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PROLOGO

La Unidad Sectorial de Normalizacién para el Subsector de Agencias de Viajes - USNAV es una
entidad reconocida por el Organismo Nacional de Normalizacion que tiene como funcion la
preparacion de normas técnicas propias del subsector de agencias de viajes (NTSAV) dentro de
los parametros internacionales establecidos para esta actividad, con la posibilidad de ser
sometidas al proceso de adopcion y publicacion de la Norma Técnica Colombiana (NTC) o Guia
Técnica Colombiana (GTC).

La representacion de todos los sectores involucrados en el proceso de Normalizacion Técnica
esta garantizada por:

El comité técnico de infraestructura en agencias de viajes, el cual es un conjunto interdisciplinario
de profesionales, integrado por representantes de las agencias de viajes del pais, consumidores
e interesados en general, que mediante consenso establecen parametros fundamentales que
rigen la normalizacién de productos, procedimientos o servicios en el subsector de agencias de
viajes.

El periodo de consulta publica, caracterizado por la participacion de todos los interesados.
La NTSAV 03 fue aprobada por el Consejo Directivo de la USNAV el 2002-10-29

Esta norma esta sujeta a ser actualizada permanentemente con el objeto de que responda en
todo momento a las necesidades y exigencias actuales.

A continuacion se relacionan las empresas que colaboraron en el estudio de esta norma a través
de su participacion en el comité técnico de infraestructura en agencias de viajes:

ACAIRE ICONTEC

AVIATUR PANAMERICANA DE VIAJES
CAFAM POLVANI TOURS
DIRECCION DE TURISMO - MINISTERIO SENA

DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO SERTEL LTDA.

EL CLAN VIAJES VIAJES FIVA

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS
DE LA UNIVERSIDAD EXTERNADO DE
COLOMBIA

Ademas de las anteriores, en Consulta Publica el Proyecto se puso a consideracion de las
siguientes empresas:

AEROLINEAS CENTRALES DE AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO
COLOMBIA, ACES SHALOM LTDA.
AEROREPUBLICA AIR FRANCE

AGENCIA DE VIAJES OPERADORA ALIANZA SUMMA

TURISMERK TOUR OPERADOR ALVARO VELEZ Y CIA.



AMERICAN AIRLINES

ASIA EUROPA TOURS

AVENSA
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CALIENTE TOURS
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INFRAESTRUCTURA EN AGENCIAS DE VIAJES

1. OBJETO

Esta norma técnica sectorial establece la infraestructura que deben tener las agencias de viajes
para garantizar una adecuada atencién al cliente.

2. ALCANCE

Esta norma aplica a agencias de viajes.

3. DEFINICIONES
Para los propdsitos de esta norma, aplican:

3.1

infraestructura

Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una
organizacion.

3.2

infraestructura interna

Sistema de instalaciones, equipos y servicios ubicados en cualquier espacio o ambiente interior
a la organizacion, necesarios para su funcionamiento.

3.3

infraestructura externa

Sistema de instalaciones, equipos y servicios ubicados en cualquier espacio o ambiente
exterior a la organizacion y necesarios para su funcionamiento.

3.4

accesibilidad

Caracteristica que permite en cualquier espacio o ambiente exterior o interior, el facil
desplazamiento de la poblacién en general y el uso en forma confiable y segura de los servicios
instalados en esos ambientes, incluye la eliminacién de barreras fisicas, actitudinales y de
comunicacion.
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4, REQUISITOS PARA LA INFRAESTRUCTURA EN LAS AGENCIAS DE VIAJES

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.1.1 La agencia de viajes debe definir e implementar la infraestructura externa e interna que
cumpla con los requisitos de esta norma técnica sectorial y cumplir con los lineamientos

establecidos en las normas de salud ocupacional.

4.1.2 Para prestar sus servicios la agencia de viajes debe reunir un conjunto de requisitos
fisicos que son:

a) Localizacion y acceso

b) Espacios

c) lluminacion y decoracién

d) Muebles y equipos de oficina
e) Climatizacién

4.1.3 La agencia de viajes debe disponer de areas fisicas para desarrollar sus procesos.

4.1.4 La agencia de viajes debe disponer de espacios accesibles para la atencion de sus
clientes. (véanse normas: NTC 4139, NTC 4140, NTC 4143, NTC 4144, NTC 4145, NTC 4349,
NTC 4960, NTC 5017)

4.2 REQUISITOS DE INFRAESTRUCTURA EXTERNA

4.2.1 La agencia de viajes debe tener en cuenta la localizacion y el acceso a los inmuebles
donde se ubique, para atender al publico. (Véase numeral 4.1.4).

4.2.2 Para su ubicacién, la agencia de viajes debe tener en cuenta las vias de acceso,
parqueaderos y los medios de transporte para el desplazamiento de clientes y empleados.

4.3 REQUISITOS DE INFRAESTRUCTURA INTERNA
4.3.1 Requisitos de espacios
La agencia de viajes debe establecer las siguientes areas, dentro de su inmueble:
4.3.1.1 Un area de espera y atencién al cliente y un area de procesos internos que deben
cumplir con los siguientes requisitos:
a) Ser accesibles (véase numeral 4.1.4)

b) Disponer de espacios para la ubicacion de muebles y equipos de oficina (véanse
numerales 4.3.4 y 4.3.5 de esta norma)
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4.3.1.2 Un area de servicios generales, que debe cumplir con los siguientes requisitos:

Disponer de servicios sanitarios accesibles y exclusivos a su uso, con ventilacion
natural o extraccion mecanica (véase NTC 5017).

Disponer de un espacio para el depdsito de utiles de aseo y recolectores de
basura, independiente de las otras areas y espacios.

NOTA 1 Se recomienda destinar un espacio exclusivo para el servicio de cafeteria.

4.3.2 Requisitos de climatizacion

En la agencia de viajes debe existir un sistema de aire acondicionado o de ventilacién natural
que mantenga condiciones de confort para sus clientes y empleados a través de la atencién de
los siguientes parametros:

a)

Temperatura interior:

Los requisitos de disefio para las diferentes regiones de Colombia varian
dependiendo de las condiciones de temperatura de la ciudad en que se
encuentre la agencia de viajes.

La agencia de viajes debe garantizar las siguientes temperaturas de acuerdo con
su ubicacion:

Ciudades con altura mayor a 2000 m sobre el nivel del mar 222°C
Ciudades con altura entre 1000 m y 2.000 m sobre el nivel del 23,0°C
mar

Ciudades con altura entre 0 y 1000 m sobre el nivel del mar 235°C

Humedad relativa:
Se especifican condiciones de humedad relativa entre 50 % y 60 %.
Renovacién de aire:

Siguiendo las guias y recomendaciones establecidas por ASHRAE — American
Society of Heating, Refrigerating and Air Conditioning Engineers, es necesario
mantener un nivel promedio de [0,4297/07079 m*® 15 a 25 (pies cubicos por
minuto)] de aire limpio y fresco proveniente del exterior, por cada persona que se
proyecte en un recinto acondicionado, con el objeto de mantener niveles
adecuados de oxigenacién para los ocupantes.

4.3.3 Requisitos de iluminacion

Las agencias de viajes deben contar con un sistema que permita el uso racional de los
recursos eléctricos y que provea la iluminacion necesaria. (véase GTC 8. 1994)
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4.3.4 Requisitos de muebles

La agencia de viajes debe contar con un mobiliario que le permita a los funcionarios realizar
adecuadamente su labor y garantizar comodidad y seguridad al cliente.

4.3.5 Requisitos de equipos de oficina

La agencia de viajes debe contar con los equipos de oficina que permitan la realizacion de sus
funciones.

4.3.6 Requisitos de decoracién y ambientacion

La ambientacion del establecimiento debe evitar la contaminacion auditiva (véase NTC 3521) y
visual.

NOTA 2 En caso de que la agencia de viajes tenga oficinas sucursales, éstas deben mantener unidad de imagen
corporativa.

44 REQUISITOS DE MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA

4.4.1 La agencia de viajes debe implementar un programa de mantenimiento y reposicion de
sus instalaciones, muebles y equipos, asi como llevar archivo de los registros
correspondientes.

4.4.2 La agencia de viajes debe implementar un programa de mantenimiento y reposicion
orientado a los medios de transporte de su propiedad y/o controlar su aplicacion en caso de
que dichos medios sean contratados. De igual manera debe conservar los registros
correspondientes.

NOTA 3 Se recomienda que el disefio e instalacién de todos los aspectos de la infraestructura, sean puestos en
manos de personal idoneo con experiencia en este tipo de aplicaciones, con el objeto de obtener soluciones
eficientes y ajustadas a las necesidades particulares de cada aplicacion y caso.

5. APENDICE
5.1 NORMAS QUE DEBEN CONSULTARSE

Las siguientes normas contienen disposiciones que, mediante la referencia dentro de este
texto, constituyen disposiciones de esta norma. En el momento de la publicacién eran validas
las ediciones indicadas. Todas las normas estan sujetas a actualizacién; los participantes,
mediante acuerdos basados en esta norma, deben investigar la posibilidad de aplicar la ultima
version de las normas mencionadas a continuacion.

NTC 1440, Muebles de oficina. Consideraciones generales relativas a la posicion de trabajo:
silla — escritorio. 1978.

NTC 3521, Acustica, descripcion y mediciéon del ruido ambiental. Aplicacion de los limites de
ruido. 1993.

NTC 4139, Accesibilidad de las personas al medio fisico. Simbolo grafico, caracteristicas
generales. 1997

NTC 4140, Accesibilidad de las personas al medio fisico. Edificios, pasillos, corredores,
caracteristicas generales. 1997



NORMA TECNICA SECTORIAL NTS AVO03

NTC 4143, Accesibilidad de las personas al medio fisico. Edificios, rampas fijas. 1998

NTC 4144, Accesibilidad de las personas al medio fisico. Edificios, sefializacion. 1997

NTC 4145, Accesibilidad de las personas al medio fisico. Edificios, escaleras. 1998

NTC 4349, Accesibilidad de las personas al medio fisico. Edificios, ascensores. 1998

NTC 4960, Accesibilidad de las personas al medio fisico. Edificios, puertas accesibles. 2001.

NTC 5017, Accesibilidad de las personas al medio fisico. Edificios, servicios sanitarios
accesibles. 2001.

GTC 8, Electrotecnia. Principios de ergonomia visual. lluminacién para ambientes de trabajo en
espacios cerrados. 1994.

5.2 BIBLIOGRAFIA
FUNDACION MAPFRE. Curso de Higiene Industrial. Espafia, 1986. 905 p.

ORGANIZACION INTERNACIONAL DEL TRABAJO. Enciclopedia de Salud y Seguridad en el
Trabajo. Tomo Il. Ginebra, 1987. 63.51 p.
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ANEXO A
(Informativo)

NORMAS LEGALES SOBRE SALUD OCUPACIONAL

LA SIGUIENTE ES UNA LISTA NO EXHAUSTIVA DE LAS NORMAS LEGALES SOBRE
SALUD OCUPACIONAL EN COLOMBIA:

A1 Ley 9° Titulo 3, enero 24 de 1979. Normas para preservar, conservar y mejorar la salud
de los individuos en sus ocupaciones.

A.2 Resolucion 02400, mayo 23 de 1979. Disposiciones sobre vivienda, higiene y seguridad
industrial en establecimientos de trabajo.

A.3 Resolucién 8321, agosto 4 de 1983. Capitulo 5. Proteccion y conservacion de la
audicion por emision de ruido en los lugares de trabajo.

A4 Resolucién 1792, mayo 3 de 1990. Valores limites permisibles para la exposicion
ocupacional al ruido.
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ANEXO B
(Informativo)

TOMADO TEXTUALMENTE DEL CONCEPTO EMITIDO POR ACAIRE (ASO(}IACI()N
COLOMBIANA DEL ACONDICIONAMIENTO DE AIRE Y DE LA REFRIGERACION) SOBRE
CONDICIONES DE CALIDAD DEL AIRE

“Tratandose de aplicaciones que pretenden mantener condiciones de Confort para los usuarios
y empleados de oficinas, sugerimos el disefio e instalacion de sistemas de aire acondicionado
que atiendan por lo menos estos tres (3) parametros siguientes:

TEMPERATURA INTERIOR: las condiciones de diseio para las diferentes regiones de
Colombia varian ligeramente dependiendo de las condiciones de temperatura de la ciudad,
siendo normalmente sugeridas las siguientes temperaturas:

Ciudades con altura mayor a 2000 m sobre el nivel del mar 22,2°C
Ciudades con altitud entre 1 000 y 2 000 m. 23,0 °C
Ciudades con altitud entre 0 y 1 000 m. 23,5°C

HUMEDAD RELATIVA: por razones de salud y confort normalmente se especifican condiciones
de humedad relativa entre 50 % y 60 %.

RENOVACION DE AIRE: siguiendo las guias y recomendaciones establecidas por ASHRAE —
American Society of Heating, Refrigerating and Air Conditioning Engineers, sugerimos que se
mantenga un nivel promedio de [(0,42 - 0,70) m® 15 a 25 (pies cubicos por minuto)] de aire
limpio y fresco proveniente del exterior por cada que se proyecte en un recinto acondicionado,
con el objeto de mantener niveles adecuados de oxigenacion para los ocupantes.”



