PROSPERIDAD

IPARA TODOS

Calidad: Proceso decisivo

para la competitividad del
turismo colombiano
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Calidad en el turismo

Marco conceptual

[ N

Calidad implica la satisfaccion de las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos
y servicios turisticos

\, J

[ N

Implica el cumplimiento de aspectos tales como seguridad, higiene,
accesibilidad, autenticidad, armonia, infraestructura y preocupacion
por el entorno humano y natural, entre otros

\ S
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Base legal de la calidad
en el sector turistico

Ley 300 de 1996 Ley 1558 de 2012

4 A f \

Articulo 69: Creacion de USN Articulo 3 numeral 10:

con cada uno de los subsectores Prioridad de la calidad en
servicios y destinos turisticos

o Y

r D Articulo 5: Obligacion NTS
sostenibilidad y turismo de

___|Articulo 70: Control de las aventura

certificadoras de Calidad

\__ J

. y
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Fundamentos de la calidad
en el sector turistico

Plan Sectorial de Turismo 2011 — 2014 “Turismo: factor

de prosperidad para Colombia”:

4 )

Dentro de sus objetivos especificos contempla mejorar la calidad de
los servicios y destinos turisticos

» Estrategia: Fomentar la cultura de la excelencia y de la exigencia
de la calidad en la prestacion de servicios turisticos tanto en la
oferta como en la demanda

. J
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MinComercio PROSPERIDAD
Ministerio de Comercio,

Subsistema Nacional de la Calidad
(Decretos 2269/1993 — 3257/2008)

Ministerio de Con
Industria y Turismo
ICONTE
Organismo Nacional de Normalizacion

UNIDADES SECTO
NORMALIZACION (USN)
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Calidad: Enfoque general
del desarrollo turistico

Empresas

Comunidad
local

N

Gobierno
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Politica de calidad

Objetivo General
-

Mejorar la prestacion de los servicios turisticos ofrecidos a los

\ turistas, fortaleciendo la gestion de calidad en las empresas y
destinos turisticos, como estrategia para generar una cultura de

excelencia; que permita posicionar a Colombia como un destino de

calidad, diferenciado, sostenible y competitivo en los mercados

turisticos nacionales e internacionales
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Calidad en prestadores de

servicios

Politica de calidad

Calidad en destinos

Promover la normalizacion del sector
a través de USN

Disefio y aplicacibn un modelo de
indicadores de sostenibilidad turistica

Liderar los procesos de certificacion
de prestadores

Aplicacion  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
gestion turistica sostenible en los
destinos
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Sy e UPARA TODOS Unidades Sectoriales

de Normalizacion

Indus

ENTIDAD CON QUE SE TIENE

LB SR CONSTITUIDA
Establecimiento de alojamiento y hospedaje @ COTELCO
Tiempo compartido ASTIEMPO
gzé?rtzjlﬁgimn}ice;tos de la industria ACODRES
Turismo sostenible Universidad Externado

Consejo profesional de guias de

Guias de Turismo :
turismo

Consejo profesional de agentes de
viajes
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NG

ICONTEC

(iberiod y Owden
TRy e

Wissimintsberis de Tersms

NORMA TECNICA NTSH
SECTORIAL COLOMBIANA 006

200g-pe-27

CLASIFICACION DE ESTABLECIMIENTOS DE
ALOJAMIENTO ¥ HOSPEDAJE.

CATEGORIZACION POR  ESTRELLAS DE
HOTELES. REQUISITOS

E: CLASSIFICATION OF ESTABLISHMENTS COF HOUSING
AND ACCOMODATIONS. CATEGORIZATION FOR STARS
OF HOTELS. REQUIREMENTE.

CORRESPONDENCIA:

DESCRISTORES: akjamient; categora categortzacion;
plasficacion;  estrelias;  nospedaj;
hotel: Infrassiuclura; serdole; furismsa.

LC5: 03030.20

Edidn por il Imatlols Colbmbire da Moirmas Thesicas y Coscasién (OONTEC)
Afumedn  4EAT  Begew, DO . Tel  S0TE888 - Far EE4SE

Prolvbida s papoduns b P e s e e

Normas técnicas sectoriales

NS

ICONTEC

Externado
de Colombia

FACULTAD DE ADMINISTRACION D
EMPRESAS TURISTICAS ¥ HOTELELAS

NORMA TECNICA NTS-TS
SECTORIAL COLOMBIANA 003

2007-12-07

AGENCIAS DE VIAJES.
REQUISITOS DE SOSTENIBILIDAD

E:  TRAVEL AGENCIES.
SUSTAINABILITY REQUIREMENTS

CORRESPONDENCIA:

DESCRIPTORES: agencias de viajes - sostenibilidad.

.C.5: 03200

EdRada por I3 Universidad Exlernado de Coiomtia, Cale 120.°1-17 exie, bioque D, 4 pisa,
Faculiad de Admiristmcion de Empresss Turisticas y Hofelerms, Tel, 3497555, et 4441,
emalk usnsostenibikdad{uertemo edu.co

Frahibkia su reproduccidn
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Indlustria y Turismo

NTS-USNA 001. Preparacion de alimentos de acuerdo
con el orden de produccion, 2002.

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

NTS-USNA 003. Control en el manejo de materia prima e
ESTABLECIMIENTO insumos en el area de produccion 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. Coordinacion de la produccion de
acuerdo con los procedimientos Yy estandares
establecidos, 2003.
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i ds Comaic IPARA TODOS Normas técnicas sectoriales

Indlustria y Turismo

NTS-USNA 006. Infraestructura basica en
establecimientos de la industria gastrondémica, 2003.

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

NTS-USNA 008. Categorizacion 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 rapida, 2007.

NTS-USNA 011. Buenas practicas en la prestacion de
servicios para restaurantes 2012
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Normas técnicas sectoriales

« NTS — TC 001. Esquemas de tiempo compartido
turistico y multipropiedad. Requisitos del servicio de
comercializacion, 2006.

TIEMPO COMPARTIDO
NTS — TC 002. Esquemas de tiempo compartido

turistico y multipropiedad. Requisitos del servicio de
postventa, 2006.
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i ds Comaic IPARA TODOS Normas técnicas sectoriales

Indlustria y Turismo

NTSH 001. Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Norma de competencia laboral. Realizacion de actividades
basicas para la prestacion del servicio, 2003.

NTSH 002. Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Norma de competencia laboral. Informacion a clientes,
atencion de sugerencias y reclamaciones de acuerdo a
politicas de servicio, 2003.

ALOJAMIENTO Y egim de aloiami ) "
HOSPEDAJE NTSH 003. Establecimientos de alojamiento y hospedaje.

Norma de competencia laboral. Prestacion de servicio de
recepcion y reservas conforme a manuales existentes,
2003.

NTSH 004. Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Norma de competencia laboral. Atencion del area de
conserjeria de acuerdo al manual de procedimientos, 2003.
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i ds Comaic IPARA TODOS Normas técnicas sectoriales

Indlustria y Turismo

NTSH 005. Establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Norma de competencia laboral. Manejo de valores e
ingresos  relacionados con la  operacion  del
establecimiento, 2003.

NTSH 006. Clasificacion de establecimientos de
alojamiento y hospedaje. Categorizacion por estrellas de
hoteles, requisitos, 20009.

ALOJAMIENTO Y NTSH 007. Posadas turisticas, requisitos de planta y
HOSPEDAJE servicios, 2005.

NTSH 008 | actualizacion. Alojamientos rurales, requisitos
de planta y servicios, 2011.

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

NTSH 0010. Apartahoteles, requisitos de planta vy
servicios, 2008.
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pepmind Aot §PARA TODOS Normas técnicas sectoriales

001. Norma de competencia laboral. Prestacion del
servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por el
usuario, 2002.

002. Norma de competencia laboral. Control del
desarrollo de los programas segun objetivos
propuestos. 2002.

GUIAS DE TURISMO

003. Norma de competencia laboral. Preparacion de las
NTS-GT

actividades a desarrollar de acuerdo con lo contratado
con el usuario, 2002.

004. Norma de competencia laboral. Realizacion de
procesos basicos para la prestacion del servicio, 2002.

GT 005. Norma de competencia laboral. Conduccion
de grupos en recorridos ecoturisticos, 2003.
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006. Norma de competencia laboral. Conduccion de
grupos en actividades de buceo con tanque cumpliendo
con el programa establecido, 2004.

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

008. Norma de competencia laboral. Recorridos

GUIAS DE TURISMO guiados en museos, 2004.
NTS-GT

009.Norma de competencia laboral. Recorridos guiados
en museos. Conduccion de grupos en recorridos de alta
montana, 2004.

010. Norma de competencia laboral. Prestacion 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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i ds Comaic IPARA TODOS Normas técnicas sectoriales

Indlustria y Turismo

001: Reservas en agencias de viajes, 2002.
002. Atencidn al cliente en agencias de viaje, 2002.
003. Infraestructura en agencias de viaje, 2002.

004. Disefio de paquetes turisticos en agencias de
viajes, 2003.

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

empresa, 2004.

006. Norma de competencia laboral. Administrar el area
comercial en agencias de viajes, 2004.

007. Norma de competencia laboral. Dirigir el area
administrativa en agencias de viajes, 2004.
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i ds Comaic IPARA TODOS Normas técnicas sectoriales

Indlustria y Turismo

008. Norma de competencia laboral. Dirigir el area financiera
en agencias de viajes. Bogota: ICONTEC, 2006.

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

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

011. Requisitos para la operacion de actividades de Rapel

ACIENCIAS BIE en turismo de aventura, 2007.

VIAJES

NTS-AV . , .
012. Requisitos para la operacion de actividades de

espeleologia recreativa en turismo de aventura, 2008.

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

OPC 001. Operacion de Congresos, Ferias y Convenciones.
Requisitos de Servicio. 2009

Bogota, 12 de junio de 2013 19



MinCodmemiq PROSPERIDAD
e e {PARA TODOS 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, 2007.

NTS-TS 002. Establecimientos de alojamiento vy
hospedaje (EAH) . Requisitos de sostenibilidad 2006.

TURISMO

SOSTENIBLE NTS-TS 003. Agencias de viajes, Requisitos de

sostenibilidad.

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

NTC-5133. Etiguetas ambientales tipo I. Sello colombiano
ambiental. Criterios para establecimiento de alojamiento y
hospedaje, 2006
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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.

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

TURISMO

SOSTENIBLE
NTS-TS 006-1 Sistema de gestion 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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Obligatoriedad normas de
turismo sostenible

Ley 1558 de 2012

4 N

Articulo 5. Calidad turistica. Las normas técnicas de calidad
expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizacion establecidas

en el articulo 69 de la Ley 300 de 1996 relacionadas con las

actividades del denominado turismo de aventura y con la sostenibilidad
turistica, seran de obligatorio cumplimiento por parte de los prestadores
de servicios turisticos, de acuerdo con la reglamentacion que expida el

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

o J
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Normas técnicas sectoriales

ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE

AGENCIAS DE VIAJES

RESTAURANTES

GUIAS DE TURISMO

CALIDAD
TURISTICA

COUSMBIA

TIEMPO COMPARTIDO

TURISMO SOSTENIBLE

ORORORONON0

Total normas @
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Prestadores certificados

PRESTADOR DE SERVICIOS TURISTICOS NUMERO

Establecimientos de alojamiento y hospedaje 15)

Establecimientos de alojamiento sostenible 85

Establecimientos de alojamiento. Alojamientos rurales 21

Establecimientos de alojamiento. Posadas Turisticas 1

Guias de turismo 56

Establecimientos de la industria gastronémica 13

Establecimientos de la industria gastrondmica sostenibles

Agencias de Viaje

Agencias de Viaje sostenible

Transporte turistico terrestre automotor. Requisitos de
sostenibilidad

TOTAL
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Prestadores certificados

7%

m Total
m Certificados
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Calidad en los destinos turisticos

Sostenibilidad como eje fundamental

Bogota, 12 de junio de 2013

é )

Aspecto ambiental: uso Optimo a los recursos

ambientales que son un elemento fundamental del
desarrollo turistico

\. J

é )

Aspecto  sociocultural: respeto y autenticidad

sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservando
su patrimonio cultural y sus valores tradicionales
\_ )

4 N
Aspecto econdmico: actividades econdmicas viables a
largo plazo, empleo, ingresos y servicios sociales para las

comunidades anfitrionas que contribuyan a reducir la
pobreza
.

J
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I PARA TODOS Certificacion de Destinos Turisticos

NTS-TS 001-1

Puerto Narino — Amazonas

Primer Destino Turistico Certificado.
Diciembre de 2011

COT=CNA n a

COTECNA CERTIFICADORA SERVICES LTDA,
CERTIFICA QUE EL DESTINO TURISTICO

A

....... [

Ubicacion: Canco Urbanc de Puento Narifio - Depanamento de

Ho sedts w4 ¢ 01cbanda 0o DESTING TURISTIGO SOSTUNGRE BE
coLowsA
33
el
Sumeas
Lo cend 2 st 5
Mt Teum Sao
Cokorrtinna, 13 ool 4t worhEad) Dot L | ELNA
Aprobacica:  Diclembro /29 1 2014
Vencimiento:  Diclembtre ) 28 ) 2014
y
Tl
o 4 <
e Comonts vy Tudrs ERNESTO
[ —
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I PARA TODOS Certificacion de Destinos Turisticos
NTS-TS 001-1

Cartagena de Indias — Centro Historico
Segundo Destino Turistico Certificado. Julio de

2 O 1 2 CARTAGENA DE INDIAS

ICONTEC cestifica of desting;
CONTLC ceonies s dhscinstir:
CENTRO HISTORICO CARTAGENA DE INDIAS
s o Sy
CORPORACION TURISMO CARTAGENA DE INDIAS Y/0
TURISMO CARTAGENA DE INDIAS
Phuet: Twsistvo Ls Bodegita Pisn 7, Carcagena, Bolvcr. Colorsia
F1 e 0 e 6 o e okorgs o f roeenciok:
Ve g et Cereeae g7t i o At Ce
NTS-TS 001-1 (2006)
Destins turisticos de Colombia. Requisitos de sosteniiiad
Colonns Tourism Destinations. Sustainabily raquivements
1 sbancr de ke corthen cubrs b siwinds e
This comc = » SpaRca e llng GNGzvh ¢ e
Barrio Centro, Baro San Diego, Bamo Getsaman! Cartagena, Boiivas, Colombia
{Coondenadas geogrificas: Latitud 4° 40°49,75" N y Longitud 74" 08 '47,73" W
e Groonwich, 3l ual se fe asigraron las coordenadas 109 320,9650 metros
Norte y 52 334,8790 metros Esto)

Comtes €7 CERIN
oA

T e fondiasie 7932 57,39 frche s
s s e

[ —

i |

!

Ato » w[n:‘.-r
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NTS-TS 001-1

Playa La Aguada - Utria
Primera Playa Certificada Diciembre de 2012
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EPARA TODOS Certificacion de Destinos Turisticos de Playa

NTS-TS 001-2

Playa del Morro — Tumaco
En proceso de certificacion

Bogota, 12 de junio de 2013



PROSPERIDAD
{PARA TODOS

Certificacion

Certificacion de tercera parte a través de organismos de certificacion o
inspeccion, acreditados por el ONAC

Certificadoras acreditadas actualmente:

S! ;S COT=CNA

[®] ACERT SA.

Compania Andina de Inspeccion y Certificacion S.A.

<

ICONTEC ey

INSTITUTO COLOMBIANO DE

NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION V E R I T A S
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Marca de certificacion

® De propiedad exclusiva
del MCIT

® Herramienta comercial e
informativa para
diferenciar prestadores y
destinos certificados

CALIDAD
TURISTICA

MINISTERIO DE COMERCIO,
INDUSTRIA'Y TURISMO

Norma técnica sectorial de
turismo:
No. version o actualizacion

® Contribuye a la disciplina
del mercado

Entidad otorgante

® La otorga la certificadora
al prestador o destino que
cumpla con la NTS
respectiva
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Decision de
implementar la norma

PROSPERIDAD
{PARA TODOS

Formacion relativa a
la calidad

= 4 del prestador frente a

Proceso de certificacion

Evaluacion estado

la norma

Auditoria interna

Pre auditoria
(opcional)

Auditoria externa de
certificacion

Certificacion

Bogota, 12 de junio de 2013

Auditoria de
seguimiento (anual)

Auditoria de
renovacion
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Incentivos

Promocion de prestadores certificados en ferias vy
eventos

Jornadas de sensibilizacion

Difusion de los prestadores de servicios turisticos
certificados en pagina Web del MCIT y en publicaciones

Campafias de promocion para diferenciar a los
prestadores certificados
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Ventajas de la certificacion

Mejorar la calidad de los servicios y destinos turisticos colombianos

Facilitar el acceso a mercados

Promover el uso y desarrollo de procesos, técnicas y tecnologias de
calidad aplicables al sector turistico

Promover el cambio hacia el consumo de servicios turisticos de 6ptima
calidad

Contribuir a consolidar a Colombia como un destino turistico de clase mundial
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Vinisterio de e
\r‘ldus-? Turis I l MRA ms

Difusion en paginas Web

WWW.mincomercio.gov.co

Lunes 4 de marzo de 2013

Turismo

OEsR L =@

Temas de interés

o ElTurismo en el Plan Macional de

Calidad turiS‘tica Cresarrollo

. . o Becas FPosgrados de Turismo
Asistencia Técnica en Planificacion del Turismo

. . . + Fototeca
Mormas Técnicas Sectoriales
P - R Turismo Invierte
Prestadores Turisticos Certificados en Calidad *
Mimern de visitas 2 esta péging. 8359 . Ele_nEﬂCiariUS Beca Pregrado en
Fecha de pubiicacion: 2307217 turismo
Littima modificacibn: 0N 2011 o+ Calidad Turistica
Comparte esta publicacidn 3 E @D o Flanificaciony Competitividad
- Turistica
Utilidades

o Foliticas Sectariales
= (rrprirmir Enviar

+ Estadisticas de Turismao

Comtador de visitas  Visitas 28,795

“isitas calculadas a partir del
14 de diciembre de 2012
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iGracilas!
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Preguntas ?
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MUCHAS GRACIAS

Isarmiento@mincit.gov.co



