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Bogotad, D.C., Colombia, 6 de febrero de 2026.

PARA: ENTIDADES TERRITORIALES, PRESTADORES DE SERVICIOS TURfSTICOS,
ATRACTIVOS TURISTICOS Y ACTORES DEL SUBSISTEMA NACIONAL DE LA CALIDAD
DE: MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO - DIRECCION DE CALIDAD Y
DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO

ASUNTO: Circular Unica de Calidad Turistica

En ejercicio de las facultades legales, en especial las que confiere el articulo 12 de la Ley
2068 de 2020, el Decreto 210 de 2003 y el articulo 33 de la Resolucién 0612 de 2024,
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, a tra’vés de la Direccién de Calidad y
Desarrollo Sostenible del Turismo expide la Circular Unica de Calidad Turistica, con
el fin de informar los mecanismos, procesos y demas disposiciones establecidas
de la Resolucion 0612 de 2024.

Adicionalmente, se pone en conocimiento lo establecido en los articulos 4, 5, 6, 8, 22,
26, 27, 28 y 31 de la Resolucion 0612 de 2024, en el marco de las competencias de la
Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo establecidas en el Decreto 2785
de 2006, la Resolucién 2348 de 2018 y el manual especifico de funciones aprobado por
la Resolucion 1936 de 2019.

Esta circular se podré actualizar en cualquier momento de acuerdo con las necesidades
del Programa Nacional de Calidad Turistica y rige a partir de su publicacién en la pagina
web del Ministerio,

Cordialmente,

A
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CIRCULAR UNICA DE CALIDAD TURISTICA
Objeto y alcance

El objeto de la Circular Unica es informar en un solo texto la normatividad relacionada
con la Calidad Turistica, de acuerdo con los siguientes propdsitos:

s Informar los procesos y demds disposiciones contenidas en la Resoluciéon 0612 de
2024, expedida por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

e Facilitar a los destinatarios la comprension y consulta de lo establecido por el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo respecto a la calidad turistica.

» Proporcionar a los diferentes actores un instrumento unificado y coherente que
presente con precisién la normatividad relacionada con calidad turistica.

e Informar los procesos para la conformacion y funcionamiento de los Sistemas
Territoriales de Calidad Turistica - SITCAT

Las definiciones aqui incorporadas corresponden a la emision de directrices o
lineamientos para la asistencia técnica en calidad turistica.

Consulta

La circular Unica y los anexos en alta definicion podran consultarse oficialmente en la
pagina web del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo o en calidadturistica.gov.co

Modificaciones

La Circular Unica se actualizard en cualquier momento de acuerdo con las necesidades
del Programa Nacional de Calidad Turistica. Para facilitar la comprensién de los cambios
y las versiones de la presente circular, se establece la siguiente tabla de control de
cambios.

Version Titulo Capitulo Fecha Modificacion

0 N/A
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TITULO 1. DE LAS GENERALIDADES DEL PROGRAMA NACIONAL DE CALIDAD
TURISTICA

El presente titulo socializa las disposiciones contenidas en los articulos 8 y 10 de la
Resolucién 0612 de 2024:

Articulo 8. Creacion. Crease el Programa Nacional de Calidad Turistica en adelante el
Programa en el Viceministerio de Turismo, como una herramienta de gobernanza gue
facilitaré el desarrollo de planes y estrategias consensuados con representantes de
entidades territoriales, gremios, organizaciones de base comunitaria, empresarios y
actores del Subsistema Nacional de la Calidad - SICAL, para la mejora de los procesos
basicos y de gestion para la prestacion de los servicios turisticos de calidad.

El Programa promovera acciones orientadas a mejorar la calidad de sus usuarios, a
través de la aplicacion de la sostenibilidad, la accesibilidad, la innovacién, la tecnologia,
la seguridad y la gobernanza, con el fin de promover la competitividad y sostenibilidad
del sector turismo.

Se promoverd la creacion de los Sistemas Territoriales de Calidad Turistica - SITCAT,
los cuales seran voluntarios e impulsaran el empleo de herramientas que coadyuvaran
al fortalecimiento de las capacidades de los usuarios del programa para la gestion
integral de la calidad turistica. Los aspectos relativos a la conformacion e
implementacion se comunicaran por medio de la Circular Unica de Calidad Turistica.

Articulo 10. Objeto del Programa. E/ Programa tiene como finalidad fortalecer la
calidad de sus Usuarios considerando su tamafo y capacidades, propendiendo por
impulsar una cultura de la excelencia, el posicionamiento y la sofisticacion del sector
turismo

El Programa Nacional de Calidad Turistica se formaliza con la Resolucion 0612 de 2024
como una herramienta de gobernanza que facilita el desarrollo de planes y estrategias
consensuados con representantes de entidades territoriales, gremios, organizaciones de
base comunitaria, empresarios y actores del Subsistema Nacional de la Calidad - SICAL,
para la mejora de los procesos basicos y de gestion para la prestacién de servicios
turisticos de calidad.

El Programa tiene como finalidad fomentar la cultura de la calidad y fortalecer la gestion
integral de la misma, a través de la gestion de la sostenibilidad, la accesibilidad, la
innovacién, la tecnologia, la seguridad y la gobernanza, mejorando los niveles de
competitividad y sostenibilidad, considerando el tamafio y capacidades de los
prestadores de servicios, atractivos y destinos turisticos.

La presente circular se informa la normatividad relacionada con la Calidad Turistica, para
dar cumplimiento al Programa Nacional de Calidad Turistica y sus diferentes
componentes, establecidos en la Resoluciéon 0612 de 2024. En tal sentido:
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e En el titulo 2 se brindan orientaciones sobre el componente de Gobernanza y los
Sistemas Territoriales de Calidad Turistica-SITCAT, entendiendo que una adecuada
Gobernanza del Programa y su descentralizacion permitird obtener mejores resultados.

e En el titulo 3 se brinda informacién relacionada con la normalizacion del sector turismo,
incluyendo orientaciones sobre los procesos de normalizacion y los estandares vigentes
que permiten guiar a los prestadores y destinos turisticos en su implementacién. Del
mismo modo, se orienta sobre el hecho de que las normas/estandares podran
actualizarse, modificarse, anularse o surgir nuevas, bajo el principio de mejora continua
y se invita a las distintas partes interesadas a vincularse a los procesos que impulsan
las Unidades Sectoriales de Normalizacion.

e En el titulo 4 se brindan orientaciones sobre los componentes de Sensibilizacion y
Capacitacion e Implementacion y Certificacion. Entendiendo el estado de madurez actual
en la gestion de la calidad del sector turismo en Colombia, se hace necesario impulsar
primero la capacitacién e implementaciéon de buenas practicas para la gestion integral
de la calidad, que abarquen los procesos de manera sencilla, comprensible y amigable.

Culminando el proceso de implementacidén de buenas practicas y siendo conscientes de
los beneficios de la calidad, se espera que los empresarios avancen en el siguiente paso:
la implementacién de normas técnicas y su certificacién, que les permita generar
diferenciacion, reconocimiento y fortalecimiento de su capacidad competitiva en el
mercado.

En el titulo 5, se informa sobre las orientaciones y condiciones para el uso de la marca
de certificacion de turismo, la cual se explica gréficamente en I2” imagen 1”. Los
prestadores de servicios, atractivos y destinos turisticos inician con la implementacion
de buenas practicas. Una vez culminen ese procesc de implementacion e inicien el
proceso de certificacidon en normas técnicas de turismo u otros estandares nacionales o
internacionales, podran escalar en el uso de las aplicaciones bronce, plata y oro,
distintivos que buscan diferenciar la oferta turistica de calidad del pais.

Finalmente, todos los prestadores de servicios, atractivos y destinos turisticos pueden
aspirar a ser galardonados con el Premio Colombiano a la Calidad Turistica, el maximo
reconocimiento del sector a la excelencia en turismo.

En el titulo 6 se informa el modelo de la operacion del Premio Colombiano a la Calidad
Turistica y otros elementos de promocién, comercializacion e incentivos.
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Imagen 1. Niveles de madurez de la gestion de Calidad Turistica
Niveles de Madurez de la
Gestion de la Calidad Turistica

CERTEZA:
Se ubican aquellcs usuarn os gue
by ido alia del
oy han establecida
Una culturade la excelencia

cumplim

ILUSTRACION

Se ubican aquellos usuarios que

DESPERTAR:
Se ubican aguellos usuanos que

INCERTIDUMBRE: se ubican aguellos empresarios y destinos que no
comprenden ni aplican la calidad como herramienta de gestién

Teniendo en cuenta la relevancia de la gestion del riesgo para los turistas en el turismo
de aventura y lo establecido en los articulos 7 y 8 de la Resolucién 0612 de 2024, en el
titulo 7 se brinda informacién y orientaciones para comprender los aspectos relacionados
con la obligatoriedad de las certificaciones del turismo de aventura.

De los usuarios del Programa Nacional de Calidad Turistica

De acuerdo con lo establecido en la Resolucién 0612 de 2024, articulo 3°, el usuario del
programa es:

"(...) Usuario del programa. Prestador de servicios turisticos, unidades de gestion o
atractivos turisticos con administracion gue hacen parte o hacen uso del Programa
Nacional de Calidad Turistica”.

En tal sentido, un usuario del programa puede ser cualquiera de los actores
mencionados.

Cada usuario podra tener un nivel de madurez distinto de avance en su gestién de la
calidad.

En tal sentido los usuarios del programa podran estar en diferentes componentes del
programa de acuerdo con lo referido en el articulo 11 de la resolucién objeto de interés.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Pagina | 10
Direccién: Calle 28 No. 13 A — 15 Bogota D.C, Cédigo postal: 110311
Conmutador: (+57) (+57) 601 6067676 GD-FM-015 V.12

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 95 8283



Comercio,
Industria y Turismo

A los interesados en ser usuarios del programa e iniciar su proceso de gestién de la
calidad, se les invita a diligenciar este link para recibir informaciéon sobre convocatorias
y apertura de procesos.
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TiTUuLO 2. DE LOS COMPONENTES DE GOBERNANZA Y LOS SISTEMAS
TERRITORIALES DE CALIDAD TURISTICA - SITCAT

Capitulo 2.1 Del componente de Gobernanza.

El presente capitulo informa sobre el componente de Gobernanza al que hacen referencia
los articulos 9 y 12 de la Resoluciéon 0612 de 2024:

Articulo 9. De los Sistemas y Subsistemas del Sector Comercio, Industria y
Turismo. E/ Programa se articulara con el Sistema Nacional de Informacién Turistica e
incorporaré actividades del Subsistema Nacional de la Calidad y procesos del Sistema
Nacional de Innovacion, Ciencia y Tecnologia para el fomento de la calidad en el turismo
en el marco de las funciones de la Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del
Turismo.

Articulo 12. De la Gobernanza del Programa. El Programa serd liderado por la
Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible de Turismo del Ministerio de Comercio
Industria y Turismo, por su parte, lo relacionado a la promocion y comercializacién de
la marca de certificacion de turismo estara a cargo de la Direccion de Andlisis Sectorial
y Promocion y Procolombia o las que hagan sus veces en el marco de sus competencias.

El componente de gobernanza promueve la articulacién del Programa con el Sistema
Nacional de Turismo, el Sistema Nacional de Informacion Turistica, el Subsistema
Nacional de la Calidad y el Sistema Nacional de Innovacién, Ciencia y Tecnologia, con el
fin de fomentar la calidad en el turismo.

Este modelo de gobernanza involucra diversos actores claves, entre los gue se
encuentran: el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, que proporciona la
orientacion sobre el Programa Nacional de Calidad; las Entidades Territoriales
(Gobernaciones, Alcaldias y otras formas de gestidon del territorio), que realizan
apropiacion, aplicacion y promocion de los componentes del programa; vy los Prestadores
de Servicios turisticos, quienes implementan los procesos de gestion de la calidad.

De esta manera, el Macrosistema de la Calidad Turistica se sostiene en el esquema de
gobernanza, con estos y otros actores, asegurando una implementacién integral y
coherente a lo largo del territorio nacional.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Pagina | 12
Direccion: Calle 28 No. 13 A - 15 Bogota D.C, Cddigo postal: 110311
Conmutador: (+57) (+57) 601 6067676 GD-FM-015 V.12

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 95 8283



t
Comercio,
Industria y Turismo

Imagen 2. Macrosistema de calidad turistica
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El sistema turistico colombiano involucra diferentes actores y procesos que, de manera
armonizada inciden en el desarrollo turistico de los territorios. La gestion de la actividad
turistica se ejerce de manera transversal y requiere de la intervencion corresponsabie
de los diferentes sectores politicos, publicos, privados y ciudadanos que reflejen las
necesidades para la mejora de la experiencia del turista y la calidad de vida de las
comunidades anfitrionas.

La calidad turistica vista desde este sistema es un componente estratégico que asegura
la pertinencia y viabilidad de la gestidn de los destinos y la oferta turistica, toda vez que
se centra en el desarrollo de productos y servicios que satisfacen las necesidades y
expectativas de la demanda turistica nacional e internacional y de las demas partes
interesadas que componen el sector turismo.

Para lograr y mantener altos niveles de satisfaccién es necesario que los prestadores de
servicios, atractivos y destinos turisticos consuman y suministren informacion pertinente
y oportuna, que facilite ia configuracion de oferta turistica y la mejora del desempeno
del sistema turistico, de modo que la adaptacién hacia los nuevos modelos de consumo
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y de comportamiento de la demanda sean organicos, contribuyendo al desarrollo
diferenciado y competitivo del turismo del pais.

Para la correcta gestion de la calidad se hace necesaria la participacion de diferentes
actores que, por su naturaleza, brindan insumos relevantes para adoptar el Programa
de calidad y las herramientas que lo conforman, como es el caso de los gremios y la
academia. De igual modo, se deben identificar las interrelaciones entre las actividades
y procesos de otros sistemas. El Programa Nacional de la Calidad Turistica se apalanca
en los procesos y actividades del Subsistema Nacional de la Calidad-SICAL para el
desarrollo de la normalizacién, certificacion y control, actividades que buscan Ia
generacion de confianza en los consumidores. El SICAL a su vez hace parte del Sistema
Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién -SNCTI el cual promueve la sofisticacion
de los diferentes sectores de la economia a través de la investigacion, desarrollo e
innovacién I+D+i, donde la calidad contribuye a estos procesos.

Adicionalmente, el SICAL interactia con la infraestructura internacional de la calidad,
donde se articulan un conjunto de organizaciones que establecen las condiciones para
el aseguramiento de la calidad en el mundo, entre estas se encuentran la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion - 1SO, el Foro Internacional de Acreditacion — IAF,
la Cooperacion Interamericana de Acreditacion, la Organizacién Mundial del Comercio,
entre otros. Del mismo modo, existen otras organizaciones que no tienen relacién directa
con la infraestructura internacional de la calidad; pero que, desde el foco turistico
contribuyen a ella, entre las que se encuentran ONU Turismo, el Consejo Mundial de
Viajes y Turismo, el Consejo Mundial de Turismo Sostenible, el Banco Interamericano de
Desarrollo, la Fundacién para la Educacion Ambiental — FEE y agencias de cooperacion
internacional, entre otras.

En tal sentido, el Programa Nacional de Calidad Turistica forma parte integral del Sistema
Nacional de Turismo y se interrelaciona con sus subsistemas. Ademas, el Programa
incorpora las actividades del Subsistema Nacional de la Calidad y procesos del Sistema
Nacional de Innovacién, Ciencia y Tecnologia para el fomento de la calidad en el turismo,
y se articula a las iniciativas internacionales para el fomento y mejora de la calidad en
el sector.

Para asegurar el buen funcionamiento del Programa vy la articulacion con los diferentes
actores requeridos para su correcta gobernanza, se crearon el Comité Nacional de
Calidad Turistica y los Sistemas Territoriales de Calidad Turistica - SITCAT, como parte
de la Resolucion 0612 de 2024

Capituio 2.2 Del componente: Sistemas Territoriales de Calidad Turistica — SITCAT

El presente capitulo presenta informacion sobre el componente: Sistemas de Calidad
Turistica SITCAT, mencionados en el articulo 8 y en el articulo 11 de la Resolucion 0612
de 2024:

Articulo 8:Se promovera la creacion de los Sistemas Territoriales de Calidad Turistica -
SITCAT, los cuales seran voluntarios e impulsaréan el empleo de herramientas que
coadyuvaran al fortalecimiento de las capacidades de los Usuarios del programa para la
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gestién integral de la calidad turistica. Los aspectos relativos a la conformacion e
implementacién se comunicaran por medio de la Circular Unica de Calidad Turistica...

De las generalidades de los SITCAT

Objeto de los Sistemas Territoriales de Calidad Turistica. Los Sistemas
Territoriales de Calidad Turistica — SITCAT son instrumentos de gobernanza que permiten
la descentralizacion de la calidad turistica. De igual manera, permiten identificar y
determinar objetivos comunes entre los distintos actores de un destino turistico en pro
de la mejora de la calidad y la excelencia turistica de los servicios y atractivos turisticos.

Alcance del Programa Nacional de Calidad Turistica sobre los SITCAT. Desde el
Programa Nacional de Calidad Turistica se proporcionaran a los OGD las metodologias,
herramientas y capacidades técnicas para la gestioén integral de la calidad, orientadas
hacia la mejora continua, la excelencia turistica y el fortalecimiento de la propuesta de
valor de los destinos turisticos, las cuales se precisaran en una version posterior de esta
circular.

Cada SITCAT podra establecer sus sellos de buenas practicas o de calidad; para lo cual,
tendran la responsabilidad de establecer las condiciones o lineamientos metodoldgicos
y técnicos para su operacion. En este aspecto, el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo podra realizar retroalimentacion sobre estos instrumentos. El uso del distintivo
“Buena Practicas Calidad Turistica Colombia” debera realizarse de acuerdo con el
reglamento de uso de marca de la certificaciéon de turismo.

De la Conformacién de los SITCAT.

Los SITCAT podran ser conformados por Organizaciones de gestion de destino (OGD)*.
Estas podran ser:

- Municipios o Distritos

- Departamentos

- Regiones. Bajo esta figura se encuentran las Regiones Administrativas y de
Planificacion — RAP, las Areas Metropolitanas y demas esquemas asociativos establecidos
en la Ley 1454 de 2011 o la que la modifique, sustituya o adicione.

- Pargues Nacionales Naturales- PNN

- Otras que se enmarquen la definicion de OGD

1. Una OGD es la principal entidad organizativa, pudiendo formar parte de ella diversas
autoridades y facilita las alianzas dentro del sector turistico con miras a un proyecto
colectivo para el destino. Las estructuras de gobernanza de las OGD varian desde una
Ginica autoridad hasta un modelo de alianza publico- privada, y su funcién esencial es
iniciar, coordinar y gestionar ciertas actividades, tales como la aplicaciéon de politicas
turisticas, ia planificaciéon estratégica, el desarrollo de productos, la promocién y el
marketing y el trabajo de los Convention Bureau.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Pagina | 15
Direccion: Calle 28 No. 13 A - 15 Bogota D.C, Cédigo postal: 110311
Conmutador: (+57) (+57) 601 6067676 GD-FM-015 V.12

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 95 8283



ko
)
Comercio,

Industria y Turismo

—

Las funciones de las OGD a nivel nacional, regional y local pueden variar dependiendo
de las necesidades del momento o previstas, asi como del grado de descentralizacién
de la administracion pablica. No todos los destinos turisticos cuentan con una OGD.

Para la implementacién de los SITCAT, el Ministerio podrd considerar otras formas de
gobernanza de los territorios a través de una posterior versién de esta circular.

Para la conformacion de los SITCAT, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
priorizard el acompafiamiento técnico de aquellos OGD que hagan parte de sus
programas estratégicos.

Un OGD que desee conformar un SITCAT, previo a su solicitud, debera soportar los
requisitos que se definan en los términos y condiciones de las convocatorias para su
conformacion.

Del proceso para la postulacion y reconocimiento de los SITCAT.
Para la conformacién de los SITCAT, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
realizara convocatorias que seguirdn el siguiente proceso:

a) Presentacion de la solicitud. El solicitante, a través de oficio dirigido a la
Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, debe presentar la solicitud para conformar el SITCAT junto con la
documentacién que soporte el cumplimiento de los criterios definidos en la convocatoria.

b) Aprobacion de la solicitud. La Direccién de Calidad y Desarrollo Sostenible del
Turismo realizard un analisis teniendo en cuenta: el nimero de los destinos turisticos
gue hayan realizado la solicitud, los resultados de la mediciéon bajo la metodologia de
niveles de desarrollo turistico y las capacidades operativas, humanas, técnicas vy
financieras de que disponga el OGD. De acuerdo con lo anterior, dara respuesta
afirmativa o negativa segun lo estime pertinente.

c) Ratificacion. Teniendo como soporte el oficio de aprobacion de la solicitud para
la conformacion del SITCAT, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo mediante
comunicacion escrita ratificara la conformacion de los SITCAT.

Los OGD que por su cuenta hayan conformado su propio sistema de calidad turistica y
deseen que este sea reconocido por el Ministerio como SITCAT, deberan cursar el proceso
anterior.

De la estructura de los SITCAT
Los SITCAT poseen una estructura conformada por diferentes roles que gestionaran la
calidad turistica del destino

a) Ente gestor del destino
b) Lider de calidad turistica
c) Mesa de calidad turistica
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d) Profesional de apoyo del MinCIT (cuando en el proceso de postulacion se requiera y
sea aprobado por el MinCIT)

A continuacion, se describen los roles y funciones:

a) Ente gestor del destino. Es la OGD, que tiene por funcion impulsar Ia
competitividad y promocion del destino, y es el responsable del proceso de
implementacion y coordinaciéon del SITCAT.

b) Lider de calidad turistica. Es la persona que al interior del OGD tiene a cargo el
proceso de implementacidn del SITCAT y de realizar las actividades de asistencia técnica
para la implementacién de las buenas practicas de calidad y de las normas técnicas del
sector turismo. El lider de calidad debe tener vinculacion laboral con el solicitante, de
modo que se asegure la permanencia y viabilidad del proceso de implementacién y
mantenimiento del SITCAT.

Este rol de lider puede ser apoyado por contratistas o consultores, mas no asumido por
ellos. La OGD debe asegurar que el lider de calidad sea competente para asumir tal rol,
considerando que posea la experiencia y cualificacion idénea para el desarrollo de sus
funciones.

€) Mesa de Calidad Turistica. Es el mecanismo de articulacidon con enfoque a la
calidad turistica del destino y que generaimente se deriva de las instancias de
articulacion sectorial existentes en el territorio.

La OGD (ejemplo: Institutos de turismo, secretarias, Direcciones de turismo entre otros)
en consideracién de las facultades legales conferidas por el paragrafo 2 del articulo 9 de
la Ley 1558 de 2012

"PARAGRAFO 2o0. Los gobernadores y los alcaldes propiciarén la creacién de
consejos departamentales, municipales o distritales de turismo, que cumplirdn las
mismas funciones del Consejo Consultivo de Turismo en el émbito de sus
competencias territoriales. Dichos Consejos deberan incorporar como minimo tres
representantes de los prestadores de servicios turisticos del Departamento, del
Distrito o del Municipio, y los demas que se establezcan en el mecanismo de su
creacion.”

Han creado distintas instancias de articulacidén sectorial, en las cuales se promueven
acciones para el desarrollo competitivo del turismo en los territorios y su promocion,
como por ejemplo Consejos Municipales de Turismo, Comités de Turismo, Mesas
Técnicas de Turismo entre otros.

Recociendo la existencia de tales instancias de articulacion, se recomienda que la mesa
de Calidad Turistica se cree en el marco de tales instancias o como una agenda de
trabajo tematica con el propdsito aunar esfuerzos entre los distintos actores publicos y
privados del destino para el fortalecimiento de la calidad a través de la operacion del
SITCAT.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Pagina | 17
Direccién: Calle 28 No. 13 A - 15 Bogota D.C, Cdédigo postal: 110311
Conmutador: (+57) (+57) 601 6067676 GD-FM-015 V.12

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 95 8283



¢

+
Comercio,

Industria y Turismo

Se recomienda que para la conformacion de la mesa de calidad turistica, la OGD asegure
representacion de los siguientes actores:

- Comunidades

- Prestadores de servicios turisticos

- Actores conexos del turismo y/o actores de proveeduria del sector turismo

- Entidades publicas del destino, cuya participacibn sea estratégica para el
fortalecimiento de la calidad.

- Unidades de Gestion del riesgo

- Academia.

- Atractivos turisticos.

- Apoyo del MinCIT. Es un apoyo técnico, representado por un profesional o un equipo
de trabajo delegado mediante documento por parte del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, el cual adelantara las actividades de asistencia técnica para la
implementacién del SITCAT.

De la operacion y mantenimiento de los SITCAT

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, después de la ratificacion de la
conformacion de los SITCAT, realizara una reunion de inicio con el destino aprobado, con
el fin de establecer un plan de trabajo para la implementacion del SITCAT, el cual definira
como minimo:

Paso 1: Preparacion

e Formalizacién del proceso de implementacién
e Socializacion y preparacion de actores

e Entrenamiento del Lider de Calidad

e Transferencia de conocimiento

¢ Reconocimiento del destino como SITCAT

Paso 2: Determinacién

¢ Formalizacion de instrumentos de gobernanza.
e Conformacién de la mesa de calidad

e Analisis y diagndstico del destino

e Medicién de indicadores

e Plan para el cierre de brechas

Paso 3: Implementacion
« Implementacion de buenas practicas y el plan de cierre de brechas
e Implementacién y acompanamiento

Paso 4: Evaluacion y mejora
Se evaluard el avance en la implementacion de los SITCAT usando cualquiera de las

siguientes técnicas, de manera separada o de forma conjunta:
e Evaluacion remota

e Cliente incognito

¢ Auditoria

e Listas de chequeo
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e Evaluaciones colectivas
e Otras definidas por el MinCIT

Para la operacién de los SITCAT, el Ministerio dispondra de un manual que orientara su
implementacion y funcionamiento. Para el mantenimiento de los SITCAT los destinos
deberan hacer seguimiento y realizar un informe anual sobre el avance del paso 4, el
cual debera dirigirse a la Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo.

De acuerdo con los hallazgos encontrados, la OGD deberd determinar mecanismos de
mejora continua para cerrar las brechas.

Cuando el destino turistico no demuestre gestion para el mantenimiento de los SITCAT,
El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo podra retirar el reconocimiento como
SITCAT.

De las tematicas a abordar en la gestion de la calidad de los destinos.
El OGD a través del SITCAT de manera planificada gestionara las condiciones necesarias
para la mejora de la calidad y considerara en tal proceso sus areas turisticas, atractivos
y prestadores de servicios turisticos, asi como las siguientes buenas practicas:

- Buenas practicas para la gobernanza de la calidad turistica. El destino deberd seguir
los lineamientos operativos para que una OGD (y los actores del destino) organicen,
coordinen y sostengan la gestiéon de la calidad turistica en el territorio. En esencia,
indican gué decisiones minimas deben tomarse y como, de forma que la calidad no
dependa de acciones aisladas sino de un modelo de gobernanza con responsabilidades,
evidencias y mejora continua.

- Buenas practicas para el embellecimiento y transformacion de espacios turisticos. El
destino debera establecer acciones que conlleven a la mejora de la atractividad y
percepcidn positiva de los espacios que son objeto de la actividad turistica, considerando
su tipologia (rurales o urbanos) y los productos de alto valor: Eventos, Salud y
Bienestar, Naturaleza y Cultural. Para esto, se abordaran elementos como:

a) Acondicionamiento y mejora de espacios: limpieza, vigilancia y seguridad, servicios
sanitarios, instalacion de canecas para la gestion de residuos, jardines, mobiliario
urbano, iluminacién, capacidad de carga, entre otros.

b) Mejora de accesos: andenes, bici carriles, vias peatonales, vias vehiculares,
rotondas, parqgueaderos, entre otros.

c) Recuperacidon urbanistica: rehabilitacion de techos, fachadas, parques, senderos,
miradores, circuitos entre otros.

d) Tecnologia para el monitoreo y gestion de espacios: sensorizaciéon, inmersion,
virtualizacion, flujos turisticos, entre otros.

- Capacitacion e implementacion de buenas practicas de la calidad en prestadores de
servicios y atractivos turisticos (Ver Titulo 4 capitulo 4.2).

- Implementacién y certificacién de normas técnicas del sector turismo segun los
niveles de calidad (Ver Titulo 4 capitulo 4.3 y el capitulo 4.4).
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De la capacitacion sobre buenas practicas para la gestion integral de la
Calidad Turistica

Las buenas practicas para la gestion integral de la Calidad Turistica son una serie de
lineamientos que permiten mejorar las capacidades de una organizacion para satisfacer
sus necesidades y las de sus partes interesadas, facilitando su insercién vy
posicionamiento en el mercado desde los aspectos mds bdsicos en la gestion de una
organizacion.

Las buenas practicas pueden ser aplicadas por prestadores de servicios y atractivos
turisticos.

Para capacitarse en las buenas practicas, un prestador de servicios turisticos o un
administrador de atractivo turistico, podra hacerlo a través de los Sistemas Territoriales
de Calidad Turistica o bajo los programas de implementacién y capacitacién que
promueva el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Las buenas practicas estan
divididas en tres blogues:

Estrategia empresarial. Busca fortalecer la gestion organizacional de las empresas
turisticas mediante herramientas précticas para planificar, organizar acciones y evaluar
avances bajo un enfoque de mejora continua. En términos operativos, orienta a las
MiPymes a definir su rumbo, construir su identidad y estrategia y traducirla en
objetivos medibles, facilitando una gestion menos reactiva y mas orientada a
resultados.

Procesos basicos para la prestacion del servicio. Busca mejorar la calidad del
servicio en la operacion diaria, asegurando que el PST tenga claridad sobre: cuanto
cuesta prestar el servicio y como gestionar de manera consistente sus relaciones clave
con colaboradores, proveedores y clientes, siempre orientado a cumplir necesidades y
expectativas del visitante.

Gestion integral de Ia calidad. Persigue que los PST incorporen la calidad no solo
como “cumplimiento”, sino como un enfoque integral que articula dimensiones criticas
para el destino y la empresa como la gobernanza, sostenibilidad, seguridad, innovacién
e inclusidn en la prestacion de servicios, logrando consolidar una prestacion ética,
sostenible, segura, innovadora e inclusiva.
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TITULO 3. DEL COMPONENTE DE NORMALIZACION

El presente titulo contextualizara las disposiciones contenidas en el articulo 11 de la
Resolucién 0612 de 2024 asociadas con el componente de normalizacién referido en el
articulo 11 de la Resolucién 0612 de 2024 componente N°2:

Articulo 11. Componentes del Programa. La operacién del Programa se desarrollarg a
través de los siguientes componentes, los cuales buscan agregar valor y maximizar los
resultados del Programa: Componente 2. Normalizacién...

Capitulo 3.1 De la normalizacion para el sector turismo.

De los planes y programas de normalizacion para el sector turismo.

Una norma técnica o estéandar es un documento que contiene especificaciones técnicas
u otros criterios para que se usen como reglas, guias o definiciones de caracteristicas,
para asegurar que materiales, productos, procesos o servicios cumplan los requisitos
especificados. La normalizacién para el sector turismo es el proceso de elaborar, aplicar
y mejorar las normas que se emplean en distintas actividades turisticas, para el
beneficio del sector y con la cooperacion de todos los involucrados.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC)! y las Unidades
Sectoriales de Normalizacién (USN)? del sector turismo, de acuerdo con las condiciones
establecidas en la Resolucion 228 de 2009 y la Resolucién 975 de 2022 determinan los
planes y programas para la elaboracién, adopcién, actualizacién o anulacién de las
normas técnicas de turismo, considerando las prioridades del sector para fortalecer la
calidad, seguridad y sostenibilidad, considerando estandares internacionales en la
medida en que estos apliquen. Asi mismo, tendran en cuenta de caracter prioritario, las
solicitudes de normalizacion de la Direccién de Calidad y Desarrollo Sostenible del
Turismo.

Los programas de normalizacién podran ser consultados en
https://econecta.icontec.org/, seccion del “Plan de Normalizacién”.

De la plataforma para la normalizacion.

Para la ejecucion de sus programas de normalizacién, las Unidades Sectoriales de
Normalizacién del sector turismo usan la plataforma de e-conecta del Icontec, ubicada
en la URL https://econecta.icontec.org/admin/lgn.aspx

Por lo anterior, la participacion de las distintas partes interesadas, la gestién de los
comités técnicos y los consejos directivos, se realizaran a través de este medio.

1 ICONTEC es el organismo asesor y coordinador en el campo de la normalizacién técnica del gobierno nacional (Decreto 1595
de 2015)

? Unidad Sectorial de Normalizacidn (USN). Entidad reconocida y aprobada por la Direccién de Regulacion del Ministerio de
comercio, Industria y Turismo, de acuerdo con lo establecido por el numeral 9 del articulo 28 del Decreto 210 de 2003 o la
norma que lo modifique o sustituya, que tiene como funcion la preparacion de normas propias de un sector, dentro de los
lineamientos internacionales establecidos para esta actividad, con la posibilidad de ser sometidas al proceso de adopcién y
publicacion de normas técnicas colombianas por el organismo nacional de normalizacién.
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En caso de que la plataforma de e-conecta presente problemas de funcionamiento que
no permitan la ejecucién de los programas de normalizacién, las Unidades Sectoriales
de Normalizacién podran avanzar con sus programas por fuera de dicha plataforma.

De las Unidades Sectoriales de Normalizacion de los subsectores del turismo.
De acuerdo con lo establecido en las Resoluciones 228 de 2009 y 975 de 2022, las
Unidades Sectoriales de Normalizacion (en adelante USN) del sector turismo, deberan
asegurar los recursos para su funcionamiento, en especial lo concerniente al coordinador
de la unidad de acuerdo con lo establecido en los convenios firmados con el Icontec. De
acuerdo con los lineamientos del Ministerio. El Fondo Nacional de Turismo podra
proporcionar apoyos a los proyectos de normalizacién de cada unidad.

De la normalizacion de competencias laborales para el sector turismo.

De acuerdo con lo establecido en el Decreto 945 de 2022, el Servicio Nacional de
Aprendizaje - SENA, es la Unica entidad con competencias en desarrollar Ia
normalizacion técnica en competencia laborales en Colombia.

Por consiguiente, la Unidades Sectoriales de Normalizacion del sector turismo
normalizardn solo en aspectos de gestion de la calidad en la prestacion del servicio.

Capituio 3.2 De los estandares de calidad, seguridad y sostenibilidad.

Teniendo en cuenta que el Articulo 12 de la Ley 2068 de 2020 incluyo la modificacion
del Articulo 5 de la Ley 1558 de 2012 asi:

"Articulo 5. De la calidad en la prestacion de servicios turisticos. Con el fin de asegurar
gue tanto la prestacién de servicios turisticos como los destinos turisticos cumplan con
estandares de calidad, seguridad y sostenibilidad, el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo determinara niveles de calidad teniendo en cuenta el tamafio y las capacidades
de los prestadores de servicios turisticos, asi como las caracteristicas de los atractivos y
destinos turisticos. Ademas de lo anterior, estableceré lo relacionado con la calidad
turistica y las condiciones de homologaciéon de esquemas de certificacion nacionales E
internacionales publicos o privados en el marco del Subsistema Nacional de la Calidad”.

Y que el articulo 5 la Resolucion 0612 de 2024 refirié que:

"Articulo 5. De los Estandares de Calidad, Sostenibilidad y Seguridad del Turismo. La
Direccién de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo, de acuerdo con los resultados
del desarrollo del plan anual de normalizacion, mediante la Circular Unica de Calidad
Turistica comunicaréd los estandares que corresponden & la calidad, seguridad y
sostenibilidad de la industria turistica que aplican a los usuarios del programa.”

Se informa que los esténdares de calidad, seguridad y sostenibilidad que se relacionan
en el articulo 12 de la Ley 2068 de 2020 y el articulo 5 la Resolucion 0612 de 2024, se
refieren a las normas técnicas sectoriales y colombianas aplicables al sector turismo y
expedidas por las Unidades Sectoriales de Normalizaciéon o el Organismo Nacional de
Normalizacion, a saber:
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“Articulo 5°. De los Estiandares de Calidad, Sostenibilidad y Seguridad del
Turismo. La Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo, de acuerdo con
los resultados del desarrollo del plan anual de normalizacién, mediante la Circular Unica
de Calidad Turistica comunicaré los estdndares que corresponden a la calidad, seguridad
y sostenibilidad de la industria turistica que aplican a los usuarios del programa.”

De acuerdo con lo anterior, a continuacion, se informa la clasificacién de las normas
técnicas de turismo o las que las modifiguen, sustituyan o adicionen:

Tipo de Estandar | Norma Técnica Sectorial o colombiana que corresponde
al tipo de estandar

Estandares de | Normas Técnicas Colombianas (NTC) del sector turismo
Calidad Turistica e NTC ISO 22525. Turismo y servicios relacionados. Turismo
médico. Requisitos del servicio*

¢ NTC 6506. Requisitos para la prestaciéon del servicio de
transporte turistico terrestre automotor

¢ NTC 6507. Guias de turismo. Prestacion del servicio de
guionaje turistico.

e NTC 6654. Turismo y servicios relacionados. Turismo
accesible para todos. Requisitos y recomendaciones*

o NTC 6731. Agroturismo. Requisitos para la prestacion del
servicio

e NTC 6732. Observacion de fauna y flora. Requisitos para la
prestacion del servicio

¢ NTC 6733. Buenas practicas de higiene, limpieza vy
desinfeccion en la industria turistica.

¢ NTC 6745. Operacion en actividades en turismo nautico,
marino y costero.

e NTC 6746. Turismo cultural. Requisitos para la prestacion del
servicio

e NTC 6747. Turismo cultural. Requisitos para destinos y dreas
turisticas

e NTC 6748. Turismo comunitario. Requisitos de calidad para la
gestidn y prestaciéon del servicio

¢ NTC 6749. Gestion Integral Inteligente en Turismo.

e NTC 6750. Indicadores y herramientas de DTI

¢ NTC 6751. Seguridad y resiliencia turistica. Requisitos para
organizaciones de la industria turistica.

Normas Técnicas Sectoriales (NTS) del sector turismo

Normas Técnicas Sectoriales para la Industria
Gastronomica (NTS USNGB)

e NTS USNA 006. Infraestructura basica en establecimientos de
la industria gastronémica.

¢ NTS USNA 007. Norma sanitaria de manipulacion de

alimentos.
¢NTS USNA 008. Categorizacion de restaurantes por
tenedores.
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Tipo de Estandar Norma Técnica Sectorial o colombiana que corresponde
al tipo de estandar

» NTS USNA 009. Seguridad industrial para restaurantes. .
o NTS USNA 010. Servicio al cliente en establecimientos de
comida rapida.

« NTS USNA 011. Buenas practicas para la prestacion del
servicio en restaurantes.

Normas Técnicas Sectoriales para Jas empresas
promotoras y comercializadoras de proyectos de tiempo
compartido y multipropiedad (NTS TC).

o NTS TC 001. Esquema de tiempo compartido turistico y
programas de propiedad vacacional.

Normas Técnicas Sectoriales para Agencias de Viajes
(NTS AV)

s NTS AV 001. Reservas en agencias de viajes.

= NTS AV 002. Atencidn al cliente en agencias de viajes.

e NTS AV 003. Infraestructura en agencias de viaje.

o NTS AV 004. Disefio de paquetes turisticos en agencias de
viajes.

Normas Técnicas Sectoriales para establecimientos de
alojamiento y hospedaje (NTSH):

» NTSH 006. Clasificacién de establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Categorizacion por estrellas de hoteles, requisitos.
o NTSH 007. Posadas turisticas, requisitos de planta y servicios.
e« NTSH 008. Alojamientos rurales, requisitos de planta vy
servicios.

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

« NTSH 010. Apartahoteles, requisitos de planta y servicios.

» NTSH 012. Recintos de campamento o camping, requisitos de
pilanta y servicios.

e NTSH 013. Hostales. Requisitos de planta y servicios.

Normas Técnicas Sectoriales para los operadores
profesionales de congresos, ferias y convenciones (NTS
OPC)

e NTS OPC 001. Operacioén de congresos, ferias y convenciones.
Requisitos de servicio.

Tipo de Estandar Norma Técnica Sectorial o colombiana que corresponde
al estandar
Normas Técnicas Colombianas (NTC) de Turismo

Sostenible
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Estéandares de
Sostenibilidad
Turistica

o NTC 6487. Sistema de gestion de la sostenibilidad para
eventos. Requisitos y orientacién de uso.

e NTC 6496. Sistema de gestion de la sostenibilidad para los
establecimientos gastronémicos. bares y similares. Requisitos.
e NTC 6502. Sistema de gestion de la sostenibilidad para
agencias de viajes — Requisitos.

o NTC 6503. Sistema de gestiéon de la sostenibilidad para
establecimientos de alojamiento — Requisitos.

o NTC 6504. Sistema de gestion de la sostenibilidad para
empresas promotoras y comercializadoras de proyectos de
tiempo compartido y multipropiedad - Requisitos.

e NTC 6505. Sistema de gestion de la sostenibilidad para
organizaciones que prestan el servicio de transporte turistico -
Requisitos.

e NTC 6725. Destinos turisticos. area turistica. Requisitos de
sostenibilidad.

e NTC 6523. Turismo de aventura. Buenas practicas para la
sostenibilidad. Requisitos y recomendaciones.

Normas Técnicas Sectoriales (NTS) de Turismo
Sostenible

e NTS TS 001-2. Playas turisticas. Requisitos de sostenibilidad.
«NTS TS 006-2. Sedes para eventos, congresos, ferias y
convenciones. Requisitos de sostenibilidad.

Tipo de Estandar

Norma Técnica Sectorial o colombiana que corresponde
al estandar

Estandares de
Seguridad Turistica

Normas Técnicas Colombianas (NTC) relacionadas con
turismo de aventura

e NTC-ISO 24803. Servicios de buceo recreativo. Requisitos
para proveedores de servicios de buceo recreativo.

e NTC ISO 11121. Servicios de buceo recreativo. Requisitos
para programas introductorios a buceo scuba.

e NTC ISO 13289. Servicios de buceo recreativo. Requisitos
para la realizacién de excursiones de Snorkelling

e NTC-ISO 21101 Turismo de aventura. Sistemas de gestion de
seguridad. Requerimientos.

Normas Técnicas Sectoriales (NTS) que definen
requisitos para la operacion de actividades de turismo
de aventura:

e NTS AV 010. Requisitos para la operaciéon de actividades de
rafting en turismo de aventura

e NTS AV 011. Requisitos para la operacién de actividades de
rapel en turismo de aventura

e NTS AV 012. Requisitos para la operacion de actividades de
espeleologia recreativa en turismo de aventura

e NTS AV 014. Requisitos para la operacién de actividades de
cabalgata en turismo de aventura.
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e NTS AV 015. Requisitos para la operacién de actividades de
canyoning en turismo de aventura.

Normas Técnicas Sectoriales (NTS) de Guias de Turismo
sobre Turismo de Aventura que definen requisitos para
la conduccién de grupos en actividades de aventura.
eNTS GT 005. Conduccion de grupos en recorridos
ecoturisticos

e NTS GT 009. Conduccion de grupos en recorridos de alta

montafia

o NTS GT 011. Conduccion de grupos en recorridos de
cabalgata.

o NTS GT 013. Conduccion de grupos en la actividad de
canyoning.

Nota: Estas normas técnicas pueden ser consultadas y descargadas gratuitamente en la pagina web del
MinCIT o en el modulo “asesdrate” de la pagina web calidadturistica.gov.co

Las normas técnicas sefialadas con asterisco (*) deben ser consultadas en la pagina web del Icontec
www.icontec.org.

Capituio 3.3 De los niveles de calidad en la normalizacién técnica sectorial y
colombiana del turismo.

El presente capitulo informa sobre las orientaciones relacionadas con el articulo 4 de Ia
Resolucion 0612 de 2024:

Articulo 4. Niveles de calidad para los estandares del sector turismo. Los niveles
de calidad para los estandares del sector turismo sobre calidad, sostenibilidad y
seguridad son los siguientes:

Niveles de Calidad para la prestacion de servicios turisticos: Consta de tres
niveles de cumplimiento Esencial, Avanzado, y Sobresaliente, asi:

Nivel de Cumplimiento Esencial. Este nivel incluye el cumplimiento de los requisitos
legales, mas los que sean establecidos como requisitos de nivel esencial de las Normas
Técnicas de turismo.

Nivel de Cumpiimiento Avanzado. Este nivel incluye el cumplimiento de los requisitos
de nivel esencial, mas los que sean establecidos como requisitos del nivel Avanzado.
Nivel de Cumplimiento Sobresaliente. Este nivel incluye el cumplimiento de todos
ios niveles anteriores, mas los requisitos propios del nivel sobresaliente.

Niveles de Calidad para Destinos Turisticos y Atractivos Turisticos.

Nivel de Cumplimiento Esencial. Este nivel comprende el cumplimiento de requisitos
legales, mas los que sean establecidos como requisitos de nivel esencial en la Norma
Técnica que corresponda.

Nivei de Cumplimiento Sobresaliente. Este nivel incluye el cumplimiento del nivel
anterior, mas los requisitos propios del nivel sobresaliente.

De los niveles de calidad para las normas técnicas de turismo sostenible.
Respecto a2 los niveles de calidad para las normas técnicas colombianas de sistema de
gestion de la sostenibilidad, gue se listan a continuacion:
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*NTC 6487. Sistema de gestién de la sostenibilidad para eventos. Requisitos y
orientacién de uso

e NTC 6496. Sistema de gestién de la sostenibilidad para los establecimientos
gastronémicos, bares y similares. Requisitos

e NTC 6502. Sistema de gestién de la sostenibilidad para agencias de viajes. Requisitos
*NTC 6503. Sistema de gestién de la sostenibilidad para establecimientos de
alojamiento. Requisitos

¢ NTC 6504. Sistema de gestion de la sostenibilidad para empresas comercializadoras de
esquemas de tiempo compartido y multipropiedad. Requisitos

» NTC 6505. Sistema de gestion de la sostenibilidad para organizaciones que prestan el
servicio de transporte turistico. Requisitos

Aplicaran los niveles establecidos en el articulo 4 de la Resolucién 0612 de 2024 y se
podran consultar en calidadturistica.gov.co en el médulo de autoevaluacién.

Para la norma técnica colombiana “NTC 6725. Destinos y areas turisticos. Requisitos de
sostenibilidad, los niveles “basico” y “6ptimo” corresponderan a los niveles “esencial” y
“sobresaliente”, respectivamente.

Para la aplicacién de los niveles de calidad turistica asociados a las normas técnicas de
turismo, el prestador de servicios turisticos que por su naturaleza sea considerado
también un atractivo turistico de acuerdo con lo establecido en el Decreto 190 de 2022,
debera trabajar sobre los niveles correspondientes a atractivo turistico.

Asi mismo, las organizaciones de base comunitaria o cualquier otro tipo de organizacién
que no esté categorizada como prestador de servicios turisticos ni como atractivo
turistico segin el mencionado decreto, deberd trabajar sobre los niveles
correspondientes a prestador de servicios turisticos.

De la inclusion de los niveles de calidad en las Normas Técnicas Sectoriales
NTS y Normas Técnicas Colombianas NTC.

Las Unidades Sectoriales de Normalizacidn del sector turismo y el Organismo Nacional
de Normalizacién de Colombia, en el marco de sus competencias sobre los procesos de
normalizacion, incorporaran el esquema de niveles definido en el articulo 4 de la
Resolucion 0612 de 2024, en las normas técnicas que, al momento de expedicién de la
resolucién, no cuenten con la definicién de los niveles de manera especifica, a medida
gque estas normas se actualicen, adopten o elaboren.
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Capitulo 3.4 Del reemplazo y transicién de Normas Técnicas Sectoriales a las

NTC.

Del reemplazo de Normas Técnicas Sectoriales por NTC.
Se informa que las siguientes Normas Técnicas Sectoriales de Turismo (NTS) fueron
reemplazadas por el Organismo Nacional de Normalizacién — Icontec como se relaciona

a continuacion:

NTS

Sustituidas por

NTS TS 001-1. Destinos turistico - area
turistica. Requisitos de sostenibilidad

NTC 6725. Destinos y areas turisticos -
Requisitos de sostenibilidad.

Requisitos de sostenibilidad.

NTS - TS 002. Establecimientos de | NTC-6503. Sistema de Gestion de

alojamiento y hospedaje (EAH). | Sostenibilidad para para

Requisitos de sostenibilidad. establecimientos alojamiento Y
hospedaje

NTS - TS 003. Agencias de viajes. | NTC-6502. Sistema de Gestion de

Sostenibilidad para agencias de viajes

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

NTC-6496. Sistema de Gestién de
Sostenibilidad para establecimientos
gastronomicos, bares y similares

NTS - TS 005. Empresas de transporte
terrestre automotor especializado,
empresas operadoras de chivas y otros
vehiculos automotores que presten
servicio de transporte turistico. Requisitos
de sostenibilidad.

NTC-6505. Sistema de Gestion de
Sostenibilidad para organizaciones que
prestan el servicio transporte turistico

NTS - TS 006-1. Sistema de gestidn para
ia sostenibilidad. Organizadores

NTC-6487. Sistema de Gestidon de

Sostenibilidad para eventos.

Tiempo Compartide y Multipropiedad.
Reguisitos de sostenibilidad.

profesionales de congresos, ferias vy

convenciones.

NTS - TS 007. Empresas | NTC-6504. Sistema de Gestion de
Comercializadoras de Esquemas de | Sostenibilidad para organizaciones que

prestan el servicio de esquemas de
tiempo compartido y multipropiedad

NTSAV 009. Calidad en la prestacion del
servicio de transporte turistico terrestre
automotor.

NTC-6506. Requisitos en prestacion de
servicio transporte turistico terrestre
automotor

NTSGT 012. Norma de competencia
laboral. Prestacion del servicio de guianza
turistica

NTC-6507. Requisitos para la prestacion
del servicio de guionaje (guianza)

Las nuevas versiones de estas Normas Técnicas Sectoriales (NTS), ahora Normas
Técnicas Colombianas (NTC), son versiones actualizadas de los documentos normativos;
es decir, que se trata del mismo documento; por lo tanto, se convierten en normas que
abordan el mismo objetivo y ambito de aplicacién a pesar de que su codificacién haya

cambiado.
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También es importante informar y resaltar que la Resolucion 228 de 2009 permite que
una Norma Técnica Sectorial sea actualizada y ratificada como una Norma Técnica
Colombiana.

De la transicién de las certificaciones en Normas Técnicas Sectoriales NTS a
Normas Técnicas Colombianas NTC.

En atencion a lo establecido en el articulo 31 de la Resolucién 0612 de 2024, se comunica
gue, dada la vigencia de los procesos de certificaciéon e implementacién de normas, las
Normas Técnicas Sectoriales (NTS) mencionadas anteriormente tendran una vigencia de
36 meses a partir de la expedicion de esta circular Unica. Después de este plazo
corresponde al prestador de servicios o destino turistico, actualizar su implementacion
y certificaciéon con los requisitos de las nuevas Normas Técnicas Colombianas (NTC) con
las que fueron reemplazadas. Para realizar tal transicion, se consideran los siguientes
escenarios:

Escenario 1:

Para los prestadores de servicios y destinos turisticos que inician su proceso de
implementacién de las normas técnicas de turismo mencionadas en este capitulo, deben
iniciar su proceso con la nueva Norma Técnica Colombiana (NTC) que e aplique.

Escenario 2:

Los prestadores de servicios y destinos turisticos que han implementado la Norma
Técnica Sectorial (NTS) correspondiente y estan préximos a iniciar proceso de
certificacion, iniciardn su proceso teniendo como plazo maximo para certificarse hasta 6
meses, a partir de la expedicién de la presente circular.

Teniendo en cuenta esto, los organismos evaluadores de la conformidad iniciardn nuevos
procesos de certificaciéon de las Normas Técnicas Sectoriales (NTS) que fueron
sustituidas. Pasado el plazo de los 6 meses después de la publicacion de esta circular los
nuevos procesos de certificacion deberan realizarse Unicamente con la Norma Técnica
Colombiana (NTC) correspondiente.

Escenario 3:

Los prestadores de servicios y destinos turisticos que vienen certificdndose con las
Normas Técnicas Sectoriales (NTS) correspondientes, culminaran el ciclo de 3 afios del
proceso y el certificado seguird siendo valido hasta completar este tiempo. Al culminar
el ciclo, deberan iniciar el nuevo proceso de certificacion con la Norma Técnica
Colombiana (NTC) equivalente.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Pagina | 30
Direccién: Calle 28 No. 13 A — 15 Bogota D.C, Cédigo postal: 110311
Conmutador: (+57) (+57) 601 6067676 GD-FM-015 V.12

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 95 8283



iy
)
Comercio,
Industria y Turismo

TITULO4.  DEL PROCESO DE CAPACITACION, IMPLEMENTACION Y
CERTIFICACION.

El presente titulo informa sobre las orientaciones de los componentes 3 y 4 mencionados
en el articulo 11 de la Resolucién 0612 de 2024.

Capitulo 4.1 Del componente de Capacitacion.

Del Plan anual de socializacién y sensibilizaciéon en Calidad Turistica.

La Direccién de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo durante cada afio recopilara
las necesidades de asistencia técnica de los destinos en materia de calidad turistica, y
conforme a ello, elaborard el plan anual de socializacién vy sensibilizacion, el cual se
planteara de manera coordinada con el programa de gestion integral de destinos. El plan
podra ser consuitado en la pagina web https://calidadturistica.gov.co/

Las asociaciones, gremios, autoridades de turismo y demas actores del sector podran
solicitar ser incluidos en el plan anual de sensibilizacion a través del aplicativo de PQRS
del MinCIT. Tal solicitud serd estudiada por esta direccién y de acuerdo con la
disponibilidad de recursos humanos y financieros, sera inciuida o no en el plan.

Asi mismo, como parte del plan anual de socializaciéon y sensibilizacién en Calidad
Turistica, se programard periédicamente una difusion tematica de calidad en los
Miércoles de Socializacién | MINCIT - Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

De ia capacitacion en calidad turistica

La Direccion de Calidad y Desarrolio Sostenible del Turismo pondra a disposicion del
publico en general cursos de capacitaciéon e-learning gratuitos sobre los aspectos que
son necesarios para implementar las normas técnicas de calidad, seguridad vy
sostenibilidad, a través de la plataforma de Calidad Turistica ubicada en la URL
https://calidadturistica.gov.co

Del mismo modo, el MinCIT junto con los Sistemas Territoriales de Calidad Turistica
realizaran capacitaciéon a los prestadores de servicios y atractivos turisticos en la
implementacion de buenas practicas para la gestion integral de la calidad turistica.

Capituio 4.2 Del componente para ila impiementacién de buenas practicas
para [a gestion integral de la Calidad Turistica.

Dei proceso para la implementacion de buenas practicas para la gestién
integral de la calidad turistica.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo o los Sistemas Territoriales de Calidad
Turistica (SITCAT), de manera articulada o por separado, desarrollaran Ila
implementacion de las buenas practicas de acuerdo con el siguiente proceso:

a) Convocatoria y adhesion. De manera planificada se realizaran convocatorias
para vincular prestadores de servicios y administradores de atractivos turisticos. El
MinCIT o los SITCAT determinaran el alcance y numero de actores a vincular segin el
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analisis de sus capacidades por convocatoria. Del mismo modo estableceran criterios de
seleccion segun lo consideren pertinente.

Asi mismo, en los términos de las convocatorias, definirdn la metodologia y el nimero
de acompafiamientos que se desarrollardan en el marco de la implementacion de las
buenas practicas. Tales convocatorias se publicaran en los sitios oficiales del MinCIT o
los Sistema Territoriales de Calidad Turistica segln corresponda.

Para oficializar la adhesién de prestadores de servicios y administradores de atractivos
turisticos, estos deberan comprometerse por escrito a cumplir con el ciclo de
implementacion de las buenas practicas.

b) Capacitaciéon. Como primer paso los prestadores de servicios y administradores
de atractivos turisticos se capacitaran sobre las buenas practicas de calidad turistica. La
capacitacion culminard satisfactoriamente cuando los participantes cumplan
minimamente el 80% de las horas de capacitacién y las actividades de afianzamiento de
conocimiento.

c) Diagndstico y caracterizacion. Como segundo paso, a los prestadores de
servicios y administradores de atractivos turisticos se les realizara un diagnéstico y una
caracterizacion de cara al cumplimento de las buenas practicas.

d) Plan de Fortalecimiento. De acuerdo con los resultados del diagnéstico y la
caracterizacién, los prestadores de servicios y administradores de atractivos turisticos
estableceran un plan para su fortalecimientc y mejora frente al cumplimente de las
buenas préacticas.

e) Implementacion y acompafiamiento. Los prestadores de servicios vy
administradores de atractivos turisticos implementaran el plan de fortalecimiento para
lo cual tendrén un plazo de dos meses y se brindara acompafiamiento de acuerdo con
los términos de la convocatoria.

) Verificacion de mejora. El MinCIT o los Sistema Territoriales de Calidad Turistica,
definirdan los mecanismos para realizar la verificacion de la mejora sobre las buenas
practicas. Entre ellas se podran considerar:

Visitas de cliente incégnito
Auditorias

Revision documental
Autodiagndsticos

Entre otros

oo To

g) Direccionamiento. Sobre los resultados de la verificacion de la mejora se
determinara el grado de avance de los prestadores de servicios y administradores de
atractivos turisticos, direccionando a la organizaciéon a avanzar en la aplicacién de
estandares nacionales o internacionales de ser conveniente y segln sea el contexto de
esta.
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h) Entrega de ia aplicacion de Buenas Practicas Calidad Turistica Colombia.
El MinCIT o los Sistemas Territoriales de Calidad Turistica haran entrega de la aplicacién
de buenas practicas “Calidad Turistica Colombia” (ver numeral 5.1) a los prestadores de
servicios y administradores de atractivos turisticos que tengan un cumplimiento superior
al 60% en las buenas practicas.

i) Mantenimiento. El MinCIT o los Sistemas Territoriales de Calidad Turistica podran
realizar actividades de verificacion para asegurar que los prestadores de servicios y
administradores de atractivos turisticos mantienen o mejoran las condiciones sobre las
cuales les fue entregada la aplicacion de buenas practicas.

Capitulo 4.3 Del componente de impiementacién de normas técnicas de
turismo

Del Proceso para la implementacion de normas técnicas del sector turismo.

El Ministerio de Comercio, Industria v Turismo o los Sistemas Territoriales de Calidad
Turistica (SITCAT), de manera articulada o por separado podran desarrollar procesos de
convocatoria para asistir técnicamente en la implementacion de normas técnicas del
sector turismo a prestadores de servicios o atractivos turisticos, considerando como
minimo las siguientes actividades:

a) Convocatoria y adhesion. El MinCIT o los Sistema Territoriales de Calidad
Turistica, de manera planificada realizardn convocatorias para asistir técnicamente a
prestadores de servicios y administradores de atractivos turisticos en la implementacion
de normas técnicas del sector turismo. Para lo cual, determinaran el alcance y nimero
de actores a impactar segln el andlisis de sus capacidades por convocatoria. Asi mismo,
estableceran criterios de seleccién segtin lo consideren pertinente.

En los términos de las convocatorias, definirdn la metodologia y el numero de
acompafiamientos que se desarrollardan en el marco de la implementacién de normas
técnicas del sector turismo. Tales convocatorias, se publicardn en los sitios oficiales del
MinCIT, sus entidades adscritas o los Sistema Territoriales de Calidad Turistica, segun
corresponda.

Para oficializar la adhesion de prestadores de servicios y administradores de atractivos
turisticos seccionados, estos deberan comprometerse por escrito a cumplir con el ciclo
de implementacion de las normas técnicas del sector turismo.

Fase i. Diagndstico y caracterizacion. Como primer paso, el MinCIT o los Sistema
Territoriales de Calidad Turistica caracterizardan a cada prestador o atractivo turistico,
para lo cual, se deberan determinar aspectos como: el tamano de la empresa, el nimero
de empleados directos e indirectos, los beneficios directos e indirectos que genera a sus
partes interesadas, los servicios principales y complementarios y las necesidades de
activos productivos, segun la norma técnica a implementar.

Se procederd a establecer un diagndstico sobre el grado de cumplimento de la norma
técnica objeto del proceso de implementacidn, a través de una lista de chequeo.
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Con base en los resultados del diagndstico se generara un plan de mejora de acuerdo
con los hallazgos identificados y otros aspectos que se consideren pertinentes, el cual
debera ser socializado con cada prestador de servicios o atractivo turistico.

Fase 2. Implementacion y acompafamiento. Como segundo paso, se recomienda
que se realice capacitacion a los prestadores de servicios o atractivos turisticos sobre los
aspectos tedricos que se abordan en las normas técnicas.

En el marco del proceso de implementacion se realizard acompafiamiento a los
prestadores de servicios o atractivos turisticos, donde se les guie acerca de la
implementaciéon de los requisitos de la norma técnica elegida. También, se brindaran
herramientas documentales y técnicas para la implementacidén de los requisitos de la
norma técnica elegida.

Se estableceran espacios para orientar y dar solucion a las dudas de los prestadores de
servicios o atractivos turisticos.

Fase 3. Verificacién de mejora. El MinCIT o los Sistemas Territoriales de Calidad
Turistica definirdn los mecanismos para realizar la verificacion sobre el avance en el
cumplimiento de las normas técnicas objeto del proceso de implementacién, para lo cual
podran emplear técnicas de:

e Visitas de cliente incognito

« Auditorias remotas o presenciales
e Revision documental

¢ Autodiagnosticos

¢ Entre otros

En el caso de las auditorias, se recomienda realizarlas con base en los lineamientos de
la norma ISO 19011.

Se deberan aplicar indicadores y la lista de chequeo utilizada en el diagnostico a cada
prestador de servicios o atractivo turistico, para conocer el estado final y determinar si
se encuentra en condiciones de iniciar un proceso de certificacion.

A los prestadores de servicios y atractivos turisticos que se encuentren preparados para
iniciar un proceso de certificacion, se les deben brindar recomendaciones que les ayuden
a mantener el cumplimiento de los requisitos hasta que llegue el momento de la auditoria
de certificacion.

Tematicas para implementacién y certificacion de normas técnicas del sector
turismo.

Las temdticas que se ofertaran para la implementacién y certificacién de normas técnicas
del sector turismo estardn compuestas de la siguiente manera:

a. Tematicas para Destinos Turisticos
= Sostenibilidad
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» Accesibilidad

e Higiene

e Seguridad vy resiliencia

e Turismo cultural

e Actividades nauticas, marino costeras

b. Tematicas para Prestadores de Servicios Turisticos
» Sostenibilidad

e Accesibilidad

e Higiene

e Seguridad v resiliencia

e Turismo cultural

= Observacién de flora y fauna

e Agroturismo

e Turismo de aventura

e Actividades nauticas, marino costeras
e Gestion inteligente (prestadores)

= Calidad turistica

c. Tematicas para Atractivos Turisticos
» Sostenibilidad

e Accesibilidad

e Seguridad y resiliencia

e Higiene

e Gestion inteligente (atractivos)

e Centros de conservacion Exsitu

d. Tematicas para Organizaciones de base comunitaria
» Turismo comunitario

Herramientas para la implementacion de normas técnicas del sector turismo.
El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, para la implementacién de normas
técnicas de turismo, pondrd a disposicion del plblico en general herramientas que
facilitarén la implementacion de normas técnicas a través de la plataforma de calidad
turistica ubicada en la URL https://calidadturistica.gov.co/.

Capitulo 4.4. De Ia certificacion en normas técnicas del sector turismo

Criterios para la certificacion de destinos y areas turisticas.
El articulo 28 de la Resolucion 0612 de 2024 sefala que:

“Articulo 28. Esquema de Certificacion. E/ Viceministerio de Turismo podra
establecer un esquema de certificacion para las normas técnicas del sector turismo,
determinando los lineamientos para la administracion, operacion y otorgamiento
de las certificaciones de Normas Técnicas de Turismo, el cual informard a través
de la Circular Unica de Calidad Turistica.
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Paragrafo. Un Organismo evaluador de la conformidad que opere un esquema de
certificacién emitido por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo debera
estar acreditado por el ONAC en dicho esquema.”

En tal sentido, y en consideraciéon que la actividad turistica de un destino puede
concentrase en diferentes dreas turisticas y que la certificacion de una sola de ellas no
refleja completamente la realidad turistica del territorio, se sefiala que los Organismos
evaluadores de la conformidad que certifiquen destinos, entregaran el certificado de
destino turistico, cuando al menos el 70% de las areas turisticas que tenga el destino se
encuentre dentro del alcance de la certificacion. De lo contrario, solo se entregaran
certificados como Area Turistica.

El Organismo evaluador de la conformidad podra reconocer certificados de otros
Organismos de Evaluacion de la conformidad siempre y cuando tengan la misma
acreditacion ante el ONAC para desarrollar sus procesos de evaluacién.

Las entidades territoriales municipales son las encargadas de definir cuéles son sus areas
turisticas, las cuales pueden ser rurales o urbanas, continuas o discontinuas. Estas areas
turisticas deben ser informadas al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a través
la pagina web https://calidadturistica.gov.co/, las cuales deben ser consultadas por el
Organismo Evaluador de la Conformidad previo a la entrega del plan de auditoria.

Capitulo 4.5. De la competencia para la homologacion de estandares o
esquemas de certificacion publicos y privados, nacionales e internacionales.

El Articulo 2.2.1.7.3.2 del Decreto 1074 de 2015 establece que: “la Normalizacién
Técnica seréd adelantada ademés por 1. Las Unidades Sectoriales de Normalizacion,
quienes apoyaran el desarrollo del Programa Nacional de Normalizacion y ejerceran las
funciones previstas en el presente capitulo. 2. Las restantes entidades gubernamentales
que tengan funciones de normalizacion, de acuerdo con su régimen legal.”

En tal sentido, cuando una organizacidon nacional o internacional, publica, mixta o
privada solicite homologar sus estéandares con estandares del sector turismo colombiano,
deberd realizar solicitud directamente a las Unidades Sectoriales de Normalizacion del
sector turismo o al Organismo Nacional de Normalizacién, segin corresponda.

Sin perjuicio de lo anterior, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo podra apoyar
los procesos de homologacién que considere determinantes para la competitividad y
diferenciacion del turismo colombiano.
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TITULO 5. DEL COMPONENTE DE MARCA DE CERTIFICACION DE TURISMO Y SUS
DISTINTIVOS

El presente titulo informa sobre las orientaciones del componente mencionado en el
articulo 11 y el capitulo V de la Resolucién 0612 de 2024.

CAPITULO V
MARCA DE CERTIFICACION DE TURISMO

Articulo 25. Creacion de la Marca de Certificacién de Turismo. El Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo creara la marca de certificacion de turismo.

Articuio 26. Del Manual de uso de la Marca de Certificacién de Turismo y su
regiamento de uso. El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo expedird, a través
de la Circular Unica de Calidad Turistica, el Manual de uso y el reglamento de la marca
de certificacion, la cual tendra aplicaciones por temas y categorias de calidad. Este
manual sera de cardcter obligatorio para los Usuarios del programa que se les otorgue
el derecho de uso de marca.

Articulo 27. Registro de la Marca de Certificacién de Turismo ante la
Superintendencia de Industria y Comercio. El Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo registrara la Marca de Certificacion de Turismo ante la Superintendencia de
Industria y Comercio. La Circular Unica de Calidad Turistica contendr3 el reglamento de
uso de la Marca de Certificacion de Turismo, en los términos del articulo 187 de la
Decisién 486 de la Comision de la Comunidad Andina.

Capituio 5.1 De las generalidades de la Marca de Certificacion de Turismo

De la Naturaleza de ia Marca de Certificacion de Turismo.

La Marca de Certificacion de Turismo es de naturaleza voluntaria e identifica a los
Usuarios del programa que demuestran cumplir con los requisitos establecidos en el
reglamento de la marca.

De ios objetivos de la Marca de Certificacion de Turismo.

La Marca de Certificacion de Turismo tiene por objetivos:

a) Crear una herramienta informativa y comercial para diferenciar a los Usuarios del
programa que comparativamente presentan un mejor desempefio;

b) promover un cambic hacia el consumo de servicios turisticos de 6ptima calidad;
c) facilitar el acceso al mercado y mejorar la imagen de los Usuarios del programa;
d) incentivar la prestacion de servicios turisticos de calidad;

e) promover el uso y desarrollo de procesos, técnicas y tecnologias de calidad
aplicables al sector turistico.

De las aplicaciones de la Marca de Certificaciéon de Turismo.
Son aplicaciones de la marca de certificacidon en turismo las siguientes:

a) Aplicacién Calidad Turistica Colombia. Este distintivo representa la fase inicial
en la gestion de la calidad turistica y se desarrolla como una sombrilla que agrupa las
aplicaciones de la marca de certificacion de turismo bajo tres posibles versiones:
Programa Calidad Turistica Colombia, Buenas Practicas de Calidad Turistica Colombia y
Sistema Territorial de Calidad Turistica Colombia.
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b) Aplicaciones tematicas. Estos distintivos permitiran al publico en general contar
con informacion verificable, pertinente y exacta sobre las cualidades de los usuarios del
programa en temas como la calidad, la sostenibilidad, la seguridad, la inteligencia, la
higiene y la accesibilidad.

COLOMBIA

c) Aplicaciones Oro, Plata y Bronce. Son distintivos que tienen por propdsito
identificar a los usuarios del programa que demuestran compromiso con la calidad de
sus servicios y gestion, a través de sus certificaciones.

Estas y las demds maneras de aplicar la marca de certificacién de turismo se realizara
de conformidad con lo establecido en el anexo 1.

Del Reglamento de la Marca de Certificacion de Turismo.

El uso de la Marca de Certificacion de Turismo por parte de los prestadores de servicios
turisticos, entidades territoriales y atractivos turisticos con administracion, se realizard
de acuerdo con lo establecido en el reglamento de la marca, el cual se podra consultar
en el ANEXO 1. REGLAMENTO DE USO DE LA MARCA DE CERTIFICACION DE TURISMO

Del reporte de los derechos de uso de marca entregados por los OEC.
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En consideracidn de lo establecido en la “Seccién 8. ORGANISMOS DE EVALUACION DE
LA CONFORMIDAD"” y el reglamento de uso de la marca de certificacion de turismo, los
Organismos Evaluadores de la Conformidad, reportaran la segunda semana de cada mes
los derechos de uso de marca entregados a los prestadores de servicios, atractivos y
destinos turisticos asi como los cambios gque en ellos se produzcan, a través del
mecanismo que determine el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

En consideracion de lo establecido en la “Seccidn 7. Acreditacién” del Decreto 1074 de
2015, el Organismo Nacional de Acreditacién de Colombia — ONAC, en los procesos de
acreditacion o seguimiento a la acreditacion sobre los alcances de producto o sistema de
gestion relacionados con el sector turismo, verificara que los Organismos Evaluadores
de la Conformidad hayan realizado tal reporte ai Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo.
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TITULO6. DEL COMPONENTE DE PROMOCION, COMERCIALIZACION E
INCENTIVOS.
El presente titulo establece informacién sobre los capitulos III y IV de la Resolucién 0612
de 2024.
CAPITULO III i
PROMOCION, COMERCIALIZACION.

Articulo 17. Del Fomento del Programa. El Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo a través de sus patrimonios autonomos, los actores del Subsistema Nacional de
la Calidad y las entidades territoriales promoveran el Programa y la adopcion de sus
componentes.

Articulo 18. De Ila Promocion de la Calidad Turistica. El Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo a través de sus patrimonios auténomos ejecutaran un plan para la
promocion de la cultura de la calidad turistica dirigida a los Usuarios del programa,
turistas y publico en general. Entre otras acciones conformara un directorio y/o registro
de otorgamiento de derecho uso de la marca de certificacion de turismo para su difusion.
Articulo 19. De la Comercializacién de los Usuarios del Programa. Los patrimonios
autonomos y entidades adscritas al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
incorporaran de manera preferente a los Usuarios del programa que cuenten con la
marca de certificacién de turismo, en los programas de su competencia para el fomento
y fortalecimiento de la internacionalizacién de los servicios y destinos turisticos
colombianos certificados, con el fin de asesorarlos y orientarlos en la insercién y/o
comercializacion en mercados ya sean nacionales o internacionales.

CAPITULO IV. INCENTIVOS

Articulo 20. De los Incentivos del Programa. El Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo crea los incentivos del Programa como un mecanismo que promueve la cultura
de la calidad y la excelencia turistica en el sector.

Articulo 21. De la Medalla al Mérito Turistico. