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Calidad: Proceso decisivo

para la competitividad del
turismo colombiano
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Calidad en el turismo

Marco conceptual

[ N

Calidad implica la satisfaccién de las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y
servicios turisticos
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Implica el cumplimiento de aspectos tales como seguridad, higiene,
accesibilidad, autenticidad, armonia, infraestructura y preocupacién por
el entorno humano y natural, entre otros
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Base legal de la calidad
en el sector turistico

Ley 300 de 1996 Ley 1558 de 2012
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Articulo 69: Creaciéon de USN con Articulo 3 numeral 10: Prioridad
cada uno de los subsectores de la calidad en servicios y
destinos turisticos
s Yy
r ) Articulo 5: Obligacién  NTS
) sostenibilidad 'y turismo  de
ArhCUIO 70: CO”fFOl de |C|S aventura
certificadoras de Calidad
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Calidad en prestadores de

servicios

Politica de calidad

Calidad en destinos

Promover la normalizacién del sector

a través de USN

Disefio y aplicacién un modelo de
indicadores de sostenibilidad turistica

Liderar los procesos de certificacién
de prestadores

Aplicacién ~ del  concepto  del
certificado de calidad turistica a
destinos

Mejoramiento de la calidad de la
oferta turistica bajo un enfoque
sostenible

Desarrollo de herramientas para la
gestién turistica sostenible en los
destinos
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PROSPERIDAD

ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

AGENCIAS DE VIAJES

RESTAURANTES

GUIAS DE TURISMO

TIEMPO COMPARTIDO

TURISMO SOSTENIBLE

Total normas

Normas técnicas sectoriales
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Indlustria y Turismo

NTS-USNA 001. Preparacién de alimentos de acuerdo
con el orden de produccién, 2002.

NTS-USNA 002. Servicio a los clientes con los estdndares
establecidos, 2002

NTS-USNA 003. Control en el manejo de materia prima e

ESTABLECIMIENTO insumos en el drea de produccién de alimentos conforme
GASTRONOMICO a requisitos de calidad, 2002.

NTS-USNA 004. Manejo de recursos cumpliendo las
variables definidas por la empresa, 2002.

NTS-USNA 005. Coordinacién de la produccién de
acuerdo  con los procedimientos y estdndares

establecidos, 2003.
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Hhiasibabod lPROSPER'DAD Normas técnicas sectoriales

Indlustria y Turismo

NTS-USNA 006. Infraestructura bdsica en establecimientos
de la industria gastronémica, 2003.

NTS-USNA 007. Norma sanitaria de manipulaciéon de
alimentos, 2005.

NTS-USNA 008. Categorizacién de restaurantes por
tenedores, 2009.
ESTABLECIMIENTO
GASTRONOMICO

NTS-USNA 009 Seguridad industrial para restaurantes,
2007.

NTS-USNA 010. Servicio al cliente en establecimientos de
comida rdpida, 2007.

NTS-USNA O11. Buenas practicas en la prestacién de
servicios para restaurantes 2012
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TIEMPO COMPARTIDO

MinComercio PROSPERIDAD
Minist e Comercio,

« NTS - TC 001. Esquemas de tiempo
turistico y multipropiedad. Requisitos del
comercializacién, 2006.

« NTS - TC 002. Esquemas de tiempo
turistico y multipropiedad. Requisitos del

postventa, 2006.

Normas técnicas sectoriales

compartido
servicio de

compartido
servicio de




MinComercio PROSPERIDAD . :
inisterio de Comercio, ormas tecnlcas Sectorlales
e UPARA TODOS N

Indlustria y Turismo

NTSH 001. Establecimientos de alojamiento y hospedaie.
Norma de competencia laboral. Realizacién de actividades
bdsicas para la prestacién del servicio, 2003.

NTSH 002. Establecimientos de alojamiento y hospedaie.
Norma de competencia laboral. Informacién a clientes,
atencién de sugerencias y reclamaciones de acuerdo a
politicas de servicio, 2003.

