brennpunkten oder zu Kinderschutzprojekten nimmt Papaya Tours seine
Kunden zum Beispiel daher nicht mit und unterstitzt die Einheimischen stattdessen rein
finanziell. So gehen 15 Euro pro Reisenden der Gruppenreisen an ein Projekt vor Ort und Papaya
Tours vermeidet bewusst einen ,Weihnachtsmanntourismus®. Des Weiteren ist Papaya Tours
darauf bedacht nur mit Partner zu kooperieren die menschenwirdige Arbeitsbedingungen und
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Mindestnormen einhalten, soweit dies flir Papaya Tours einsehbar ist.

Papaya Tours unterstitzt im hohen AusmaB durch seine Reiseangebote lokale Strukturen. Papaya
Tours setzt lokale Guides ein, greift auf lokale Transportunternehmen zuriick und bringt Kunden
in landestypischen Unterkiinften unter, die im Besitz der Menschen vor Ort sind. Durch diese
Vorgehensweise wird darauf geachtet, dass die Menschen vor Ort vom Tourismus in Ihrem
eigenen Land ebenfalls profitieren. Papaya Tours versucht auBerdem nur mit Partnern zu
arbeiten, die einen fairen Lohn zahlen, jedoch ist dies natirlich nicht Gberall kontrollierbar. Bei
der Auswahl der Reiseleiter achtet Papaya Tours darauf, dass diese eine Lizenz haben, wie es in
z.B. Ecuador Pflicht ist. AuBerdem werden die Reiseleiter in Peru und Ecuador zusatzlich von
Papaya Tours geschult. Diese kénnten jedoch weiter ausgebaut werden. Papaya Tours wird auch
weiterhin bei der Auswahl seiner Leistungstrager verstarkt darauf achten, dass diese eine
Zertifizierung haben, bezlglich ihrer Umwelt- und Sozialvertraglichkeit sowie der Qualitat.

Die Nachhaltigkeit des Angebots von Papaya Tours in der untersuchten Destination Peru wurde
anhand von sechs Dimensionen analysiert: Grundlagen, Transport & Mobilitdt, Leistungstrager &
Partner, Aktivitaten im Zielgebiet, CSR-Herausforderungen in der Destination und Férderung von
Nachhaltigkeitsprojekten. Insgesamt ergibt sich ein CSR-Index der Produktbewertung Peru von
50%. Schwachstellen befinden sich vorrangig in der internen Kommunikation. Dort sind einige
Punkte nicht oder falsch beantwortet, die eigentlich mit einem ,Ja“ hatten beantwortet werden
mussen. Diese Schwachstelle lasst sich fir uns leicht schlieBen und ist in Zukunft auch durch
einfache Mittel vermeidbar. Wir sind die unklaren Themenkomplexe wie beispielsweise den
Bereich , Schulung der Reiseleiter® mit den Produktmanagern einmal durchgegangen und haben
Aufklarungsarbeit zu unklaren Themengebieten besprochen. Zusatzlich wurde eine Rundmail an
das ganze Team geschickt mit Information der Schwachstellen: Schulung der Reiseleiter,
Vermeidung negativer Auswirkungen auf die Okosysteme und Auswirkungen unserer Reisen. So
wurde das Wissen durch schriftliche und mindliche Kommunikation weiter getragen. Zudem sind
einige Fragestellungen fir unsere Produktmanager gar nicht konkret zu beantworten gewesen, da
Sie sich nicht vor Ort befinden und dieses Wissen gar nicht haben kénnen. Schwierig ist auch die
Frage der Abfalltrennung, die in dem Fragebogen mehrmals angesprochen wird. Leider ist die
Trennung von MUll in Sidamerika ein sehr schwieriges Thema und wird meist nicht praktiziert.

Zu den Grundlagen zahlen Fragestellungen wie das Nutzen eines verbindlichen Kriterienkataloges
in Bezug auf Nachhaltigkeit zur Auswahl unserer Partnerveranstalter und ob wir unsere Partner
zur Einhaltung dieser Kriterien auffordern. Mit solchen Kriterienkatalogen arbeiten wir noch nicht,
da unser Papaya Team vor Ort stets in einem engen Kontakt zu unseren Partnern steht und sich
in persoénlichen Gesprachen und bei Besuchen ein Bild dariber macht, ob die jeweilige Leistung
unseren Ansprlichen genugt. Auch unsere Reiseleiter vor Ort sind stets dazu angehalten dies im
Blick zu halten, wenn sie mit ihrer Gruppe eine bestimmte Leistung in Anspruch nehmen. Es
wurden allerdings Checklisten fir die unterschiedlichen Stakeholder erarbeitet, die es uns in
Zukunft erleichtern sollen die Nachhaltigkeit vor Ort zu prifen und vor allem zu dokumentieren.

Im letzten Berichtsjahr 2011 lag der CSR - Index der Angebotsgestaltung bei 81,62%. Im Jahr
2014 lag der Wert bei nur noch 50%. Das ist natlrlich ein drastischer Riickgang, den wir uns nur
durch die gednderte Fragestellung und den gednderten Befragten-Kreis der Umfrage erklaren
kénnen. Unser Programm hat sich natirlich verdndert, aber nicht in eine negative Richtung,
sondern wir haben das Programm eher weiter ausgebaut. Bereits bestehende Reisen sind
grundsatzlich gleich geblieben, dies betrifft auch die Nachhaltigkeitsaspekte die uns grundsatzlich
sehr wichtig sind.

Papaya Tours bietet seinen Kunden verschiedene Destinationen in ganz Lateinamerika an.
Moégliche Reisedestinationen sind Peru, Ecuador, Bolivien, Costa Rica, Panama, Nicaragua,
Mexico, Argentinien, Chile, Kolumbien, Uruguay, Kuba und Brasilien. Im Jahr 2014 sind fast
2.500 Reisende mit den Gruppenreisen von Papaya Tours verreist. Die beliebtesten Destinationen
im Angebot von Papaya Tours sind Peru, Ecuador und Argentinien. Von den Gesamtreisenden der
Gruppenreisen haben sich 50 % fur eine Tour in Peru entschieden. Die beliebteste Reise im
Angebot ist die Reise “Auf den Spuren der Inkas”, die seit Beginn von Papaya Tours fast immer
ausgebucht ist. Im Individualbereich sind die beliebtesten Reiseldander ebenfalls Peru, Ecuador
und Argentinien. Schon 2014 zeigte sich aber auch der aufkommende Kuba-Boom sehr deutlich.

Im Jahr 2014 hatte Papaya Tours 283 Reiseangebote im Programm. Insgesamt sind 3.939
Kunden im Jahr 2014 mit Papaya Tours nach Lateinamerika verreist. Die Reisenden von Papaya
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Tours haben insgesamt 78.980 Nachte im Jahr 2014 in Lateinamerika verbracht. Die Anzahl der
Individualreisenden betrug 1.384 und die Anzahl der Gruppenreisenden betrug 2.448 im Jahr
2014. Im Durchschnitt reisen die Individualreisenden 18 Tage lang und die durchschnittliche
Gruppenreisedauer im Jahr 2014 betrug 21,3 Tage.

Einheit 2014
Reiseangebote Anz 283
Reisende gesamt Anz 3.939
Individualreisende Anz 1.384
Individualreisende (Peru) Anz 363
Gruppenreisende Anz 2.448
Gruppenreisende (Peru) Anz 880
@ Reisedauer Individualreisen d 18,0
@ Reisedauer Gruppenreisen d 21.30
Gesamtiibernachtungen im Berichtsjahr Anz 78.980
3.3 CO2-Emissionen der Reisen

Einheit 2014
CO2 gesamt Peru Reisen t 7608,2 t
Kompensierte CO2-Emissionen der Reisen t nicht nachvollziehbar
Anteil kompensierter CO2-Emissionen der Reisen % nicht nachvollziehbar
CO2 pro Gast und Ubernachtung (abzgl. Kompensation) inkg 313,88

kg

Der gesamte CO2-AusstoB der Reisenden von Papaya Tours betrug im Jahr 2011 15.914,01
Tonnen und hat sich damit im Vergleich zum vorherigen Berichtsjahr 2009 ca. verdoppelt. Dies
ist koharent mit der doppelten Anzahl an Reisenden in den beiden Vergleichsjahren. Im aktuellen
Berichtsjahr 2014 lasst sich hierzu leider keine Angabe nennen (siehe Tabelle), da dieser Wert bei
der aktuellen Unternehmensbewertung nicht abgefragt wurde. Dementsprechend lasst sich zum
CO2-AusstoB der gesamten Reisen kein Vergleich mit den vorherigen untersuchten Jahren ziehen.

Derzeit hat Papaya Tours noch keine MaBnahmen zum CO2-Ausgleich fiir die Reisenden getroffen.
Jedoch werden die Kunden bei jeder Buchung Uber mdgliche CO2-Kompensationen informiert,
indem ein Flyer von atmosfair beigelegt wird. Neben dem ist geplant den CO2-Rechner auf die
Homepage zu setzen, so dass der Kunde direkt die Méglichkeit hat seine Reisen zu kompensieren.
Atmosfair setzt sich fur das Kompensieren von Emissionen, die z.B. bei Fligen entstehen, ein.
Somit lag der CO2-AusstoB3 bei unserem untersuchten Land Peru im Jahr 2014 bei 313,88 kg pro
Gast und Tag, womit sich der Wert verglichen mit 2011, um ca. 110 kg reduziert hat. Dies liegt
vor allem daran, dass bei der aktuellen Unternehmensbewertung nur unser umsatzstarkstes Land
Peru untersucht wurde, wohingegen im Jahr 2011 auch die Lander Argentinien und Ecuador in die
Umfrage einflossen. Da Peru eine wesentlich kleinere Destination ist und es sich um kiirzere
Inlandsstrecken als in einem flachenmaBig groBen Land wie Argentinien handelt, liegt der
aktuelle Wert deutlich niedriger. Im Allgemeinen sollte bei der Befragung eventuell verstarkt
darauf geachtet werden, dass Fragepunkte und Untersuchungsgegenstdande moglichst einheitlich
bleiben, da es andernfalls zur Verwirrung beim Kunden fihrt und die Werte nur schwer oder
sogar gar nicht vergleichbar sind.

Zu erwahnen gilt ebenfalls, dass wir seit 2014 alle Mietwagenreisen komplett kompensieren. Die
Kosten fiir die Kompensation Ubernimmt Papaya Tours, so dass der Kunde am Ende keine
zusatzlichen Kosten tragen muss. Da beispielsweise in Argentinien langere Strecken zurlickgelegt
werden als in Costa Rica, bedienen wir uns flr die Berechnung der Kompensation fester
Durchschnittbetrége, die fur die einzelnen Lander, im Vorfeld festgelegt wurden. Durch die
Kompensation der Emissionen leisten wir somit einen Beitrag zum weltweiten Klimaschutz.

Seit 2009 kdnnen wir einen Erfolg bei der Reduzierung des CO2-AusstoBes verzeichnen. Da
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seitdem verstarkt und mit Nachdruck die Rail & Fly Umwelt-Plus Tickets angeboten werden,
verzeichnen wir weitaus héhere Buchungsraten der Anreise per Bahn zum Abflughafen, als in den
vorherigen Jahren. Dies wirkt sich natlrlich nicht direkt auf die CO2-Zahlen unserer Reisen aus,
da die Bemessung der Emissionen mit dem Flug ins Reiseziel beginnt. Dennoch freut uns diese
Entwicklung sehr.

3.4 CO2-Emissionen durch Transport

Einheit 2014
Flugkilometer gesamt km 27.345.000
@ Flugkilometer pro Gast km 21.999
@ Flugkilometer pro Ubernachtung km -
CO2 Transport gesamt t 7.608,2

Als Anbieter von Fernreisen ist der Flugverkehr fir unser Unternehmen leider unverzichtbar. Far
die An- und Abreise sind im Berichtsjahr 2011 bei zurlickgelegten 43.435.323 km, CO2-Werte in
Hoéhe von 14,437.95 t flr unsere gesamten Reisen angefallen. Dass diese Zahl 2014 im Vergleich
zur letzten Re-zertifizierung im Jahr 2011 um mehr als die Halfte gesunken ist, hdangt wieder
damit zusammen, dass im aktuellen Bericht nur ein Land untersucht wurde.

Unsere Verantwortung liegt darin die Wertschdtzung der Reisen bei unseren Kunden zu férdern
und ihr Bewusstsein flir die Auswirkungen des Fliegens zu steigern. Der Schaden an der Umwelt,
der durch die Langstreckenfliige verursacht wird, soll durch den sozialen Nutzen in den
Ziellandern wieder ausgeglichen werden. Dafiir ist ein gewisser Mindestaufenthalt in den Landern
notwendig. Unsere Papaya Tours Rundreisen werden daher erst aber einer Reisedauer von
mindestens zwei Wochen angeboten und fast alle unsere Gruppenreisen sind dreiwdchig. Damit
erfullt Papaya Tours auch einen wichtigen Punkt des forumandersreisen Kriterienkatalogs.

Fir die Anreise zum Flughafen empfehlen wir stets das Rail & Fly Angebot der Deutschen Bahn
und haben hierbei kirzlich auf das Rail & Fly Ticket Umwelt-Plus umgestellt, bei dem der CO2-
AusstoB der Bahnfahrt anteilig direkt kompensiert wird. Von Zubringerfligen innerhalb
Deutschlands raten wir unseren Kunden dringend ab.

Auch flr den Transport in den Ziellandern versuchen wir Inlandsfliige so viel wie mdglich zu
umgehen und gestalten unsere Reiseprogramme dementsprechend. Bei unseren Gruppenreisen
ist das Haupttransportmittel ein Reisebus mit 12 bis 18 Personen. Fiir unsere Individualreisen
bieten wir zum groBten Teil SIB Transfers als Fortbewegungsmittel an.

In unserer Angebotspalette bieten wir auch Mietwagenreisen an, die jedoch lediglich einen kleinen
Teil unserer Reisen ausmachen. Von den insgesamt 7.958.034 km zuriickgelegten Kilometern
innerhalb der Ziellander wurden 2011 36,06% mit dem Reisebus, 53,34% mit dem Flugzeug,
3,43% mit dem Pkw, 2,36% mit der Féhre, 2,18% mit dem Gelédandewagen und 1,14% mit der
Bahn zuriickgelegt. Auch dieser Punkt war nicht mehr Bestandteil der aktuellen Befragung, so
dass hier kein Vergleich zu den letzten Berichtsjahren gezogen werden kann.

4. Kunden

4.1 Kundenzufriedenheit

Einheit 2011 2014
Index Kundenzufriedenheit % 85.00 85.00
Ricklaufquote Kunden-Befragung % 45.56 27.00
Betreuerschllssel Anz 12.00 12
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Mittlerweile haben wir auch eine wachsende Zahl von Wiederholungsbuchern, die teilweise schon
das zweite oder dritte Mal mit Papaya Tours unterwegs sind. Kunden, die schon an zwei unserer
Gruppenreisen teilgenommen haben, erhalten bei der dritten Gruppenreisebuchung einen Treue-
Rabatt. Auch die Mund-zu-Mund Propaganda nimmt zu und die persdnlichen Weiterempfehlungen
zeigen, dass die Kunden sehr zufrieden mit unseren Leistungen sind.

Eine Mdoglichkeit, die Zufriedenheit unserer Kunden zu messen, ist die Auswertung der
Kundenfeedback-Fragebdgen. Die Fragebdgen bitten zum einen um eine Bewertung einzelner
Aspekte des Angebotes nach dem Schulnotensystem und lassen zum anderen Raum fir
individuelle  Anmerkungen. Jedes Feedback wird vom  Geschéftsfihrer und den
Abteilungsleiterinnen gelesen und von einem zustandigen Mitarbeiter bearbeitet. Fir diese
Aufgabe ist eine SHK Stelle vorgesehen, die sich vorrangig um die Bearbeitung der Feedbacks
kimmert. Anhand der Ergebnisse der ausgefiillten Fragebégen der Gruppen- und Individualreisen
schatzen wir den Zufriedenheitsindex der Kunden weiterhin auf 85% ein. Theoretisch wird ein
Index von 100% angestrebt, aber in diesem Fall missten alle Kunden jede Frage mit der
Bestnote bewerten, was in der Praxis nie der Fall sein wird. Durch die Umstellung auf das neue
Back Office System ist leider noch immer keine genaue digitale Erfassung madglich. Urspringlich
war dies fiir Ende 2013 vorgesehen. Da die Einfihrung und Weiterentwicklung des neuen
Systems aber aufwendiger und komplexer war als gedacht, hat sich dafiir noch kein offenes
Zeitfenster ergeben. Aktuell lauft das neue System in der ersten Version nun seit einem Jahr und
es sind noch immer Optimierungen und Anpassungen zu treffen. Die elektronische Erfassung der
Feedbacks ist aber weiterhin angedacht und es wird weiterhin daran gearbeitet.

Trotz sorgfaltiger Reiseplanung kdénnen bei einer Reise in ein lateinamerikanisches Land immer
mal wieder unvorhergesehene Ereignisse eintreten, die zu einer Abweichung vom urspriinglich
geplanten Programm flihren. Manchmal werden auch einfach die Erwartungen der Kunden an die
Reise nicht zu 100% erflllt. Daher lasst es sich nicht vermeiden, dass wir auch mal kritische
Anmerkungen zu unseren Reisen erhalten. Jede Beschwerde oder kritische Anmerkung wird von
uns ernst genommen und umgehend bearbeitet. Daflir priifen wir den Sachverhalt in Absprache
mit den Bliros vor Ort und verschicken anschlieBend eine ausflihrliche Stellungnahme an den
Kunden. Je nach Sachlage werden auch Reisegutscheine als Entschadigung angeboten. Einer der
Grinde fir Kundenunzufriedenheit steht sicherlich im Zusammenhang mit dem boomenden
Reiseland Kuba. Die schwierige Situation vor Ort macht eine komplett reibungslos ablaufende
Reise schwierig. Nicht jeder Kunde ist darauf entsprechend vorbereitet, auch wenn wir uns
bemuihen die Kunden durch umfassende Informationen zu sensibilisieren.

Die Mehrheit der Kunden kommt jedoch begeistert von ihrer Reise zuriick. Deswegen haben wir
auch aus dem Berichtsjahr 2014 ein paar positive Worte der Kunden herausgesucht. Anbei ein
Auszug:

Argentinien Gruppenreise: Vom Norden bis ans Ende der Welt

, Diese Reise war flir uns ein "Ereignis”. Ob im Norden bei den Iguazu-Wasserféllen, in den Ibera-
Simpfen, in Buenos Aires oder im wilden Patagonien - Argentinien ist ein beeindruckendes Land.
Die gesamte Reise lief ab wie ein Uhrwerk - danke an das Team von Papaya-Tours und vor allem
an unsere Reiseleiterin Vanina, die wéhrend der gesamten Zeit diese Reise mit uns "lebte".

Peru Gruppenreise: Auf den Spuren der Inkas

,Die Reise nach Peru war sehr abwechslungsreich und toll, ein richtiges Highlight. Die
Organisation ist perfekt, unser Reiseleiter Christian Grau super. Unbedingt empfehlenswert und
gerne beim ndchsten Mal wieder mit den Papayas!™

~Peru ist ein wunderbares Land. Uns begeisterte die groBe Vielfalt an Natur, aber auch die Inka-
Kultur, das gute peruanische Essen und die Menschen, mit ihrer freundlichen Art. Diese Reise ist
eine gelungene Zusammenstellung von Kultur, Land, Leuten und Aktivurlaub. Vielen Dank noch
mal an unseren sehr engagierten Reiseleiter Roberto Valderrama, der stets ansprechbar war,
viele Tipps auf Lager hatte und uns mit immer guter Laune begleitet hat.™
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Ecuador Gruppenreise: Naturparadies hautnah

~Wir haben eine wunderschéne Reise erlebt und viele neue Erfahrungen gemacht. Besonders gut
haben uns die Wanderungen, das Reiten und das Schnorcheln gefallen. Viel Glliick hatten wir mit
unserem geduldigen und stets gut gelaunten Reiseleiter Pablo. Fiir manche Touren ist schon ein
wenig Kondition erforderlich. Aber die Tour ist fir alle zu empfehlen, die ein Land aktiv bereisen
und sich auf Neues einlassen méchten!"

Argentinien Individualreise

JAufgrund Ihrer hervorragenden Organisation wurde unsere 4-wdéchige Individualreise zu einem
unvergesslichen Erlebnis. Papaya Tours war so flexibel, dass wir unser ganz individuelles
massgeschneidertes Programm zusammenstellen konnten. Herr Wirtz hat jeweils umgehend
unsere Anderungswiinsche aufgenommen und neue Varianten vorgeschlagen, bis alle Details fiir
uns stimmten. Wir kénnen auf eine Fiille von Eindriicken zuriickblicken, die uns in bester
Erinnerung bleiben werden. Dazu hat massgeblich auch Ihre hervorragende Organisation
beigetragen. Wir werden Sie in unserem Bekanntenkreis weiterempfehlen!"

Siidamerika Individualreise

,Wir waren insgesamt &duBerst zufrieden mit der Planung und Organisation der Reise durch
Papaya-Tours! Die Betreuung vor der Reise war sehr kompetent, immer freundlich und individuell
auf unsere Bediirfnisse zugeschnitten, ebenso die Organisation der Reise an sich. Alle Transfers
etc. vor Ort haben reibungslos funktioniert, die Unterkiinfte waren in allen Fallen funktional und
zufriedenstellend, in einigen Féallen waren wir duBerst zufrieden. Auch als wir bereits unterwegs
waren, stellte Papaya-Tours durch die ©Ortliche Agentur sicher, dass uns weitere / ndhere
Informationen (in diesem Fall (ber den Nachtbus) rechtzeitig erreichten. Wir wiirden weitere
Reisen gern wieder Uber Papaya-Tours buchen!"

4.2 Kundeninformation

Einheit 2014
CSR-Index Kundeninformation % 59

Der Kundeninfo-Check wurde von acht Sales Mitarbeitern ausgefillt. Mit dem Fragebogen wurde
Uberprift, ob und in welcher Form den Kunden Informationen zum Thema Nachhaltigkeit zur
Verfligung gestellt werden. Diese Informationen kénnen sowohl auf der Homepage, als auch im
persénlichen Beratungsgesprach, mit dem Reiseangebot, mit der Rechnung oder mit den
Reiseunterlagen Ubermittelt werden. Insgesamt wurde die Qualitdt der Kundeninformation mit
einem Index von 59% bewertet. Im Rilckblick zur letzten Umfrage (61,83%) ldsst sich
feststellen, dass keine Verbesserung, aber auch keine extreme Verschlechterung zu vermerken
ist. Der Wert ist fast gleich geblieben. Dies liegt nach wie vor an der Schwierigkeit, in einem
pointierten mindlichen Kundengesprach CSR Aspekte einzubringen und oft auch am fehlenden
Interesse seitens der Kunden an dieser Materie. Es wird weiter (ber Wege einer besseren
Einbindung nachgedacht und diskutiert, wobei wir im Austausch mit anderen =zertifizierten
Reiseveranstaltern festgestellt haben, dass die Kundensensibilisierung auf CSR- Aspekte ein
verbreitetes Problem darstellt.

Positiv herausstellen lasst sich, dass unsere Mitarbeiter Kunden Uber die Tour Cert Zertifizierung
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aufklaren und diesbezliglich Fragen beantworten kénnen. Weiterhin wird auch auf die
umweltfreundliche Anreise zum Flughafen mit der Bahn hingewiesen. Sehr wichtig ist fir uns der
Schutz der Kinderrechte, weshalb wir Kunden natlirlich darlber informieren, sofern in dem
gewlinschten Zielland eine akute Gefahr von sexueller Ausbeutung von Kindern besteht. Dies gilt
auch fir die allgemeine Menschenrechtslage in unseren Zielgebieten. So achten wir
beispielsweise auf die Einhaltung fairer Arbeitsbedingungen und darauf, dass alle Beteiligten Uber
das Thema Menschenrechte regelmaBig informiert werden.

In der Umfrage haben wir hier leider nur 13% erzielt. Dies liegt vermutlich daran, dass nur eine
Person der insgesamt acht befragten Mitarbeiter diese Frage beantwortet hat. Um zuklnftig ein
erneutes niedriges Ergebnis zu vermeiden, wurde eine Rundmail an die Mitarbeiter verfasst in der
das Thema Kinderrechte durch eine Online-Schulung noch einmal aufgegriffen wurde. Aus diesem
Grund sind wir positiv gestimmt, dass sich dieser Wert bald wieder positiv entwickeln wird, da es
offensichtlich an mangelnder interner Kommunikation lag.

Ebenfalls schlecht ausgefallen ist der Wert zum Thema ,Artenschutz" (38%). Hier lberlegen wir
uns zukinftig MaBnahmen, wodurch wir Kunden besser (iber natirliche Schutzgebiete aufklaren
kdénnen. Der Punkt wurde in das Verbesserungsprogramm aufgenommen.

Im schriftlichen Bereich ist der Hinweis auf nachhaltiges Reisen besser eingebunden: In den FAQs
haben die Kunden die Mdéglichkeit, den CO2 AusstoB der Flige ihrer Reise nachzulesen und
werden auf eine mdgliche Kompensation durch atmosfair aufmerksam gemacht. In der
Individualreiseabteilung wird zudem durch einen Link im Angebot auf die Kompensation
hingewiesen. Auch wenn unsere Kunden nur einen Reisebaustein und keine Flugleistung lGber uns
buchen, werden Sie Uber die Organisation atmosfair informiert. Weiterhin ist geplant den CO2
Rechner auf unsere Internetseite einzupflegen, so dass Kunden in Zukunft selbst aktiv werden
kénnen. Die Literaturtipps verweisen nun auch auf die Sympathiemagazine der einzelnen Lander.
Auf der Internetseite finden die Kunden unter dem Reiter ,Umwelt & Verantwortung" vielseitige
Informationen und Verlinkungen zum Thema. Unter diesem Reiter wurden nun auch
Informationen zu ECPAT bereitgestellt. In der E-Mail Signatur unserer Mitarbeiter wurde das CSR
Logo mit aufgenommen. Die CSR-Zertifikate und die Plakette sind im Bliro sichtbar flir Mitarbeiter
und Kunden im Eingangsbereich an die Wand angebracht worden.

5. Mitarbeitende

5.1 Beschiftigtenstruktur

Einheit 2011 2014
Mitarbeitende gesamtAnz 10.75 16
(Vollzeitéquivalente)
Anteil Frauen in Fihrungspositionen % 100.00 100.00
Freie Mitarbeiter/innen Anz 0 1
Mitarbeiter/innen im Ausland Anz 0 0

Nach dem erfolgreichen Start des Unternehmens Ende 2004 wurden im Jahr 2007 die ersten
beiden Mitarbeiterinnen eingestellt. Durch das stetige Wachstum vergréBerte sich das
Unternehmen von Jahr zu Jahr.

Papaya Tours besitzt zwei Hauptgeschaftszweige, die sich in Kleingruppenreisen und
Individualreisen nach Lateinamerika unterteilen.

Neben dem Geschéftsfihrer Ingo Ndsse und seiner Frau Margoth Romero, die sich mit einer
halben Stelle um die Administration & Buchhaltung kimmerte, bestand das Papaya Tours Team
in Kéln zum Berichtsjahr 2014 aus 14 weiteren Festangestellten in Vollzeit, einer Festangestellten
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in einer halben Stelle, drei studentischen Hilfskraften und drei Praktikanten. Zu diesem Zeitpunkt
arbeiteten acht Festangestellte in der Individualreiseabteilung (eine davon in einer halben Stelle)
und finf Festangestellte in Vollzeit in der Gruppenabteilung. Aufgrund der immer gréBer
werdenden Belegschaft hat jede der beiden Abteilungen seit 2010 jeweils eine Abteilungsleiterin.
Birte Heidbreder ist zum Zeitpunkt der Datenerhebung die Abteilungsleiterin der
Individualreiseabteilung und zugleich Assistentin der Geschaftsfiihrung sowie
Marketingbeauftragte von Papaya Tours. Tatjana Weber ist Abteilungsleiterin der
Gruppenreiseabteilung. Neben Margoth Romero ist eine weitere Festangestellte fir die
Buchhaltung und Administration verantwortlich, die seit 2012 von einer der drei oben genannten
studentischen Aushilfen unterstitzt wird. Des Weiteren beschaftigt das Unternehmen seit Ende
2012 einen eigenen Webentwickler. Ebenfalls ist zu erwahnen, dass 2014 ein starker
Personalwechsel stattgefunden hat. Eine Mitarbeiterin hat Ihre Arbeitsstelle in Kéln gegen eine
neue Arbeitsstelle im Papaya Biro in Argentinien gewechselt. Der GroBteil der Mitarbeiterinnen,
die das Team verlassen haben, ist allerdings in Elternzeit gegangen.

Fast alle Teammitglieder in Kéln haben bereits mehrere Lander in Lateinamerika bereist oder
sogar dort gelebt und kénnen somit ihre Erfahrung bestens in die Kundenberatung einbringen.
Eine wichtige Voraussetzung fur die Arbeit im Unternehmen ist das persénliche Interesse und die
Begeisterung fir den lateinamerikanischen Kontinent. Alle Festangestellten haben studiert und
einen touristischen, wirtschaftswissenschaftlichen oder sprachwissenschaftlichen Hintergrund. Die
Mehrheit der Angestellten hat vor Beginn des Arbeitsverhéltnisses bereits ein Praktikum im
Unternehmen absolviert, so dass sich Arbeitgeber und Arbeithehmer vorab kennenlernen
konnten.

Bis zum Jahr 2009 lag der Frauenanteil bei den Mitarbeitern neben der Geschaftsleitung noch bei
100%. In den darauffolgenden Jahren bis 2012 wurde das Team jahrlich durch einen mannlichen
Festangestellten erganzt, was die Frauenquote im Berichtsjahr 2014 auf 81,25% gesenkt hat.

Die Hierarchie bei Papaya Tours ist sehr flach und jeder der Festangestellten kann selbststandig
und mit hoher Eigenverantwortung arbeiten. Die Arbeitsatmosphare ist informell und die Kollegen
sprechen sich mit dem Vornamen an. Durch das kleine Team gibt es viel direkte
Kommunikationswege und Probleme, Fragen und Anregungen kénnen sofort besprochen werden.

Die Arbeit jedes einzelnen Mitarbeiters wird sehr geschatzt, weshalb im Blro eine Fotowand mit
Fotos aller aktueller und ehemaliger Mitarbeiter und Praktikanten unter der Uberschrift ,Die
Gesichter hinter dem Erfolg" gestaltet wurde.

Im untenstehenden Organigramm ist die Mitarbeiterstruktur 2014 zu sehen.
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Organigramm Uber die Unternehmensstruktur im Kélner Biro im Berichtsjahr 2014
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5.2 Arbeitsbedingungen

Zwischen den Mitarbeitern herrscht eine freundliche und kollegiale Atmosphare. Mitarbeiter und
Chef sind per ,Du" und es wird ein offener und freundlicher Kommunikationsstil praktiziert. Bei
Fragen und Problemen hilft man sich selbstverstandlich untereinander aus und auch die Tir zum
Chef steht immer offen. Durch die flache Hierarchie ist eine recht selbststandige Arbeitsweise
maoglich; Eigeninitiative ist ausdriicklich erwlinscht und jeder kann sich mit eigenen Ideen &
Vorschlagen einbringen. Dies kann z.B. im Rahmen der Teambesprechungen geschehen, die
sowohl in der Individualabteilung als auch in der Gruppenabteilung einmal monatlich stattfinden,
was von den Mitarbeitern positiv angenommen wird und auf Zuspruch trifft. Bei den Meetings
werden dann gemeinsam Winsche & Vorschlage zur Produktgestaltung, der internen
Organisation und aktuellen Ereignissen in Politik & Wirtschaft besprochen. Im Jahr 2014 hat
zusatzlich ein monatliches Gesamtteammeeting stattgefunden. Dies hat sich allerdings als nicht
sinnvoll und vor allem wenig effizient dargestellt. Daher ist die Frequenz verringert worden und
es finden aktuell zweimal im Jahr umfassendere Gesamtteammeetings statt. Aufgrund der
flachen Hierarchie und der kleinen BetriebsgréBe gibt es bisher keinen Betriebsrat und Probleme
werden im direkten Gesprdch geldst. Als Ansprechpartnerinnen stehen die Abteilungsleiterinnen
der Gruppen- und Individualabteilungen ebenso zur Verfigung wie der Geschaftsfihrer
personlich.

Die Arbeitszeiten sind Montag bis Freitag von 9 bis 18 Uhr, inkl. einer Stunde Mittagspause. Es
gibt auch eine Art Gleitzeit, bei der die Mitarbeiter nach vorheriger Absprache auch von 8 bis 17
Uhr oder von 10 bis 19 Uhr arbeiten kdnnen. Meist gehen mehrere Kollegen gemeinsam in die
Mittagspause; im Buro steht auch eine Kiche mit Kihlschrank, 2 Herdplatten, Mikrowelle und
Wasserkocher zur Verfiigung. Mineralwasser, Tee, Kaffee und Milch (auch Soya & Laktosefreie
Milch fir die Allergiker) stehen den Mitarbeitern kostenlos zur Verfligung.

Zehn Uberstunden pro Monat kénnen nicht gegen Freizeit ausgeglichen werden, alles was
dariber hinausgeht, kann gebilndelt in einem Tag oder auch aufgeteilt auf einzelne Stunden
ausgeglichen werden. Die meisten Uberstunden fallen in der Hochsaison iiber einen Zeitraum von
ca. sechs bis acht Wochen in der Individualabteilung an. Da die Individualabteilung auf
Provisionsbasis arbeitet, werden die Uberstunden auf dieser Basis entsprechend anteilig monetér
vergultet.

Jedem Mitarbeiter stehen ein eigener Schreibtisch und ein Telefon zur Verfigung; der
Arbeitsplatz kann individuell gestaltet werden. Allgemeiner Blrobedarf kann bei Bedarf jederzeit
eingekauft bzw. bestellt werden, ohne dass es jedes Mal mit dem Geschéaftsflihrer abgesprochen
werden muss. Sitzballe und Handauflagen fiir die Tastatur und die Mouse wurden angeschafft.
Weiterhin wurden Arbeitsplatze geschaffen, an denen im Stehen gearbeitet werden kann.

Nach dem Umzug in ein groBeres Bliro Ende 2011 wurde auch auf eine ausreichende Begriinung
der BlUroraume geachtet, um ein angenehmes Arbeitsklima zu schaffen. Des Weiteren ist in
Planung, die Wande mit schénen Leinwanddrucken mit lateinamerikanischen Motiven zu
verschoénern.

Mehrmals im Jahr werden gemeinsame Aktivitdten auf Firmenkosten durchgefiihrt. Dazu zahlen
neben der alljahrlichen Weihnachtsfeier und dem Sommer-Betriebsausflug auch gemeinsame
Restaurantbesuche und der jahrliche Besuch der ,Lachenden Ko&ln Arena™ zur Zeit des Kélner
Karnevals. Die gemeinsamen Events tragen zur guten Stimmung und zur Férderung des
Teamgeistes bei. Zum 5-jahrigen Firmenjubildum wurde 2009 ein 2-tagiger Betriebsausflug an
die Mosel unternommen und zum 10-jdhrigen Jubildum 2015 ein 3-tdgiger Ausflug an die
Nordsee unternommen.

Einer Tarifgemeinschaft gehdrt Papaya Tours nicht an, weshalb sich an Tarifléhnen nicht
orientiert werden kann. Durch einen regen Austausch innerhalb der Branche ist jedoch bekannt,
dass die Lohne Uber dem Branchendurchschnitt liegen. Im Individualverkauf erhalten die
Mitarbeiter zusatzlich zu einem Grundgehalt eine Provision auf jede verkaufte Reise.

Jedes Jahr wird zudem vom Geschaftsfuhrer ein Jahresziel bekanntgegeben. Wird dieses erreicht,
erhalten alle Mitarbeiter eine Bonuszahlung und sind so direkt am Erfolg des Unternehmens
beteiligt. Nach einer aktiveren Bewerbung nehmen nun sieben Mitarbeiter eine private
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Altersvorsorge in Form einer Gehaltsumwandlung in Anspruch (im Vergleich zu drei Mitarbeitern
im Jahr 2011). Seit 2014 wird den Mitarbeitern zudem eine kostenfreie Firmenmitgliedschaft in
einem benachbarten Fitnessstudio angeboten und flir bis zu flinf Mitarbeiter pro Jahr ist eine
kostenfreie Teilnahme an einer Gruppenreise in eins der Lander mit einem eigenen Blro mdglich.

5.3 Schulung zur Nachhaltigkeit

Angebote zur Fort- und Weiterbildung stellen fiir Mitarbeiter eine groBe Motivation dar und
verbessern zudem die Qualitat der Kundenberatung bzw. der effizienten Arbeitsweise.

Zudem nehmen wir das Thema Produktschulungen sehr ernst und bieten pro Jahr nun 5
Mitarbeitern die Madoglichkeit, auf einigen unserer Papaya-Gruppenreisen mitzureisen. Dieses
Angebot ist fir die Mitarbeiter kostenfrei und dient als Anreiz, sich intensiv mit unseren
Produkten auseinanderzusetzen und sich weiterzubilden.

Seit 2012 gibt es jahrlich ein regelmaBiges Inhouse Seminar zu verschiedenen Themen wie z.B.
Kommunikation mit dem Kunden, Zeitmanagement und Teamarbeit. Bis dahin wurden Kosten flir
Seminare zu ausgewahlten Themen (z.B. Beschwerdemanagement, Presse- und
Offentlichkeitsarbeit etc.) bei Bedarf stets von Papaya Tours (bernommen. 2015 sind die
Fihrungskrafte tUber mehrere Termine verteilt intensiv fir ihre Tatigkeit geschult worden und
regelmaBige Meetings innerhalb des Fihrungskreises sind eingefihrt worden, um die
abteilungsiibergreifende Kommunikation zu verbessern. Damit soll auch gewahrleistet werden,
dass die Unternehmensphilosophie, die die Nachhaltigkeit umfasst, wieder tiefer ins Team
getragen wird. 2016 fand neben Schulungen einzelner Mitarbeiter zu bestimmten Themen eine
Teamschulung des Individualteams zum Thema ,Emotionales Verkaufen" statt. Im Blro liegt
weiterhin ein VHS-Katalog & Katalog zum Thema Bildungsreisen aus, sodass sich jeder Uber
Weiterbildungsangebote informieren kann und Vorschlage werden gerne angenommen.

Sofern dem Unternehmen Angebote flir Expedienten- bzw. Infoabende und E-Learnings der
Landervertretungen nach Lateinamerika vorliegen, wird den Mitarbeitern die Teilnahme an
solchen Reisen und Angeboten ermdglicht, sofern es zeitlich machbar ist.

Jeder Mitarbeiter hat an dem E-Learning Tool von ECPAT zum Thema ,Schutz vor sexuellem
Missbrauch von Kindern im Tourismus" teilgenommen und wurde somit auf diesen Aspekt
sensibilisiert.

In der aktuellen Umfrage war auffallig, dass dem gesamten Team nicht mehr so viele
Informationen rund um die Bestrebungen im Sinne der Nachhaltigkeit von Papaya Tours bekannt
sind. Dies ist auf einen starken Mitarbeiterwechsel 2014 und 2015 zurlckzufihren. Um dies in
Zukunft besser aufzufangen werden jahrlich Update Emails zum Thema
VerbesserungsmaBnahmen im Rahmen des Siegels, im Rahmen von The Code und die
Aufforderungen sich mit den Berichten auseinanderzusetzen rumgeschickt. Auch in den zwei Mal
jahrlichen Gesamtmeetings wird regelmaBig daran erinnert sich auch mit diesen Inhalten unserer
Arbeit auseinanderzusetzen.
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5.4 Mitarbeitenden-Zufriedenheit

Einheit 2011 2016
Zufriedenheits-Index Mitarbeitende % 77.66 64
Index Strategie & Management % 82.39 70
Index Arbeitsbedingungen % 72.94 59
Index Umweltschutz im Blro % 64.41 76
Index Umweltverhalten Mitarbeitende % 76.00 68
Einheit 2016

Beteiligungsquote Mitarbeitenden-Befragung % 87,5

@ Betriebszugehorigkeit % 3,5

Der Fragebogen zur Mitarbeiterzufriedenheit wurde von vierzehn Kollegen anonym ausgeftillt. Die
Links hierzu wurden per Mail verschickt und es wurde eine Bearbeitungsfrist von zwei Wochen
gesetzt. Die Anonymitat war gewahrleistet, dadurch lieB sich auch nicht nachvollziehen welcher
der Mitarbeiter nicht an der Umfrage teilnahm. Allerdings zeigt die hohe Teilnahmequote von
87,5%, dass die Gelegenheit sich in einem anonymen Rahmen auch uber ,heikle" Fragen ehrlich
auBern zu koénnen positiv an- und wahrgenommen wurde. Da die durchschnittliche
Betriebszugehdrigkeit in der Umfrage nicht abgefragt wurde, kann in der oberen Tabelle der
geforderte Wert nicht angegeben werden.

Das Gesamtergebnis der Mitarbeiterbefragung hat sich mit 64% im Vergleich zur letzten
Erhebung im Jahr 2011 (77,6%) um etwa 13% verschlechtert. Es gibt deutliche Unterschiede in
der Bewertung der einzelnen Kategorien. Am besten wurde der Bereich ,Betrieblicher
Umweltschutz im Blro"™ mit einem Index von 76% bewertet. Im Vergleich zum letzten Bericht ist
dieser Wert um ca. 12% gestiegen. Allerdings ist es auch der einzige Untersuchungsbereich der
angestiegen ist, da die anderen drei Bereiche leider einen Rlickgang erfahren mussten -
insbesondere die Bereiche ,Strategie und Management® und ,Arbeitsbedingungen®. Die negativen
Ergebnisse dieser beiden Bereiche sind vor allem auf die strukturellen Umstellungen im
Unternehmen zuriickzufihren, die erst einmal Unruhe und allgemeine Unzufriedenheit verursacht
haben. Umstrukturierungen dieser Art, lassen sich in verschiedenen Wachstumsphasen leider
nicht immer vermeiden und fanden bei uns genau zum Zeitpunkt der Erhebung statt. Wir sind
uns sicher, dass wir hier in den ndchsten Monaten wieder mindestens die Werte des
Vorjahresberichtes erreichen werden. Im Bereich ,Strategie und Management" wird deutlich,
dass die Entscheidungen der FuUhrungskrafte flr die Mitarbeiter nicht ganz klar und
nachvollziehbar sind. Diese Wahrnehmung war dem Unternehmen bereits vor der Umfrage
bekannt. Aus diesem Grund wurde 2016 der FUhrungskreis einberufen mit dem Ziel, eine
transparentere Kommunikation sicherzustellen und Entscheidungen umfassender an das Team
weiterzugeben. Eine MaBnahme zur Verbesserung dieses Punktes war die Einfihrung von
Gesamtmeetings, die regelmaBig und zwei Mal jahrlich stattfinden. Zu einer gut funktionierenden
Kommunikation gehoéren alle Beteiligten, was bedeutet, dass nicht nur der Fihrungskreis
kommuniziert, sondern dass auch Mitarbeiter deutlicher ermuntert werden sollen, offene Fragen,
Winsche oder Unsicherheiten @uBern zu dirfen. Dies geschah, indem die Mitarbeiter auf diese
Erwartungshaltung der Fihrungskrafte im letzten Gesamtmeeting hingewiesen wurden und dazu
motiviert wurden, Anregungen an die Tafel des Meetingraums zu schreiben, die dann in der
nachsten Teamsitzung besprochen werden.

Zu einer gelungenen Kommunikation gehdren auch nachvollziehbar strukturierte Arbeitsprozesse.
Um die Arbeitsabldaufe im Unternehmen zu vereinheitlichen und zu beschleunigen, wurde unser
internes Verwaltungsprogramm vereinfacht und Uberarbeitet. Durch neue technische Funktionen
soll die Angebotserstellung zuklnftig beschleunigt werden und der Mitarbeiter automatisch durch
die Prozesse geflihrt werden.

Im Bereich Arbeitsbedingungen werden, obwohl mittlerweile ca. eine Schulung pro Jahr und
Mitarbeiter durchgefiihrt wird, nach wie vor besonders die fehlenden Angebote der Fort- und
Weiterbildung beméngelt. Die Mdglichkeiten der beruflichen Weiterentwicklung bleiben aufgrund
der UnternehmensgréBe weiterhin beschrankt, doch wird hier Uber weitere Mdglichkeiten
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nachgedacht. AuBerdem werden die Mitarbeiter ermuntert im Rahmen des Bildungsurlaubes
selbst ihren gewilinschten Schwerpunkt der Weiterbildung auszuwdhlen und diesen rechtlichen
Anspruch geltend zu machen. Es zeigte sich, dass eine Mehrzahl der Arbeitnehmer das Verhaltnis
zwischen Arbeitsmenge und zur verfligbaren Arbeitszeit in der Hochsaison kritisiert. Es wird
ebenfalls deutlich, dass besonders der eingeschrankte Ausgleich von Uberstunden zur
Unzufriedenheit fiihrt. Obwohl sich an der oben beschriebenen Regelung zu den Uberstunden seit
dem letzten Erhebungsjahr 2011 nichts verandert hat, wird dieser Punkt in der aktuellen
Erhebung deutlich schlechter bewertet. Die letzte Erhebung fand 2014 statt und natdrlich spiegelt
die damalige Befragung die Stimmung des Erhebungsjahres wieder und damit nicht die der
Situation 2011, die im Ubrigen Bericht beschrieben wurde. Im Jahr 2014 fielen nicht viele
Uberstunden an, weshalb dies mit Sicherheit damals nicht so gravierend, wie in der aktuellen
Erhebung, bewertet wurde.

Die oben genannten strukturellen Umstellungen sorgen natirlich bei den Mitarbeitern fir Unruhe
und Verunsicherung, weshalb die Frage zur Arbeitsplatzsicherheit relativ schlecht bewertet
wurde. Dies stellte natirlich auch das Management vor neue Herausforderungen, es ist jedoch
sehr zuversichtlich und bemiuiht, das Sicherheitsgefiihl schnellstmdglich wieder aufzubauen. Des
Weiteren wurde der Punkt ,Flexible Arbeitszeitgestaltung® trotz des 2010 eingefiihrten
Gleitzeitmodells relativ niedrig bewertet. Grund daflir ist, dass der Wunsch bereits langer im
Unternehmen besteht, auch Pausen flexibler zu gestalten. Allerdings stellt uns dieser Wunsch
derzeit noch vor technische Herausforderungen, da wir flr unsere Kunden zwischen 9:00 Uhr und
18:00 Uhr durchgehend erreichbar sein missen. Wir sind der Meinung, dass wir nach wie vor ein
gutes MaB an Flexibilitat anbieten und die Unzufriedenheit auch damit zusammenhangt, dass wir
das Thema zu lange offen gelassen haben. Generell geht unser langfristiges Ziel hier zu mehr
Flexibilitat, je nach Umsetzbarkeit.

Trotz vieler negativer Ergebnisse, gibt es auch Punkte in der Kategorie , Arbeitsbedingungen®, die
relativ erfreuliche Werte liefern. Weiterhin wurde beispielsweise das gute Betriebsklima gelobt
sowie die Gleichberechtigung zwischen Geschlechtern, Altersgruppen und Kulturen. Des Weiteren
wurde die Wertschatzung der einzelnen Mitarbeiter hervorgehoben.

Wie bereits zu Beginn erwdhnt, schneidet der Bereich ,Umweltschutz im Biiro" mit 76% am
besten ab. Gleichzeitig ist es die Kategorie, wo der einzige Anstieg stattfindet. Um diesen Anstieg
zu erreichen, wurde insbesondere die Biro- und Verbrauchsglterbeschaffung intensiviert. Somit
kaufen wir heute ausschlieBlich Bio-Tee und Bio-Kaffee aus 6kologischem Anbau ein. Zusatzlich
zum Kauf von biologischen Produkten wurde durch ein schones und interessantes Projekt, das wir
in Athiopien zum Thema Kaffee unterstiitzen (siehe Anhang), verstarkt im Unternehmen auf Bio-
Kaffee aufmerksam gemacht. Auch in privaten Gesprachen im Biro wurde das Thema der
nachhaltigen Produkte immer haufiger thematisiert. AuBerdem werden unsere Mitarbeiter
kontinuierlich durch samtliche kleine Erinnerungen (z.B. selbst erstellte Schilder mit der
Aufschrift: ,Licht ausschalten™) auf die Reduzierung des Energie- oder Papierverbrauchs
hingewiesen. Der Punkt ,Abfall® weist wie im vorherigen Bericht weiterhin Spielraum flr
Verbesserungen auf, weshalb diese Frage nicht besonders gut ausfiel.

Die Gebaudeorganisation verweigert uns leider nach wie vor die Stellung einer Recyclingtonne,
doch wir werden unseren Wunsch hier weiterhin deutlich vertreten. Leider ist auch der Wert der
Kategorie ,Eigenes Umweltverhalten™ zuriickgegangen. Dies fuhrt auf das persdnliche
Verhalten jedes einzelnen Mitarbeiters zurlick und lasst sich durch den starken Personalwechsel
2014 erklaren. Obwohl wir bereits bei der Personalauswahl darauf achten, dass der Bewerber in
unser Team passt und unsere Unternehmensphilosophie vertritt, kénnen wir diesbezliglich nicht
mehr tun als mit gutem Beispiel voranzugehen und das Thema Nachhaltigkeit zu thematisieren.
Obwohl wir auch vorher schon viele weitere Plédne zur Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit
hatten, sehen wir uns nun natlrlich bestarkt diese noch weiter zu fokussieren. Nach Abschluss
dieses Berichtes ist bereits ein Meeting des Managements geplant, um weitere Punkte aus diesem
Bereich in unser Verbesserungsprogramm auf zu nehmen.
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6. Unternehmensodkologie

Als langjahriges Mitglied des forumandersreisen e.V. sind wir stets darauf bedacht bei unserem
Handeln sowohl im 6kologischen, als auch im sozialen Bereich Verantwortung zu Gbernehmen.
Umweltschutz hat dabei eine ganz besonders hohe Prioritat, nicht zuletzt da wir als Veranstalter
von Natur- und Kulturreisen an den dauerhaften Erhalt 6kologischer Funktionen gebunden sind.
Diese Art des Tourismus kann nur mit dem Vorhandensein einer ausreichenden Qualitat der
natlrlichen Ressourcen in den Gastgeberlandern funktionieren.

Es ist allgemein bekannt, dass Tourismus in vielfaltigen Formen eine Bedrohung fiir die Umwelt
darstellt. Die Uberlegung, Tourismus véllig zu unterbinden, ist jedoch als utopisch
zurlickzuweisen. Vielmehr missen wir versuchen durch gezielte Steuerung die negativen
Auswirkungen des Tourismus zu beschranken und ihn als Potenzial fir die Entwicklungslander
nutzen. Neben dem oOkonomischen Aspekt, ist es genau das worauf Papaya Tours mit seinem
sanften Tourismus abzielt. Daflir sind wir bemiiht sowohl unser eigenes Bewusstsein als auch das
unserer Kooperationspartner und Kunden dahingehend zu starken und einen Wissensaustausch
zwischen allen Akteuren zu férdern. Durch eine selbstkritische Beobachtung unserer
Geschaftstdtigkeit haben wir erkannt, dass noch Verbesserungspotential in Bezug auf
Umweltschutz vorhanden ist. Mit der Teilnahme an dem Zertifizierungsprozess von TourCert
haben wir die Mdglichkeit ergriffen unsere Selbstverpflichtung im sozialen- und im Okologischen
Bereich weiter auszubauen.

Weiterhin bleibt der aktive Umweltschutz im Blro ein wichtiger Punkt fir uns. Durch den Umzug
in ein groBeres Blro sind wir hier aber leider auf unerwartete Schwierigkeiten gestoBen,
beispielsweise wird der Mull im Gebdude nur nach Papiermill und Restmill getrennt und es
besteht fiir uns keine Mdglichkeit Plastikmill separat zu entsorgen. Nichtsdestotrotz haben wir
seit 2011 bereits Fortschritte im Bereich ,Umweltschutz im BUro" gemacht und in der
Mitarbeiterbefragung einen Anstieg von 64,41% (2011) auf 76% (2014) erreicht.

6.1 Energie

Einheit 2014
kWh Stromverbrauch kWh 13.876
kWh Warmeenergie gesamt kWh 9.868
kWh Energieverbrauch gesamt kWh 23.096
kWh Energieverbrauch gesamt pro Mitarbeitende/r kWh 278

Die Herausforderung in einem wachsenden Betrieb Strom einzusparen bleibt fir uns maBgebend,
erweist sich aber auch aufgrund des Wachstums als schwierig. Im Jahr 2014 hatten wir im
taglichen Blirogeschaft, bei einer Anzahl von 17 Beschaftigten (inkl. Geschaftsflihrer) und einer
Buroflache von 250m2 einen jahrlichen Stromverbrauch (inklusive Heizenergie Uber Fernwarme)
von 13.876kWh zu verzeichnen. Das liegt fast bei dem gleichen Stromverbrauch von 2011
(13.053,18kWh). Die minimale Steigerung des Stromverbrauchs, lasst sich durch die Schaffung
neuer Arbeitsplatze erklaren. Somit ist der Gesamtverbrauch zwar minimal gestiegen, der
durchschnittliche Verbrauch pro Mitarbeiter konnte allerdings durch das vergroBerte Team von
1.087kWh auf 778,11kWh (bei 17 Festangestellten) enorm gesenkt werden. Im Rahmen des
ersten Verbesserungsprogramms wurde jede PC-Insel mit ausschaltbaren Mehrfachsteckern
ausgestattet um Standby Modi der elektrischen Gerate zu vermeiden. Beim Kauf neuer
Elektrogerate wird nun besonders auf Energieeffizienz geachtet. Aufgrund des wachsenden Teams
und der Blrogegebenheit sind uns bei der Einsparung allerdings leider reelle Grenzen gesetzt:
eine technische Trennung des Flurlichtes vom Licht der Gruppenabteilung ist leider nicht mdglich.
Daher haben wir, wie im Verbesserungsprogramm hinterlegt, einige Glihbirnen
herausgeschraubt, die nicht nétig sind.
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Durch den oben genannten Stromverbrauch wurde im Geschaftsjahr 2011 eine Menge von
4.587,39 kg CO2 im gesamten Papaya Biiro produziert. Der Wert ergibt sich aus der Strom - und
Warmerechnung die sowohl den Verbrauch in kWh, als auch den Energietrager bzw. die
Bezugsquelle berlicksichtigt und wurde nicht kompensiert. Da wir seit 2012 Strom von einem
Okostromanbieter (naturstrom) beziehen, der zu 100% mit regenerativen Energien arbeitet,
haben wir erfreulicherweise keinen CO2-AusstroB mehr zu vermerken.

6.2 Okostrom

Wir beziehen seit 2012 Okostrom des Anbieters naturstrom. Der Strom ist 100%
umweltfreundlich, stammt von erneuerbaren Energien und wird von unabhangigen
Anlagebetreibern erzeugt. Unser Strom ist also unabhangig, fair und nachhaltig.

Der Anbieter naturstrom hat das ,Griiner Strom-Label", mehrfache Oko-Test Auszeichnungen und
ist TUV bescheinigt. Die groBen Umweltverbdnde BUND und NABU empfehlen und nutzen
ebenfalls naturstrom. Weiterhin baut naturstrom erneuerbare Energien immer weiter aus und
unterstiitzt bei der Errichtung neuer Oko- Kraftwerke: beispielsweise Windparks und
Solarkraftwerke.

6.3 CO2-Emissionen

Einheit 2011 2014
CO2 Unternehmensdkologie gesamt kg 36,78 0
CO2 pro Mitarbeitende/r kg 3,42 0
CO2 Flugzeug (Dienstreisen) kg 31.850 56.000

Erfreulicherweise beziehen wir an unserem Standort in Kéln seit 2012 naturstrom und haben hier
keinen CO2-AusstoB mehr aufzuweisen.

Somit belaufen sich hier die CO2-Emissionen lediglich auf die Dienstreisen, wobei wir diese seit
2013 Uber atmosfair kompensieren. Der Wert des CO2-AusstoBes der Dienstreisen hat sich von
2011 zu 2014 fast verdoppelt. Grund daflr ist, dass statt wie sonst iblich einer Reise nach
Lateinamerika, 2014 zwei Reisen nétig wurden.

Der durch Dienstreisen entstandene CO2-AustoB im Jahr 2014 belduft sich auf 56.000 kg. Dieser
hohe AusstoB ist auf die weiten Entfernungen der Destinationen und die Haufigkeit der Fllge
zurickzufiihren. Es ist in unserem Geschdft leider unmdglich auf Dienstreisen zu verzichten.
Neben unseren Blros vor Ort sind Destinationskenntnisse die Basis unseres Geschafts und eine
Voraussetzung flr realistische nachhaltige Bemiihungen in den Zielgebieten. Auch aufgrund der
Tatsache, dass wir Papaya Blros in Siddamerika haben, lassen sich Dienstflige leider nicht
komplett vermeiden. So musste die Geschaftsleitung 2014 zwei Langstreckenflige nach
Silidamerika antreten. Dabei versuchen wir die Geschaftsmeetings mit unseren drei Papaya Bliros
madglichst zusammenzulegen. So haben wir es beispielsweise geschafft die Meetings in Peru und
Ecuador zusammenzufassen. Bewusst haben wir hierfir mehrere Kurzstreckenflige zwischen
diesen beiden Ldndern vorgenommen, mit dem Ziel, die Langstreckenflliige zu reduzieren und
somit weniger CO2-AusstoB zu verursachen. Leider lieBen sich 2014 nicht alle drei Lander, in
denen wir unsere Papaya Blros haben, auf eine Geschdftsreise zusammenfassen, weshalb nach
Argentinien eine zusatzliche Dienstreise erfolgen musste.
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6.4 Kompensation Flugdienstreisen

Einheit 2011 2014
Anteil kompensierter CO2-Emissionen o 0 50
. . (0]
(Flug-Dienstreisen)
CO2 pro Mitarbeitende/r abzgl. Kompensation t 2962,8 1750

Seit 2013 werden die Flugdienstreisen der Geschaftsflihrung Uber atmosfair zu 50% kompensiert,
um den Kunden mit gutem Beispiel voranzugehen. Die Kompensation betrug 2014 somit 28.000
kg Co2 (siehe Kompensationszertifikate im Anhang). Dienstreisen innerhalb Deutschlands wie der
Besuch der ITB Touristikmesse in Berlin werden von unseren Mitarbeitern mit der Bahn
zurlickgelegt.

6.5 Papier

Einheit 2011 2014
Gesamtgewicht Papier kg 7.081 16.780
Anteil 100% Recyclingpapier % 0,00 0,00
Papiergewicht (Kataloge) pro Reisende/r kg 0,00%* 0,00%*
Papiergewicht (Blro) pro Mitarbeitende/r kg 411,6** 714%**

*Anmerkung: Dieser Wert ergibt sich aus dem Papier-Kataloggewicht pro Reisendem. Da wir
bewusst keine Kataloge produzieren ergibt sich hier dieser Wert. Der Papierverbrauch fir
Reiseunterlagen etc. wird im folgenden Wert mit berlicksichtigt.

**Anmerkung: Die Mitarbeiterzahl bezieht sich auf alle Mitarbeiter und umfasst ebenfalls
studentische Aushilfen und Praktikanten.

Durch den Verzicht auf Kataloge erreichen wir eine groBe Einsparung bei dem jahrlichen
Papierverbrauch. Durch enorm ansteigende Buchungszahlen, ist auch der Papierverbrauch von
88.500 Seiten im Jahr 2011 auf 209.760 Seiten angestiegen. Weiterhin wird auf konsequente
mehrfache Benutzung von Papier als Schmierpapier (auch im Drucker) geachtet, den Ersatz von
Notizzetteln durch interne Mails und ein insgesamt bewussterer Umgang mit der Ressource
Papier. Zur Erinnerung hieran wurde im Druckerraum ein Bilderrahmen mit Tipps zur
Verringerung des Papierverbrauchs aufgehdngt, so dass die MaBnhahmen immer prasent sind.

Der gesamte Papierverbrauch durch Papaya Tours im Berichtsjahr 2014 belief sich auf rund
209.706 Seiten, das macht einen Papierverbrauch pro Mitarbeiter von ca. 714 kg
Frischfaserpapier aus. Im Gegensatz zum Jahr 2011 hat sich die gesamte Mitarbeiterzahl (inkl.
Praktikanten) von 17 auf 23,5 Mitarbeiter im Jahr 2014 erhoht. Dadurch steigt natlrlich ebenfalls
der Papierverbrauch. Allerdings erscheint uns der Wert fir das Papiergewicht pro Reisender
wichtiger. Hier mussten wir leider feststellen, dass sich das Papiergewicht pro Person von 2,68 kg
pro Reisender (2011) auf 4,25 kg (2014) fast verdoppelt hat. Obwohl wir seit 2011 zahlreiche
MaBnahmen zur Reduzierung des Papierverbrauchs unternommen haben, sind wir mit diesem
Ergebnis nicht zufrieden, weshalb wir dieses Thema nach der Zertifizierung erneut analysieren
werden, um die Griinde hierfir zu ermitteln und weitere MaBnahmen zu ergreifen. Wir vermuten,
dass dieses Ergebnis auf die Anderung des Papiers zurlickzufiihren ist. Fiir die Reiseunterlagen
wird schwereres nachhaltig produziertes Papier genutzt, was eine hdohere Blattstérke besitzt als
herkdmmliches Papier.

Dass wir standig nach neuen Mitteln und Wegen zur Reduzierung unseres Papierverbrauchs
suchen, zeigt das nachste Beispiel. In den E-Mail Signaturen aller Papaya Tours Mitarbeiter wird
auf das Thema Papierverbrauch deutlich hingewiesen:

Q ,Bitte denken Sie an die Umwelt, bevor Sie diese Email ausdrucken. Vielen Dank!"

Der groBte Teil unseres Papierverbrauchs ist dem Versenden von Reiseunterlagen zuzuschreiben,
die neben Reisevouchern und Flugtickets auch nltzliche Reiseinformationen (Reiseprogramm,
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Kontaktdaten, Klima, Wahrung, Verhaltensregeln etc.) enthalten. An diesem Service flir unsere
Kunden modchten wir unbedingt festhalten. Um den Papierverbrauch allerdings einzugrenzen
drucken wir unsere Reiseunterlagen seit 2014 doppelseitig und auf nachhaltig produziertem
Papier. Speziell flir die Reiseunterlagen vorgedrucktes Papier und eine weitere Variante flr
Briefpapier und Rechnungen wird bei einem Produzenten bestellt, der seine Produktion Gber ,First
Climate" Co2 kompensiert. Fir die Reiseunterlagenmappen beziehen wir zertifizierte Umwelt
Kartonagen von der Firma Swedex.

Die schadstofffreie Herstellung der Kartonagen erfolgt aus nachhaltigen Rohstoffen der
Waldwirtschaft und auch die Farbherstellung ist Umwelt- und gesundheitsfreundlich.

Rechnungen werden seit 2015 in der Individualabteilung ausschlieBlich und in der
Gruppenabteilung vermehrt per E-Mail verschickt, wodurch wir den Verbrauch des Briefpapiers
deutlich reduzieren konnten. Fir den internen Gebrauch (nicht vorgedrucktes Papier) wird im
Berichtsjahr weiterhin nur Frischfaserpapier benutzt, eine teilweise Umstellung auf nachhaltig
produziertes Papier befindet sich in der Umsetzung. AuBerdem wird geprift inwieweit eine
digitale Zustellung der Reiseunterlagen in fernerer Zukunft moglich sein kdénnte.

6.6 Beschaffung

Die Idee 6kologische Putzmittel einzusetzen wurde leider schon im Berichtsjahr 2013 verworfen,
da nach Riicksprache mit der Reinigungsfirma die Benutzung Okofairer Putzmittel mit einem zu
hohen Aufpreis verbunden ist und wir leider auch keine Putzmittel selbst besorgen dirfen.
Immerhin liefert die Reinigungsfirma nach Absprache nur noch recyceltes Toilettenpapier.

Die Wahl unserer Kichenreinigungsmittel flir die Spllmaschine und Spilmittel fallt allerdings
soweit moglich auf 6kologische Anbieter.

AuBerdem beziehen wir Fair Trade Kaffee (siehe Zertifikat im Anhang) und kaufen ebenfalls
ausschlieBlich 6kologisch angebauten Tee. Getranke werden von regionalen Anbietern bezogen,
um weite Anfahrtswege zu vermeiden.

Nach der Erstzertifizierung legen wir bei der Anschaffung von Blromaterial noch mehr Wert
darauf, dass nachhaltige Produkte bei der Bestellung bevorzugt werden. Leider sind
BlUromateriallieferanten, die rein nachhaltige Produkte vertreiben zu teuer. Daher wahlen wir im
Angebot der herkdmmlichen Buirolieferanten jeweils die nachhaltigen Produkte aus, sofern
vorhanden. Um die Haufigkeit der Lieferungen einzuschrénken wurde mit einer Inventurliste
gearbeitet, welche leider nicht immer genutzt wurde und so die Lagerbestdande unibersichtlich
worden. Daher wird nun bei einem Bestellungswunsch direkt einer Mitarbeiterin Bescheid
gegeben und es wird geschaut, was sonst noch bestellt werden muss. So versuchen wir die
Haufigkeit der Bestellungen zu reduzieren und Emissionen einzusparen.

7. Leistungstrager in der Wertschépfungskette

7.1 Partneragenturen

Bei der Partneragentur haben wir unsere Agentur in Peru gewahlt und sie an der Umfrage
teilhaben lassen. Da unsere untersuchte Destination Peru ist, haben wir uns ausschlieBlich auf
diese beschrankt.

Aktuell besitzt unsere Agentur noch keine der Auszeichnungen, woran allerdings gearbeitet wird.
Der Tour Cert Check flr unsere Peru Agentur ist angedacht und soll demnachst eingefihrt
werden. Fur die ecuadorianische Agentur haben wir das Siegel bereits erhalten. In Sidamerika
sind solche Auszeichnungen noch lange kein Standard und es benétigt einiges an Zeit und Arbeit
bis ein solches Projekt erfolgreich durchgefihrt wird.

Daher wird dieser Vorgang eine gewisse Zeit in Anspruch nehmen und es ist noch nicht absehbar
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wann unsere Agentur diese Auszeichnung erhalt. Zuklinftig wird dann auch eine Person in jeder
Agentur als CSR Beauftrage/r festgelegt. Dieser Punkt wurde daher auch in das
Verbesserungsprogramm aufgenommen (siehe Verbesserungsprogramm im Anhang).

Der Punkt 4.2. Kundeninformation liegt nicht im Aufgabenbereich unserer Agentur, daher wurden
diese Fragen nicht beantwortet. Die Kundeninformation Ubernehmen wir und nicht unsere
Partneragentur. Positiv anzumerken ist das Umweltbewusstsein unserer Agentur. Es werden
Energiesparlampen verwendet, der PC wird in Arbeitspausen in den Energiesparmodus geschaltet
und Elektrogerate werden Uber Nacht ausgeschaltet, sofern maéglich.

Weiterhin wird der Mill getrennt, was wie bereits erwahnt in sidamerikanischen Landern absolut
ungewdhnlich ist.

Einheit 2014
CSR-Index Partneragenturen % 52
Anteil befragter Partneragenturen mit GSTC-anerkanntem % 0
Nachhaltigkeitslabel
Anteil befragter Partneragenturen mit weiteren % 0
Auszeichnungen (Referenz DestiNet)
Anteil befragter Partneragenturen mit TourCert Check % 0
Anteil befragter Partneragenturen mit% 0
Zertifizierung/Gultesiegel gesamt

Einheit 2014
Anzahl Partneragenturen gesamt Anz 3
Anteil befragter Partneragenturen Anz 1
7.2 Unterkiinfte

Einheit 2014
CSR-Index Unterklinfte % 53
Anteil befragter Unterkliinfte mit GSTC-anerkanntem % 0
Nachhaltigkeitslabel
Anteil befragter Unterkinfte mit weiteren Auszeichnungen, % 0
(Referenz DestiNet)
Anteil befragter Unterklinfte mit TourCert Check % 0
Anteil befragter Unterkiinfte mit Zert|f|2|erung/GuteS|egeI 0
gesamt

Einheit 2014
Anzahl Unterkinfte gesamt Anz 45
Anteil befragter Unterkiinfte Anz 6

In fast all unseren Reisezielen bieten wir unseren Kunden fir Individualreisen die Mdglichkeit
zwischen den Hotelkategorien Standard, Komfort und Superior zu wahlen und achten dabei stets
darauf, dass es sich bei den Besitzern der Unterkiinfte um Einheimische der entsprechenden
Destinationen handelt. Fur die Gruppenreisen treffen wir die Auswahl fir einen gelungenen Mix
aus Komfort und authentischen Landererlebnissen selbst. Damit wollen wir gewdahrleisten, dass
ein GroBteil der Einnahmen durch unseren Tourismus den bereisten Ldndern und Regionen zu
Gute kommt. Wo immer es mdglich ist greifen wir auf landestypische Unterklinfte zurtick, bei
denen es sich meist um kleine Familienbetriebe handelt. Besonders groBen Wert bei der Auswahl
der Unterkilnfte legen wir auf die Unterstlitzung von regionalen Tourismusprojekten.

Lodges oder Wild Life Center, die eigene Sozial- und Umweltprojekte verfolgen, oder durch deren
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Einnahmen umliegende Naturreservate oder Kulturschatze unterstiitzt werden, werden von uns
deutlich bevorzugt gebucht.

An einer Befragung in Bezug auf Okologische, soziokulturelle und 6konomische Aspekte haben
insgesamt sechs peruanische Hotels mit denen wir zusammenarbeiten teilgenommen. Finf der
befragten Hotels in Peru gehdren einer nationalen Hotelkette an, ein Hotel ist eine Unterkunft in
Familienbesitz. Die befragten Hotels mussten zur Datenerhebung den Fragenkatalog des
Tourcert Siegels beantworten, bei dem sie ihre Handlungsweisen bezliglich der genannten drei
Bereiche einschatzen mussten. Wir haben den Link zu der Befragung an unser Biiro in Peru
geschickt, welches den Link allen 45 Unterkliinften, mit denen wir vorrangig zusammenarbeiten,
weitergeleitet hat. In dem Fragenkatalog wurden folgende Punkte untersucht:

Zertifizierungen
Management
Kunden/Gaste
Mitarbeitende
Reiseangebote
Umweltmanagement
Beschaffung

Soziales Engagement

Zu Beginn sollte erwdahnt werden, dass sich die Auswertung der Umfrage als relativ schwer
erwies. Bei der letzten Re-Zertifizierungsumfrage gab es drei Oberpunkte (Indices), die durch
prozentuale Werte dargestellt wurden. Dies erméglichte einen besseren Vergleich der Ergebnisse.
Bei der aktuellen Umfrage gibt es nur noch einen Gesamtindex und viele kleine neue Teil-Indices
hinzu, was den Vergleich der vorherigen Ergebnisse der Re-Zertifizierungsumfrage mit den
aktuellen Angaben wesentlich erschwert hat.

Der einzige prozentuale Wert der verglichen werden kann, ist der allgemeine Index zu den
Unterkinften in Peru, der im Jahr 2014 53% betragt. Dieser Index ist im Vergleich zu 2011
(82%) stark gefallen. Wir vermuten, dass dieses eher wenig zufriedenstellende Ergebnis zum
groBten Teil auf die aufgeschliisselte Fragestellungen zuriickzufiihren ist. Darliber hinaus haben
einige Hotels die Fragen nicht exakt beantwortet, so z.B. die Frage ,sicherheitsrelevante
Verhaltensweisen bei speziellen Sportarten®. Hier wurden Angaben gemacht, obwohl diese gar
keine anbieten.

In dem sonst relativ gut ausgewerteten Bereich ,Management" ist der Wert zum Thema
L~Biodiversitat" mit 33,3% vergleichsweise niedrig ausgefallen. Dieses Ergebnis ist flir uns noch
nicht zufriedenstellend, weshalb wir uns MaBnahmen fiir das Verbesserungsprogramm Uberlegen
mochten, durch die wir die Hotels diesbeziiglich zu Verbesserungen motivieren kénnen. Wir
bemihen uns zukilnftig sicherzustellen, dass die Hotels mit denen wir zusammenarbeiten,
wichtige Informationen zum Artenschutz der Natur vor Ort bereitstellen.

Aufgefallen ist auch der Punkt 3.6.: Ahnlich wie bei unseren Partneragenturen, wurde auch bei
unseren Unterkinften noch kein CSR Beauftragter pro Hotel festgelegt, der alle wichtigen
Nachhaltigkeits-Aufgaben vor Ort in der Unterkunft koordiniert. Nur ein Hotel der sechs befragten
Hotels konnte einen CSR-Beauftragten vorweisen.

Auch fiel der Indice ,Umweltmanagement™ nicht ganz zufriedenstellend aus. Einige Aspekte
kdénnen wir durchaus beeinflussen. So kénnen wir bei der Auswahl der Hotels verstarkt darauf
achten, dass die Unterkiinfte zur Reduzierung des Abfallaufkommens z.B. nachfilllbare Seifen-
und Shampoospender einsetzen. Gleiches gilt fir die Reduzierung des Wasserverbrauchs. Auch
hier sollten Hotels mdglichst umweltbewusst handeln und Regenwassernutzungsanlagen o.a
verwenden. Dies soll durch eigene jahrliche Befragungen der Leistungstrager, zu denen alle
verpflichtet werden, sichergestellt werden. Die Ergebnisse sollen mehr Details als die des
TourCert Siegels liefern und in einer Datenbank umfassender gesammelt werden. Diese wird
dann den Partneragenturen zur Hotelvorauswahl zur Verfigung gestellt, aber auch unser Team in
Deutschland wird dazu angehalten diese Liste bei ihrer endgiltigen Hotelauswahl zu
berlicksichtigen. Bei der aktuellen Re-Zertifizierungsbefragung stellten wir fest, dass auch das
TourCert Siegel die Fragebdgen nun deutlich detaillierter gestaltet hat und nun werden wir
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prifen, ob wir diese jahrlich einsetzen werden oder unsere eigenen weiterverwenden.

Auch zu beachten ist, dass der Standard in Lateinamerika nun mal nicht mit europdischem
Standard zu vergleichen ist. So ist z.B. die Auswahl flir die Hotelbetreiber an umweltfreundlichen
Produkten und Dienstleistungen nicht immer und Uberall gleich gegeben wie in Europa.

Bei anderen Fragepunkten wiederum sehen wir uns als Reiseveranstalter nicht verantwortlich
oder kdénnen nur schwer Einfluss nehmen. So ist beispielsweise die Unterkunft selbst daflr
verantwortlich, dass sie ihre Kunden (iber eine umweltbewusste Anreise informiert. Da wir die
Anreise unserer Kunden eigenstandig und unter Bericksichtigung der Nachhaltigkeitskriterien,
mit von uns organisierten Verkehrsmitteln durchflihren, sehen wir uns nicht in der Verpflichtung
und Verantwortung hier einzugreifen. Nichtsdestotrotz nehmen wir diese Auswertung sehr ernst
und werden auch zukilnftig weiter daran arbeiten, die negativen Ergebnisse zu beseitigen und
MaBnahmen fir eine Verbesserung zu finden. Neben einiger VerbesserungsmaBnahmen werden
unsere Hotels zusatzlich auch allein durch die Teilnahme der Umfrage auf viele Punkte
aufmerksam gemacht. So erhoffen wir uns beispielsweise, dass das nicht zufriedenstellende
Ergebnis von 16,7% zum Thema ,Automatische Stromabschaltung bei Verlassen der
Hotelzimmer", zu Herzen genommen wird. Doch vermuten wir, dass dies aufgrund einer hohen
Investition meist nur gréBere 4-5 Sterne Hotels umsetzen kénnen. Wir blicken optimistisch in die
Zukunft und sind uns sicher, dass unsere Unterkiinfte diese Anregungen wahrnehmen und sie
soweit wie mdglich versuchen umzusetzen.

7.3 Reiseleiter/innen

Einheit 2014
CSR-Index Reiseleiter/innen % 90

Einheit 2014
Anzahl Reiseleiter/innen gesamt Anz 13
Anteil befragter Reiseleiter/innen % 6

Einen entscheidenden Beitrag zur Durchfiihrung einer rundum perfekten Reise liefern unsere
Reiseleiter. Bei unseren Gruppenreisen und geflihrten Individualreisen stehen sie in direktem
Kontakt mit unseren Kunden und repréasentieren das Unternehmen vor Ort. Gerade beim Umgang
mit unvorhergesehenen Situationen sind die Persodnlichkeit und das kompetente Verhalten der
Reiseleiter ausschlaggebend flir den Erfolg. Unser Anliegen ist es daher, die Reiseleiter mdglichst
langfristig an uns zu binden und ihnen attraktive Arbeitsmdglichkeiten zu bieten.

Unsere Reiseleiter sind in erster Linie daftr da, einen sicheren und reibungslosen Reiseablauf
sicher zu stellen, sich um das Wohl und die gute Laune unserer Kunden zu kiimmern , ihnen mit
Rat und Tat zur Seite zu stehen und natlrlich auch Gber das Reiseland zu informieren. Gemaf
unserer Philosophie beschaftigen wir meistens einheimische Reiseleiter, die Uber gute bis sehr
gute Deutschkenntnisse verfligen, ihr Land lieben und es unseren Kunden mit viel SpaB bei der
Sache zeigen und naher bringen wollen.

Die Auswahl und Beschaftigung der Reiseleiter erfolgt direkt durch unsere Biros vor Ort bzw. den
Partneragenturen. Die Zusammenarbeit erfolgt auf freiberuflicher Basis und die meisten Guides
arbeiten schon seit mehreren Jahren mit uns zusammen. Neben den einheimischen Reiseleitern
sind auch deutschsprachige Europder als Reiseleiter beschaftigt, die dann aber bereits seit
mehreren Jahren in dem Reiseland wohnen. Das bedeutet, dass unsere Reiseleiter bereits vor Ort
sind und nicht fir jeden Termin aus Europa anreisen missen, was eine deutliche Erhéhung der
CO2-Bilanz pro Reise mit sich bringen wirde.

Abgesehen von unseren Reiseleitern sind wir bei bestimmten Orten (z.B. in Nationalparks und
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Naturschutzgebieten) dazu verpflichtet, noch zusatzlich lokale Guides einzusetzen, die dann von
der jeweiligen Parkbehdrde gestellt werden. Diese externen Guides sprechen haufig Spanisch und
Englisch und verfiigen Uber Spezialwissen lber die besuchte Region. Unsere Reiseleiter fungieren
dann als Ubersetzer und Begleiter.

Dass unsere Reiseleiter weiterhin einen tollen Job machen, zeigen die begeisterten Feedbacks
unserer Kunden, die wir auch bei dieser Rezertifizierung anfligen mdchten. Anbei ein paar kleine
Auszige:

Argentinien/Chile Gruppenreise - Wildes Patagonien

~Wir waren eine tolle Truppe. Unser Reiseleiter Martin war spitze. Die Nationalparks waren sehr
schoén, der Perito Moreno Gletscher war gigantisch. Wir waren auch im Glaciarum in El Calafate.
Hat uns gut gefallen.™

Peru Gruppenreise — Auf den Spuren der Inkas

~Der Reiseleiter Andre (wdhrend der Reise) und Marco (am Inkatrail) sind absolute Spezialisten in
Ihrem Fach, konnten alle Probleme l6sen bzw. machten die Reise zu einem wirklichen Erlebnis."

Ecuador/Galapagos Gruppenreise — Naturparadies hautnah

~Reiseleiter Carlos Diaz hat uns eine véllig neue Welt erschlossen. Er hat unsere Begeisterung
geteilt, unser Wissen vermehrt und uns hervorragend betreut. Mit viel Umsicht, Humor und
Einftihlungsvermégen. Er und unser absolut sicherer und fréhlicher Fahrer Angelito waren unser
Dreamteam.™

Costa Rica Gruppenreise — Paraiso Tropical

~Hallo, uns konnte gar nichts besseres passieren Simone Kriiger als Reiseleiterin zu bekommen.
Mit ihrem Wissen und ihrem freundlichen/ruhigen Wesen hat sie uns Costa Rica auf sehr schéne
Weise néher gebracht. Auf jeder Frage wusste sie eine Antwort, was nicht selbstverstdndlich ist."

Gesamtanzahl der Reiseleitungen und Anteil gecheckter Reiseleitungen

Unsere Landerbliros beschaftigen einen Pool von 28 Reiseleitern, die unsere Gruppenreisen und
gefuhrten Individualreisen betreuen. Im Rahmen der Reiseleitung-Checks haben sechs Reiseleiter
aus unserer Destination Peru an der Befragung teilgenommen. Insgesamt haben wir 13
Reiseleiter in Peru.

Als Ergebnis der Befragung wurde ein Reiseleiter-Nachhaltigkeitsindex von 90% ermittelt, der im
Vergleich zur vorherigen Bewertung von 93,8% also ungefdhr gleich geblieben ist. Allerdings lasst
sich dieser Wert nur schwer mit dem etwas hdher liegenden Wert von 2011 vergleichen. Auch
hier ist der Grund, dass 2011 drei Lander untersucht wurden und 2014 nur ein Land in der
Umfrage berlicksichtigt  wurde. Zu dem weiterhin erfreulichen Ergebnis des
Nachhaltigkeitsindexes der Reiseleiter haben sicherlich auch unsere seit der Erstzertifizierung
eingeflihrten Reiseleiterguidelines gefiihrt. In Zusammenarbeit mit den Partneragenturen wurde
eine Reiseleiter Guideline erstellt, die zunachst fir die Guides in Peru, Ecuador und Argentinien
verwendet wird und auch Bestandteil des Vertrags zwischen Reiseleiter und Partneragentur ist.
Diese Guidelines sollen ohne ldnderspezifische Hinweise auch an die anderen Partneragenturen
versandt und um eine Berilcksichtigung gebeten werden. Sind die Partneragenturen bereit auch
landerspezifische Hinweise zu entwickeln begriiBen wir dies. In Peru hat sicher auch die 2014
erstmals und 2015 wiederholt durchgefiihrte, mehrtagige Schulung in Zusammenarbeit mit dem
Studienkreis flir Tourismus zu einer Steigerung des Indexes gefiihrt. Die Schulung stieB auf
groBen Anklang und wurde von den Reiseleitern sehr gelobt und sehr gut angenommen.
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7.4 Geschaftspartner

Unsere Geschaftspartner stellen einen sehr wichtigen Teil unseres Unternehmens dar. Ohne gute
Zusammenarbeit wirden viele Ablaufe unseres Unternehmens nicht so reibungslos funktionieren
und sich als schwierig gestalten. Eine vertrauensvolle, faire und freundliche Zusammenarbeit
sowie gute Kommunikation sind daher sehr wesentliche und unverzichtbare Bestandteile unserer
alltaglichen Arbeit.

Fir die Umfrage haben wir einen reprasentativen Mix an Geschaftspartnern gewahlt, mit denen
wir im regelmdaBigen Kontakt stehen und die sich in die verschiedene Bereiche unseres
Unternehmens verteilen. Unsere Auswahl betrifft die Flugbuchung durch Hajo Siewers, die Airline
LAN, die IT Abteilung durch unseren unabhangigen IT Service sowie den Birofachhandel Lyreco.
Selbstverstandlich stellen auch unsere Partneragenturen in Sidamerika einen sehr wichtigen Teil
unserer Geschaftspartner dar (siehe Kapitel 7.1.). Fir die Umfrage wurde allerdings nur das
peruanische Buro beriicksichtigt.

Der ermittelte Zufriedenheits-Index unserer Geschaftspartner liegt bei 79%. Gerade weil dieser
Teil der CSR Umfragen neu mit dabei ist, sind 79% erstmal ein zufriedenstellendes Ergebnis. Die
Teil-Indexe haben uns genaueren Aufschluss geben kdénnen. Der Teil-Index ,Zusammenarbeit &
Geschaftsbeziehung" ist von enormer Wichtigkeit fir uns. Das Ergebnis mit 83% ist sehr gut
ausgefallen, was uns positiv stimmt. Bei dem Unterpunkt ,Partnerschaftliches Wirtschaften®" liegt
die Prozentzahl bei 75. Dort ist also noch etwas Handlungsbedarf.

Der Teil-Index ,Nachhaltigkeits-Engagement des Reiseveranstalters™ liegt mit 92% sehr hoch,
worlber wir uns als nachhaltiges Unternehmen natirlich besonders freuen. Die Kommunikation
mit unseren Geschaftspartnern ist auf dieser Ebene also besonders erfolgreich und unsere
Unternehmensphilosophie wurde ergebnisreich weitergetragen.

Einheit 2014
Zufriedenheits-Index Geschéaftspartner % 79
Teil-Index ,Zusammenarbeit & Geschaftsbeziehung™ % 83
Teil-Index ~Nachhaltigkeits-Engagement deso/ 92
Reiseveranstalters" 0

Einheit 2014
Anzahl befragter Geschaftspartner Anz 4
8. Community Involvement

Einheit 2014
Unterstlitzung von Nachhaltigkeitsprojekten € 37.000

8.1. Unsere Reisen - entwicklungspolitische Instrumente

Tourismus ist ein weltweites Phanomen dessen stetiges Wachstum nicht aufzuhalten ist.
Fehlplanungen und Habgier zahlreicher Reiseveranstalter, sowie fehlendes Wissen und
Machtlosigkeit der Menschen in den Zieldestinationen fiihren dabei zu Ausbeuterei vieler
Bevélkerungsgruppen und der Zerstérung derer Lebensraume.

Papaya Tours versucht als kleiner individueller Reiseveranstalter durch gezielte Steuerung seiner
Handlungsweisen, die Negativeffekte des Tourismus zu beschranken und diesen vielmehr als
Potenzial flir die bereisten Partnerlander zu nutzen. Wir sind darauf bedacht in Bezug auf heutige
wie auf zukilnftige Generationen, ethisch und sozial gerecht zu handeln und unsere Reisen
6kologisch tragfahig sowie wirtschaftlich sinnvoll zu gestalten.
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In diesem Rahmen ist Papaya Tours Mitglied des forum anders reisen, das sich aktiv fir die
Verbreitung einer groBen Angebotspalette nachhaltiger touristischer Angebote einsetzt und den
Endkunden durch ein umfassendes Marketing (ber die Mdoglichkeiten und den Nutzen des
nachhaltigen Reisens informiert.

8.2. Finanzielle Unterstiitzung von Nachhaltigkeitsprojekten

Neben der aktiven Entwicklungsféorderung durch die starke Einbeziehung der einheimischen
Bevolkerung und der Teilnahme an nachhaltigen Tourismusprojekten in den Ziellandern,
unterstlitzt Papaya Tours auBerdem verschiedene Umwelt- und Sozialprojekte mit finanziellen
Mitteln. Als Kriterien zur Auswahl gelten hierbei die Selbstverwaltung der Vereine und deren
Fokus auf Hilfe zur Selbsthilfe, um keine Abhdngigkeiten oder Fremdlenkung zu schaffen.

In dem Berichtsjahr 2014 hat sich der Betrag an jdhrlichen Spenden mit 37.000,- Euro fast
verdreifacht im Vergleich zu 11.000,- Euro im Jahr 2009. Mit jeder Buchung einer Gruppenreise
bei Papaya Tours gehen 15,- Euro an die folgenden Umwelt- und Sozialprojekte:

Im sozialen Bereich unterstiitzen wir bereits seit mehreren Jahren die Vereine Pro Vita Andina
e.V. und Ayudame e.V. 2010 sind wir auch auf die Futuro Si Initiative fur Kinder in Lateinamerika
aufmerksam geworden, denen wir seitdem bei Ihren Kinderhilfsprogrammen finanzielle Hilfe
bieten. Es ist fir uns wichtig langfristige Partnerschaften mit den Projekten einzugehen, um
dauerhaft unterstitzend wirken zu kénnen und ein verlasslicher Partner zu sein. Auf alle drei
Initiativen verweisen wir auf unserer Homepage.

Pro Vita Andina e.V. - www.andina.de

Der Verein konzentriert sich bei seiner Arbeit hauptsachlich auf Ecuador. Die Einsatzorte im
Andenhochland sind Pomasqui, Tocachi, Guaraqui und Cruz del Arenal, Pile an der Pazifikkilste
und Sarayaku im sludostlichen Amazonien (Provinz Pastaza). Die vom Verein unterstltzten
Projekte haben den Charakter ,Hilfe zur Selbsthilfe®.

Ayudame e.V. - www.ayudame-peru.de

Ayudame e.V. ist ein Verein, der verschiedene Kinderhilfsprojekte in Peru unterstitzt und selbst
durchfihrt. Der Verein bilindelt verschiedene Hilfskrafte in sich, durch die unter anderem
Waisenhauser in Huanuco und Abancay, sowie Kindergarten entstanden sind.

Futuro Si - www.futuro-si.de

Der Verein unterstlitzt ausschlieBlich Projekte in Sidamerika und befasst sich dabei mit Themen
wie die Erziehungsarbeit und Gesundheitsvorsorge in Armutsvierteln, Sozial- und Bildungsarbeit
mit StraBenkindern, Verbesserung der Umwelt- und Lebensbedingungen, der Durchsetzung von
Menschenrechten und der Unterstitzung der Selbsthilfeorganisationen der Urbevdlkerung
Lateinamerikas befasst.

Im Bereich des Umweltschutzes unterstltzt Papaya Tours die Initiative Atmosfair, eine GmbH die
im Jahr 2005 aus einer Kooperation des Bundesumweltministeriums und des forumandersreisen
e.V. zur Unterstitzung weltweiter Klimaschutzprojekte ins Leben gerufen wurde. Auf unserer
Homepage wird die Initiative genau beschrieben und auch unseren Rechnungen liegen Flyer bei,
durch die wir unsere Kunden darauf aufmerksam machen eine freiwillige Entschadigung fir den
durch die Flige verursachten AusstoB von Kohlendioxid zu entrichten. Aus vielen Faktoren wie
beispielsweise Flugzeugtyp, Flughdhe, Flugstrecke, Temperatur, Luftfeuchtigkeit, etc. wird der
Emissionswert errechnet. Dieser wird anschlieBend mit Hilfe eines Emissionsrechners in einen
Euro-Betrag umgerechnet. Jeder Reisende kann jedoch selbst entscheiden ob und in welcher
Hoéhe er spenden mdchte. Fir jede Spende Uberreicht Atmosfair eine Spendenbescheinigung
sowie ein Zertifikat.

Prioritat haben bei uns auch Menschenrechte, weshalb wir darauf achten, dass wir die Rechte
verletzlicher Personengruppen wie Kindern einhalten um Missbrauch oder Ausbeutung zu
vermeiden.

Daher sind wir Partner der Kinderrechtsorganisation ,The Code", die in Deutschland von dem
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http://www.andina.de/
http://www.ayudame-peru.de/
http://www.futuro-si.de/

Verein ECPAT reprdsentiert wird und haben 2014 deren internationalen Kinderschutzcodex (Code
of Conduct) unterzeichnet.

Neben der Unterstiitzung von Umwelt- und Sozialprojekten ist uns auch die Einbeziehung der
einheimischen Bevdlkerung bei nachhaltigen Tourismusprojekten wichtig. So werden auch
touristische Projekte vor Ort unterstiitzt wie z.B. die Ubernachtung bei einer Gastfamilie in
Llachon. Dort wird auch darauf geachtet, dass Kunden den Einheimischen nur nitzliche
Geschenke mitbringen.

Auch in Ecuador werden durch die Ubernachtungen bei den Indigenas in Cotacachi und in Otavalo
soziale Projekte vor Ort unterstiitzt, ebenso wie die Kleinbauerorgansiation El Guabo. Durch den
Besuch der Kapawi Lodge oder des Bellavista Nebelwaldes werden ebenfalls Projekte sozialer und
Okologischer Natur unterstitzt. Auf diese Weise erhalten unsere Kunden interkulturelle
Erfahrungen durch Ubernachtungen in Gastfamilien oder dem Besuch von Einheimischen.
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Anlage: Verbesserungsprogramm

Handlungs- Ziel MaBnahme Verantw | Erstell | Frist Umsetzun
feld ortung datum | (Monat/ | gsstand
(Jahr) | Jahr)
Unternehmens- | Papierver- Interne Infos per alle 2011 ab sofort | umgesetzt
okologie brauch E-mail schicken
verringern und keine
Notizzettel
benutzen
Unternehmens- | Papierver- Mehrseitig drucken | alle 2011 ab sofort | umgesetzt
okologie brauch (2 Seiten pro Blatt)
verringern
Unternehmens- | Stromver- Computerbild- alle 2011 ab sofort | umgesetzt
okologie brauch schirm auch
verringern wahrend der
Mittagspause
ausschalten ( kann
automatisch
eingestellt werden)
Unternehmens- | Verbes- Bezug von Lena & 2014 ab sofort | umgesetzt
okologie serung von | nachhaltigem und Birte
Nachhaltig- | fairem Kaffee von
keitsaspek- | Coffee Circle
ten im Biro
CSR- Pflichtan- Unterzeichnung Birte 2013 01.06. umgesetzt
Management forderunge | der 2014
n Tourcert Kinderschutzkodex
CSR- Pflichtan- Implementierung Lena & 2013 01.03. umgesetzt
Management forderunge | eines Supplier Birte 2015
n Tourcert Code of conduct
mit verbindlichen
Rahmenbe-
dingungen zu
Menschenrechten,
Arbeitsbe-
dingungen,
Umweltschutz,
Biodiversitat
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Partner- Verbes- Kriterien zur Ingo N. & | 2011 01.09. noch nicht
agenturen serung der | Auswahl von neuen | Geschafts 2015 begonnen
Nachhaltig- | Partneragenturen fihrer der
keitsaspek- | festlegen und eine | Partner-
te bei den Art Checkliste agenturen
Partner- anfertigen
agenturen
Kunden Verstar- Nachhaltigkeit der | Lena & 2011 01.03. umgesetzt
kung von Kundenfeedbacks Birte 2015
Nachhaltig- | verbessern
keitsaspek-
ten bei e Nachhaltigkeits-
Kunden- aspekte in die
information | Kundenfragebdgen
en & aufnehmen
Reisean- e Ein System zur
geboten automatischen
Auswertung der
Kundenfeedbacks
ist im Rahmen des
neuen Back Office
Programms in
Arbeit.
Reiseleiter Kommuni- Aktiveren Lena & 2011 01.03. in Bearbei-
kation & Austausch Birte 2015 tung
Austausch zwischen Kélner
zwischen BlUro und Blros in
Partner- Sudamerika und
agenturen Reiseleitern
& Kolner fordern (z.B
Biro Videos)
fordern
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Mitarbeitende Interne und | Leitfaden fir Lena & 2012 01.03. in Bearbei-
externe Festangestellte Birte 2015 tung
Kommunika | fertig stellen und
tion von Informationen zum
CSR- CSR einbinden
Aspekten
verstarken
Unterklinfte Verbes- Infos von den Lena & 2011 01.11. in Bearbei-
serung der | Partneragenturen Birte 2014 tung
Nachhaltig- | GUber nachhaltig
keits- agierende Hotels
aspekte bei | starker bei der
den Angebotsge-
Partner- staltung
agenturen berlcksichtigen zu
kdnnen. Bei der
Hotelbeschreibung
sollte dann auch
ein Hinweis auf die
Nachhaltigkeit
eingebaut werden.
Entsprechende
Hotels in den
Tarifarios farblich
hervorheben
Angebotsge- C0o2 Atmosfair starker Lena, 2011 01.06. in Bearbei-
staltung Emissionen | bewerben: Birte & 2015 tung
pro Reise Einbindung des Jarek
senken & atmosfair Rechners
COo2 auf unsere
Kompensati | Homepage
on férdern
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Angebotsge- C0o2 CO2-Emissionen Lena & 2011 01.06. in Bearbei-
staltung Emissionen | pro Gruppenreise Birte 2015 tung
pro Reise in den FAQs und
senken & bei dem
COo2 Buchungsprozess
Kompen- angeben
sation
fordern
Kunden Verstar- Tipps zur Lena & 2013 01.10. in Bearbei-
kung von Routenplanung in Birte 2015 tung
Nachhaltig- | FAQs um unsinnige
keitsaspek- | Reiseplanung zu
ten bei vermeiden
Kundenin-
formatione
n &
Reiseange-
boten
Mitarbeitende Verbes- Interne Schulung Lena & 2013 01.10. in Bearbei-
serung der | vorbereiten, um Birte 2015 tung
Mitarbeiter- | Mitarbeitern zu
zufrieden- zeigen, wie man
heit im CSR-Aspekte aktiv
Bereich in die Prozesse der
Arbeitsbe- Kundenberatung
dingungen und Buchung
einbindet
Unternehmens- | Einkauf Nachhaltig Lena & 2011 01.10. umgesetzt
okologie nach- gedrucktes Papier Birte 2014
haltiger kaufen ( auf Siegel
Produkte wie Blauer Engel
achten)
CSR- Interne und | Auf der Homepage | Lena & 2012 01.10. in Bearbei-
Management externe Links zu Videos Birte 2015 tung
Kommuni- und TV-Beitragen
kation von zum Thema CSR-
CSR- Siegel aufnehmen
Aspekten sowie
verstarken Neugestaltung des
Reiters ,Umwelt
und
Verantwortung"
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Mitarbeitende Verbes- Monatlich Lena & 2013 01.07. umgesetzt
serung der | stattfindende Birte 2014
Mitarbeiter- | Meetings sollen
zufrieden- dem Austausch
heit im sowie Anregungen
Bereich dienen
Arbeitsbe-
dingungen
Mitarbeitende Verbes- Anschaffung von Lena & 2013 01.06. umgesetzt
serung der | Headsets flr Birte 2014
Mitarbeiter- | Mitarbeiter die
zufrieden- Telefondienst
heit im haben, diese
Bereich werden dann
Arbeitsbe- entsprechend
dingungen rumgereicht
(prufen, ob
technisch méglich)
Angebotsge- CO2- Mietwagenange- Lena & 2013 01.05. umgesetzt
staltung Emissionen | bote: CO2 Birte 2014
pro Reise Kompensation Uber
senken und | atmosfair, bei
CO2 unserer
Kompensa- | Ausschreibung
tion fordern | mehr hervorheben
& direkt auf
Papayakosten
kompensieren
Unternehmens- | Verbes- Glihbirnen im Flur | Lena & 2013 01.05. umgesetzt
okologie serung von | ausschrauben, da Birte 2014
Nachhaltig- | diese nicht durch
keitsaspek- | einen separaten
ten im Blro | Lichtschalter
betatigt werden
kdénnen
CSR- Interne und | CSR-Siegel in Lena & 2012 01.05. umgesetzt
Management externe Angebote Birte 2014
Kommunika | aufnehmen
tion von
CSR-
Aspekten
verstarken
CSR- Verbes- Organigramm mit Lena & 2013 01.02. umgesetzt
Management serung der | Zustandigkeiten an | Birte 2014
Nachhaltig- | die Léanderbiros
keitsaspek- | verschicken, um
teim die Kommunikation
Reiseland zwischen den
Blros zu
verbessern
Unternehmens- | Verbes- vermehrt digitaler 2013 31.12. umgesetzt
okologie serung von | Versand der 2013
Nachhaltig- | Unterlagen
keitsaspek-
ten im Biro
a7
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Angebotsge- CO2 Atmosfair starker 2011 01.11. umgesetzt
staltung Emissionen | bewerben: 2013
pro Reise e Link zu Atmosfair
senken & in die
COo2 Buchungseingangs
Kompensa- | bestdtigung,
tion foérdern | e Flyer digital in
Buchungsmails
mitschicken (bzw.
Link zum Flyer),
e bei
Individualreisen
den Link zu
Atmosfair direkt
unter das
Flugangebot in die
Angebotsvorlage
setzen.
Kunden Verstar- Sympathie Lena 2013 01.11. umgesetzt
kung von Magazine den 2013
Nachhaltig- | Reiseunterlagen
keitsaspek- | beilegen
ten bei
Kunden-
information
en &
Reiseange-
boten
Kunden Verstar- Veroffentlichung 2013 01.11. umgesetzt
kung von des Logos von 2013
Nachhaltig- | Studienkreis auf
keitsaspekt | unserer Homepage
en bei
Kundenin-
forma-
tionen &
Reiseange-
boten
Reiseleiter Verbes- Mehr Schulungen Ingo N. & | 2011 01.11. umgesetzt
serung der | fUr Reiseleiter vor Geschafts 2013
Nachhaltig- | Ort anbieten bzw. fuhrer der
keitsaspek- | Merkblatter 0.a Partner-
te bei verteilen, um die agenturen
unseren Guides fur
Reiseleitern | nachhaltiges
Reisen zu
sensibilisieren
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Kunden Verstar- Mehr Bewerbung 2013 01.10. umgesetzt
kung von von ECPAT unter 2013
Nachhaltig- | dem Reiter
keitsaspek- | ,Umwelt und
ten bei Soziales" sowie
Kundenin- Beilage der ECPAT
forma- Broschire bei den
tionen & Reiseunterlagen (in
Reiseange- | den Krisenlandern:
boten Mexiko, Costa
Rica, Kuba und
Brasilien)
Community Interne und | Vereine ayudame 2013 01.10. umgesetzt
Involvement externe und Futuro Si 2013
Kommuni- unter dem Reiter
kation von ~Umwelt- und
CSR- Sozialprojekte™ als
Aspekten weitere
verstarken unterstitzte
vereine aufflihren
Unternehmens- | Verbes- Mehr 2013 01.09. umgesetzt
okologie serung von | Druckervorlagen 2013
Nachhaltig- | erstellen um
keitsaspek- | Missdrucke zu
ten im Bldro | vermeiden.
Unternehmens- | CO2- Teilnahme an der 2013 01.07. umgesetzt
Okologie Emissionen | Initiative GO 2013
pro Reise GREEN der
senken und | Deutschen Post
COo2 (CO2 neutrales
Kompen- Briefpapier
sation versenden)
fordern
Mitarbeitende Verbes- verschiedene 2013 01.06. umgesetzt
serung der | Rufnummern fir 2013
Mitarbeiter- | Gruppen- und
zufrieden- Individualabteilung
heit im ; eventuell eine
Bereich Einstellung ,, Anruf
Arbeitsbe- blockieren™ (priifen
dingungen ob technisch
maoglich)
Mitarbeitende Verbes- Anschaffung 2013 01.06. Umgesetzt
serung der | ergonomischer 2013
Mitarbeiter- | Sitzballe
zufrieden-
heit im
Bereich
Arbeitsbe-
dingungen
Unternehmens- | Verbes- Die Reiseunter- 2013 01.06. umgesetzt
okologie serung von | lagen und 2013
Nachhaltig- | Rechnungen bzw.
keitsaspek- | Briefe werden auf
ten im Blro | nachhaltig produ-
ziertem,
vorgedrucktem
Papier doppelseitig
ausgedruckt (es
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erfolgt eine
Emissionsaus-
gleichszahlung)

Unternehmens- | Verbes- Anzahl der Seiten 2011 01.05. umgesetzt
Okologie serung von | bei den 2013
Nachhaltig- | Informationen zur
keitsaspekt | Reisevorbereitung
en im Blro | reduzieren (evtl.
kleinere
SchriftgroBe
wahlen)
Unternehmens- | Verbes- Anschaffung eines 2013 01.02. umgesetzt
okologie serung von | neuen Druckers, 2013
Nachhaltig- | der im Verhaltnis
keitsaspek- | zu der
ten im Blro | Druckmenge
sowohl im Bezug
auf Energie- als
auch auf den
Patronenverbrauch
effizienter arbeitet
Reiseleiter Verbes- Entwicklung einer Ingo N. & | 2011 01.11. umgesetzt
serung der | einheitlichen Geschafts 2012
Nachhaltig- | Reiseleiter- fihrer der
keitsaspek- | Richtlinie, die den Partnerag
te bei Guides die Papaya | enturen
unseren Philosophie
Reiseleitern | nahebringt und
Richtlinien flr
nachhaltiges
Reisen vorgibt.
Diese Richtlinie
ggf. zum
Bestandteil des
Vertrages machen
Reiseleiter Kommuni- Papaya Leitbild an | Claudia 2011 01.04. umgesetzt
kation & unsere Reiseleiter 2012
Austausch und
zwischen Partneragenturen
Partner- schicken
agenturen
& Kolner
Biro
fordern
Mitarbeitende Verbes- Einholen von Ingo N., 2011 01.11. umgesetzt
serung der | qualifizierten Claudia 2011
Mitarbeiter- | Informationen in
zufrieden- Bezug auf einen
heit im gesunden und
Bereich ergonomischen
Arbeitsbe- Arbeitsplatz.
dingungen Bericksichtigung

individueller
Bediirfnisse
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Mitarbeitende Verbes- Umstellung auf Ingo N. 2011 01.11. umgesetzt
serung der | moderne PCs und 2011
Mitarbeiter- | Stihle fur alle
zufrieden- Mitarbeiter
heit im
Bereich
Arbeitsbe-
dingungen
Unternehmens- | Stromver- Strom- Elisabeth | 2011 01.11. umgesetzt
Okologie brauch Steckerleisten 2011
verringern (ggf. mit
Uberspannungssch
utz) far alle
Computer kaufen
und jeden Tag
ausschalten
Unternehmens- | Verbes- Bezug von 2011 01.09. umgesetzt
Okologie serung von | Okostrom 2011
Nachhaltig-
keitsaspek-
ten im Biro
Kunden Verstar- Informationen zur | Claudia 2011 01.06. umgesetzt
kung von Reisevorbereitung und Birte 2011
Nachhaltig- | und FAQs um
keitsaspek- | folgende Punkte
ten bei erweitern:
Kunden- e Bei Literaturtipps
information | auf
en & Sympathiemagazin
Reiseange- | hinweisen;
boten e Mehr
Informationen zur
Nachhaltigkeit bei
Reisen mit Papaya
Tours auffiihren;
e Infos Uber ECPAT
einfligen;
o Auf
Ausfuhrbestimmun
gen von kulturellen
Gltern o.4.
Eingehen,
Unternehmens- | Papierver- Anzahl der Seiten Claudia, 2011 01.06. umgesetzt
Okologie brauch bei den Tatjana 2011
verringern Informationen zur
Reisevorbereitung
reduzieren (evtl.
kleinere
SchriftgroBe
wahlen)
Angebotsge- COo2 Generellere Claudia 2011 01.05. umgesetzt
staltung Emissionen | Umstellung auf das 2011
pro Reise Rail&Fly Umwelt-
senken & Plus Ticket
C02
Kompen-
sation
fordern
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Angebotsge- Cc0o2 Verstarkung der Claudia 2011 01.03. umgesetzt
staltung Emissionen | Rail & Fly 2011
pro Reise Angebote im
senken & Individualreise-
CO02 bereich
Kompen-
sation
fordern
Unternehmens- | Einkauf Okofaire Putzmittel | Birte, 2011 01.03. nicht
Okologie nachhal- kaufen (lassen) Reinigung 2011 maoglich
tiger skraft
Produkte
Unternehmens- | Verbes- Recherche Uber Felix 2011 01.03. umgesetzt
okologie serung von | Einsatzmaéglichkeit 2011
Nachhaltig- | en alternativer
keitsaspek- | Suchmaschinen
ten im Biro | (z.B Forestle oder
Znout)
Mitarbeitende Verbes- Einfihrung eines Elisabeth | 2011 umgesetzt
serung der | Telefondienstes um
Mitarbeiter- | konzentriertes
zufrieden- Arbeiten zu
heit im ermaglichen
Bereich
Arbeitsbe-
dingungen
Mitarbeitende Verbes- Mehr interne Lena & 2011 fortlaufend
serung der | Schulungen, Birte
Mitarbeiter- | Landerworkshops
zufrieden- (z.B von AGRE) &
heit im Einladungen zu
Bereich Inforeisen
Arbeitsbe- generieren. Bedarf
dingungen an Fortbildungen
ermitteln und
verstarkt anbieten
Unternehmens- | Stromver- Beim Kauf von Jarek 2011 fortlaufend
okologie brauch neuen technischen
verringern Geraten auf
Energieeffizienz
achten
Unternehmens- | Verbes- Okofaire Produkte Katha & 2011 fortlaufend
okologie serung von | kaufen Birte
Nachhaltig- | (Toilettenpapier,
keits- BUromaterialien
aspekten Kaffee, Milch etc.)
im Biro
CSR- Pflichtan- Kommunikation 2011 umgesetzt
Management forderun- des Leitbildes auf
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gen der Unternehmens-
Tourcert website
CSR- Pflichtan- CO2-Kompensation | Lena & fortlaufend
Management forde- der eigenen Birte
rungen Flugdienstreisen zu
Tourcert mindestens 50%
CSR- Pflichtan- Aktive Werbung 2013 umgesetzt
Management forde- bei den Kunden fiir
rungen nachhaltiges
Tourcert Reisen
CSR- Interne und | CSR-Siegel in E- 2012 umgesetzt
Management externe Mail und auf
Kommunika | Briefpapier
tion von
CSR-
Aspekten
verstarken
CSR- Interne und | Verbesserungs- 2013 umgesetzt
Management externe wesen bzw. die
Kommunika | Umsetzung des
tion von Verbesserungs-
CSR- programms
Aspekten strukturieren und
verstarken intensiver in den
Buroalltag
integrieren
CSR- Interne und | Incoming Lena & 2015 01.06. in Bearbei-
Management externe Agenturen auf Birte 2016 tung
Kommunika | Zertifizierung
tion von prifen und falls
CSR- vorhanden
Aspekten Kompatibilitat mit
verstarken unserem Siegel
prufen.
Aufflihren, wieviele
aller Agenturen
zertifiziert sind
Mitarbeitende Verbes- Anschaffung von Lena & 2014 01.12. umgesetzt
serung der | Handgelenk- Birte 2014
Mitarbeiter- | auflagen fir Maus
zufrieden- und Tastatur zur
heit im Vorbeugung von
Bereich Sehnenscheidenent
Arbeitsbe- zindungen
dingungen
CSR- Interne und | CSR Flyer den Jul 15 | 01.10. umgesetzt
Management externe Reiseunterlagen 2016
Kommunika | beigelegen
tion von
CSR-
Aspekten
verstarken
Partneragen- Ansprech- CSR Beauftragten Katha & Jun 16 noch nicht
turen partner fir | in den Agenturen Birte begonnen
CSR Aspek- | und Hotels vor Ort
te vor Ort bestimmen
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Partner- Zufrienden- | In den Agenturen Katha & Jun 16 noch nicht

agenturen heit und vor Ort Birte begonnen
Arbeitsbe- Mitarbeiterum-
dingungen fragen
vor Ort durchfihren.
verbessern

CSR- Prifung der | CSR Katha & Jun 16 noch nicht

Management Wertigkeit Diskussionsrunde Birte begonnen
des Siegels | mit dem ganzen

Team: Wie wird
das Siegel
bewertet, was ist
uns Positiv
aufgefallen? Was
ist uns negativ
aufgefallen? Gibt
es Verbesserungs-
vorschldge

Mitarbeitende Kommuni- jahrlich eine Mail Katha & Jun 16 umgesetzt
kation in an alle Mitarbeiter | Birte
Team schicken, die Uber
verbessern | den CSR,

Nachhaltigkeit und
Kinderschutz
informiert.

Reiseleiter Informa- Die Reiseleiter- Katha & Jun 16 in Bearbei-
tionsstand guidelines auf flr Birte tung
verbessern | lokale Reiseleiter

bereitstellen

Kunden Aufklarung | Erweiterung des Katha & Apr 16 umgesetzt
Uber Leitbildes, um Birte
Kinder- Kinderschutz , die
schutz Mitgliedschaft bei

"the Code" &
unsere
MaBnahmen. Dies
auch lber
facebook
kommunizieren

Partner- Kommuni- Ansprechpartner in | Katha & Apr 16 umgesetzt

agenturen kation in den Birte
den Partneragenturen
Partner- benennen, so dass
agenturen Kunden und
zum Thema | Reiseleiter Vorfalle
Kinder- weitergeben
schutz kdédnnen und diese

dann gemeldet
werden.

Mitarbeitende Schulung Jeder Mitarbeiter Katha & Apr 16 umgesetzt
Thema muss verpflichtend | Birte
Kinder- einen E Learning
schutz Kurs zum Thema

Kinderschutz (von
Ecpat) abschlie-
Ben. Auch die
Mitarbeiter der
Landerblros
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Kunden Aufklarung | Aufklérung tber Katha & Apr 16 umgesetzt
Uber das Thema Birte
Kinder- Kinderschutz in die
schutz Reiseinformationen
einfigen
Reiseleiter Aufklarung | Reiseleiter Katha & Apr 16 in Bearbei-
Uber Guidelines, um den | Birte tung
Kinder- Punkt
schutz "Kinderschutz"
erweitern.
Hilfestellung geben
& Uber
Meldemdéglich-
keiten informieren
Unternehmens | Plastikein- Die Mitarbeiter Katha & Jun 16 umgesetzt
okologie sparung dazu aufrufen bei Birte
dem Kauf von
Essen "to go" in
der Mittagspause
eigene Tupperware
mitzunehmen und
diese zu nutzen
anstatt immer
wieder neue
Plastikbehalter.
Mitarbeitende Verbes- Es wurden 2 Carla & July 16 umgesetzt
serung der | Arbeitsplatze Birte
Mitarbeiter- | geschaffen, an
zufrieden- denen im Stehen
heit im gearbeitet werden
Bereich kann. Die
Arbeitsbe- Konstruktion ist
dingungen aus Pappe und
kann individuell
weitergegeben
werden, an den
der sie gerade
bendtigt.
Kunden Informa- Ideen sammeln Katha & Jun 16 noch nicht
tionen zum Birte begonnen
Artenschutz
der Natur
vor Ort
bereit-
stellen
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Anhang

1. Emissionsausgleich flir Deckblatter der Reiseunterlagen

er Druck- und Medienverbande

URKUNDE

Papaya Tours GmbH

50670 Koln

-
H ] | The Gold Standard
o0 Premium quality carbon credits
[occsnoms — ]

i

Liinen, den 23.02.2015 Finn Méller, ARKTIK GmbH

2. Zertifikat zur CO2-Kompensation durch atmosfair
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nachdenken » klimabewusst reisen

atmosfair

Zertifikat

Papaya Tours GmbH
kompensiert mit atmosfair
8.402 kg CO, Treibhausgase.

Was bewirkt Ihr Klimaschutzbeitrag?
Mit lhrem Klimaschutzbeitrag in Hohe von 205,00 Euro unterstiitzen Sie u.a. folgende Projekte:

Effiziente Kochsysteme fiir Stromerzeugung aus Senfernte- Bau von Biogasanlagen fiir
Familien in Nigeria resten in Indien Haushalte in Kenia

Mit Ihrem Beitrag kdnnen 3 Kochsysteme Mit Ihrem Beitrag konnen 11 Haushalte ein Mit Ihrem Beitrag kann etwa ein
finanziert werden. Diese sparen 80% Jahr lang mit erneuerbarem Strom versorgt ~ Biogaskocher, der mit dem Gas einer
Energie ein. werden Anlage lauft, finanziert werden.

atmosfair betreibt seine Projekte nach den im Kyoto-Protokoll verankerten Regeln des
Clean Development Mechanism (CDM) und zusatzlich dem von internationalen Umweltorganisationen
etablierten ,Gold Standard”. Unabhdngige, von den Vereinten Nationen zugelassene Organisationen
(z.B. TOV) kontrollieren die tatsichliche CO,-Minderung der Projekte.

il ® ‘}/’ \\{, United Nations
& ©93 | The Gold Standard \\l‘ C ‘\} Framework Convention on
®e@ @ | Premium quality carbon credits N2 Climate Change Mehr auf atmosfair.de

3. CO2-Kompensation durch atmosfair (Zahlungsbeleg Teil I)
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atmosfair gGmbH, Zossener Str. 55-58, 10961 Berlin nachdenken « klimabewusst reisen

atmosfair

Papaya Tours GmbH
Papaya Tours
Im Mediapark 2
50670 K6In
Buchungsdatum: 05.02.2016

Rechnungsnummer: AX1000010422

Zahlungsbeleg

Sehr geehrter Herr Papaya Tours,
vielen Dank, dass Sie mit atmosfair einen Beitrag zum Klimaschutz geleistet haben.

Hiermit bestatigen wir lhnen den Zahlungseingang fiir folgende Buchung:

Datum Beschreibung Betrag

05.02.2016 Rechnungsnummer: AX1000010422 205,00 Euro
Zahlungsart: Kreditkarte

Enthaltene MwSt.: 0,00 Euro

Bei Riickfragen erreichen Sie uns wie folgt:

E-Mail: info@atmosfair.de

Telefon: +49-(0)30-627 35500

Mit freundlichen GriiBen

&.@_%&ng

Dr. Dietrich Brockhagen, Geschéftsflihrer atmosfair gGmbH

Bankverbindung
GLS Gemeinschaftsbank eG

atmosfair gGmbH Kontonummer: 4009153300
Zossener Str. 55-58 Tel.: +49 - (0) 30-627 3550-0 BLZ: 43060967

D- 10961 Berlin Fax: +49 - (0) 30-627 3550-29 ity der Gesellschaft: Bonn  B'C: GENODEM1GLS
Geschaftsfihrer mail: info@atmosfair.de Amtsgericht Bonn I DECEAS0S00aFARR 300
Dr. Dietrich Brockhagen web: www.atmosfair.de HRB 13789 Steuernummer: 27/601/53604

4. Zahlungsbeleg Teil II:
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nachdenken « klimabewusst reisen

) . L atmosfair >~
Liste der Klimaschutzbeitrage o

Nr. Datum Details Stichwort €O, inkg Betragin €
1 05.02.2016 DUS-BUE, 1 Flug, 1 Pers. - 1.662 40,00
2 05.02.2016 UIO-CGN, 1 Flug, 1 Pers. - 1.340 33,00
3 05.02.2016 CGN-UIO, 1 Hin- und Ruckflug, 1 Pers. - 2.700 66,00
4 05.02.2016 UIO-CGN, 1 Hin- und Ruckflug, 1 Pers. - 2.700 66,00

5. Unterstitzung nachhaltiger Projekte

O

COFFEE
CIRCLE

Fiur Papaya Tours

Dieser Kaffee
wirkt doppelt

Kaffee ist nicht nur dein

taglicher Begleiter, sondern die
Lebensgrundlage hunderttausender
Menschen in Athiopien.
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6. Zertifikat vom Stromanbieter naturstrom

(M) 1525033070002879 (2) 12412~

%

Zertifikat

Papaya Tours GmbH
Im Mediapark 2, 50670 Kéln

istim Jahr 2015 naturstrom-Kunde. Fiir Sie speist die NATURSTROM AG 100 % Okostrom aus
Wasserkraft entsprechend Ihrem Stromverbrauch ins Stromnetz ein.

Dadurch ersparen Sie der Umwelt voraussichtlich 6.850 kg CO2 pro Jahr im Vergleich zum
bundesdeutschen Strommix. Das entspricht etwa dem Klimaschutzeffekt von 60 Biumen.

Weiterhin leisten Sie durch den Bezug von naturstrom einen erheblichen Beitrag zum
Ausbau der Erneuerbaren Energien. Durch die NATURSTROM-Neuanlagen-Férderung je
Kilowattstunde wurden bereits insgesamt mehr als 256 neue Oko-Kraftw_erke gebaut.

Wir Bedanken uns herzlich fiir die Unterstiitzung sowie das Engagement fiir erneuerbare

Energien und die Energiewende in Deutschland!

%‘Mgmk O X <€

Dr. Thomas E. Banning Oliver Hummel

Vorstand der NATURSTROM AG Vorstand der NATURSTROM AG

naturstrom

ENERGIE MIT ZUKUNFT

NATURSTROM AG, Achenbachstrafe 43, 40237 Diisseldorf, www.naturstrom.de

zertifiziert mit dem Blauen Engel.

is auf 100 % Al

Gedruckt mit Farben auf Pfl
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