NTSH 003. Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
ALOJAMIENTO Y Norma de competencia laboral. Prestacién de servicio de
HOSPEDAJE recepcion y reservas conforme a manuales existentes, 2003.

NTSH 004. Establecimientos de alojamiento y hospedaie.
Norma de competencia laboral. Atencién del drea de
conserjeria de acuerdo al manual de procedimientos, 2003,

NTSH 005. Establecimientos de alojamiento y hospedaie.
Norma de competencia laboral. Manejo de valores e
ingresos relacionados con la operacién del establecimiento,

2003.
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Vunis
Industria y Turisma

NTSH 006. Clasificacién de establecimientos de
alojamiento y hospedaje. Categorizacién por estrellas de
hoteles, requisitos, 2009.

NTSH 0O07. Posadas turisticas, requisitos de planta y
servicios, 2005.

ALOJAMIENTO Y NTSH 008 | actualizacién. Alojamientos rurales, requisitos
HOSPEDAJE de planta y servicios, 2011.

NTSH 009. Apartamentos turisticos, requisitos de planta y
servicios, 2008.

NTSH 010. Apartahoteles, requisitos de planta y servicios,
2008.
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001. Norma de competencia laboral. Prestacién del

servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por el
usuario, 2002.

002. Norma de competencia laboral. Control del

desarrollo de los programas segin objetivos propuestos.
2002.

GUIAS DE TURISMO
NTS-GT 003. Norma de competencia laboral. Preparacién de las
actividades a desarrollar de acuerdo con lo contratado
con el usuario, 2002.

004. Norma de competencia laboral. Realizacién de
procesos bdsicos para la prestacién del servicio, 2002.
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005. Norma de competencia laboral. Conduccién de
grupos en recorridos ecoturisticos, 2003.

006. Norma de competencia laboral. Conduccién de
grupos en actividades de buceo con tanque cumpliendo
con el programa establecido, 2004.

007 .Norma de competencia laboral. Conduccién de
grupos en actividades de buceo a plumén cumpliendo
con el programa establecido, 2004.

GUIAS DE TURISMO

008. Norma de competencia laboral. Recorridos
NTS-GT

guiados en museos, 2004.

009.Norma de competencia laboral. Recorridos guiados

en museos. Conduccién de grupos en recorridos de alta
montafa, 2004,

010. Norma de competencia laboral. Prestacién del
servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por el
pasajeros de cruceros, sujeto a un itinerario de llegada y

salida del barco, 2010.
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Indlustria y Turismo

001. Reservas en agencias de viajes, 2002.

002. Atencién al cliente en agencias de viaje, 2014
003. Infraestructura en agencias de viaje, 2002.

004. Disefio de paquetes turisticos en agencias de

viajes, 2003.

005. Norma de competencia laboral. Asesoria y venta de
servicios y paquetes turisticos satisfaciendo las necesidades del
AGENCIAS DE cliente y contribuyendo a los rendimientos esperados por la

VIAJES empresa, 2004.
NIRY\Y

006. Norma de competencia laboral. Administrar el drea
comercial en agencias de viajes, 2014.

007. Norma de competencia laboral. Dirigir el drea
administrativa en agencias de viajes, 2014.

008. Norma de competencia laboral. Dirigir el érea financiera
en agencias de viajes. Bogotd: ICONTEC, 2006.
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Indlustria y Turismo

009. Calidad en la prestacién del servicio de transporte
turistico terrestre automotor. Requisitos normativos, 2007

010. Requisitos para la operacién de actividades de rafting
en turismo de aventura, 2007.

O11. Requisitos para la operacién de actividades de Rapel en
turismo de aventura, 2007.

AGENCIAS DE

VIAJES 012. Requisitos para la operacién de actividades de
NTS-AV espeleologia recreativa en turismo de aventura, 2008.

013. Requisitos para la operacién de actividades de
Parapente en turismo de aventura, 2010.

OPC 001. Operacién de Congresos, Ferias y Convenciones.
Requisitos de Servicio. 2009
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Indlustria y Turismo

TURISMO SOSTENIBLE

Normas técnicas sectoriales

NTS-TS 001-1. Destinos turisticos de Colombia. Requisitos
de sostenibilidad, 2006.

NTS-TS 001-2.Destinos turisticos de playa. Requisitos de
sostenibilidad, 2011.

NTS-TS 002. Establecimientos de alojamiento y hospedaije
(EAH) . Requisitos de sostenibilidad 2006.

NTSTS 003. Agencias de viajes, Requisitos de
sostenibilidad.

NTS-TS 004. Establecimientos gastronémicos y bares,
Requisitos de sostenibilidad.

NTS-TS 005. Empresas de transporte terrestre automotor
especializado, empresas operadoras de chivas y otros

vehiculos automotores que presenten servicios turisticos.
Requisitos de sostenibilidad, 2009.
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iy s §PARA TODOS Normas técnicas sectoriales

NTC-5133. Etiquetas ambientales tipo 1.  Sello
colombiano ambiental. Criterios para establecimiento
de alojamiento y hospedaije, 2006

NTS-TS 006-1 Sistema de gestién para la sostenibilidad.
Organizadores profesionales de congresos ferias y
convenciones,2012.

NTS-TS 006-2 Sedes para eventos de congresos ferias y
convenciones. Requisitos de sostenibilidad, 2012.
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Normas Técnicas Sectoriales G o Fototeca

Prestadores Turisticos Certificados en Calidad G o Turismo Invierte

Namero de visitss a esta pagina: o Calidad Turistica

Fecha de publicacion: 23/07/2011

Ultima modificacion: 09/11/2011 " Planificacién y Competitividad

Turistica
Comparte esta publicacion @ H ‘ m Polficas Sadoniaies

Utilidades
&= Imprimir Enviar .

o OMTyRelaciones Internacionales
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Estadisticas de Turismo

Contador de visitas  Visitas 102,285

Visitas calcuiadas a partir del
14 de diciembre de 2012
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Proceso de certificacién

Evaluacién estado del
g Prestador frente a la
norma

Decisidn de Formacidn relativa a
implementar la norma la calidad

Pre auditoria Auditoria externa de

Auditoria interna : e
(opcional) certificacién

Auditoria de Auditoria de

seguimiento (anual) renovacién

Certificacién
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Certificacién

Certificacién de tercera parte a través de organismos de certificacién o

inspeccién, acreditados por el ONAC ©
O

ONAC

2

N

Certificadoras acreditadas actualmente:

S! ;S COT=CNA

\®] ACERT SA.

Compania Andina de Inspeccion y Certificacion S.A.

<

ICONTEC

INSTITUTO COLOMBIANO DE B U R E A U

NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION v E R I T A S
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®* De propiedad exclusiva

del MCIT

®* Herramienta comercial e
informativa para
diferenciar prestadores y
destinos certificados

® Contribuye a la disciplina
del mercado

* Lo otorga la certificadora
al prestador o destino que
cumpla  con la NTS
respectiva

COLOMBIA
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Incentivos

Promocién de prestadores certificados en ferias y eventos

Jornadas de sensibilizacién

Difusién de los prestadores de servicios turisticos
certificados en pdgina Web del MCIT y en publicaciones

Campafias de promocién para diferenciar a los
prestadores certificados
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Nimera de visitas @ esta pdoing: 8359

Fecha de pubiicacion. 25072011
Ltitiena madificacion: o201
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PORTAL OFICIAL DE TURISMO Sta Search |

INFORMACION PRACTICA ¥

Estasen: ylnicio » Turista internacional » v Informacion practica > yDirectorio Turistico > de wiaje > v Bogots > Ml Reps Ltda

All Reps Ltda

Direccion Avenida Calle 100 N™ 19 - &1 Oficina 302, Bogota, Cundinamarca
Guia turistica movil de Teléfonos + 57 (1) 635 4111

s Visitas 32
Guias impresas de :

N° de Registro 2434
Nacional de Turismo

CERTIFICADO EN
Recomendar Informar de error CALIDAD TURISTICA

Valorar LOUOUL 3 votos Destacado: 0

Certificado en: Norma Técnica Sectorial NTS - AV 001: Reservas en agencias de viajes, 2002.

Certificade en: Norma Técnica Sectorial NTS - AV 002. Atencidn al diente en agencias de viajes, 2002.

Certificado en: Norma Técnica Sectorial NTS - AV 003. Infraestructura en agencias de viajes, 2002.
Encuesta

Certificado en: Norma Técnica Sectorial NTS - AV 004. Disefio de paquetes turisticos en agencias de
viajes, 2003.

El equipo de Colombia

Travel se tomara Santander

Internet <@ - 100% -
&




EN COLOMBIA TRABAJAMOS PARA OFRECERTE UN MEJOR SERVICIO

ya sea en un hotel 5 estrellas 0 en uno con Llas estrellas que quieras

Por eso tenemos una Marca de Calidad Turistica que certifica
la calidad de lo que ofrecemos. Encuéntralo en hoteles,

MARCA DE CALIDAD

restaurantes, agencias de viajes y otros prestadores.

TURISTICA
CUANDO VIAJES POR COLOMBIA BUSCA
LA MARCA DE CALIDAD TURISTICA. L
i~ Ministerio de Comercio
h FONDO DE PROMOCION TURISTICA 2y
Si eres prestador de servicios turisticos no te quedes sin certificar, recibirds multiples beneficios. § Industria y Turismo %

Entra a www.mincomercio.gov.co iy Pl Colomi o @ M I VIVeCOLOMBIA

s e Lt e



EN COLOMBIA TRABAJAMOS PARA OFRECERTE UN MEJOR SERVICIO

cuando buscas un plan familiar 0 uno rodeado de millones de amigos
‘?’:—“ yo;'" ‘

Por eso tenemos una Marca de Calidad Turistica que certifica

la calidad de lo que ofrecemos. Encuéntralo en hoteles,

MARCA DE CALIDAD
TURISTICA

restaurantes, agencias de viajes y otros prestadores.
CUANDO VIAJES POR COLOMBIA BUSCA
LA MARCA DE CALIDAD TURISTICA.

=0
&
§ Ninisterio g omerclo; FONDO DE PROMOCION TURISTICA i
Jieras 3 i ! ndustria y Turismo &8
Sieres prpﬂmdolr de ﬁpr‘.lc‘.()sturlﬂl(os no te quedes sin certificar, recibirds multiples beneficios. AegGbiica ds Colombla o @ M B I A ' vivecoLomMBIA
Entra a www.mincomercio.gov.co e e P At bl



PROSPERIDAD ,
I PARA TODOS Recursos destinados

para la certificacién

MANUAL PARA LA DESTINACION DE
RECURSOS Y PRESENTACION DE PROYECTOS

linea estratégica 1 Mejoramiento de la competitividad turistica

Programa 3: Calidad Turistica Empresarial

El Viceministerio de Turismo, la entidad administradora del Fondo de Promocion Turistica, las
entidades territoriales, las entidades mixtas de promocion turistica y los gremios que agrupan a
los aportantes de la contribucién parafiscal podran presentar proyectos para:

# Apoyar la elaboracién de normas técnicas en areas definidas por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo y la unidad sectorial de normalizacién y calidad correspondiente, asi
como los estudios técnicos requeridos v la difusion de las normas.

la contrapartida aportada por el FONT“R
solicitante deberé ser minimo del

20% del valor total del proyecto. COLOMBIA

€o
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Preguntas ¢
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MUCHAS GRACIAS

Adriana Marcela Vergara Gejen
Coordinadora USN
Viceministerio de Turismo
avergara@mincit.gov.co



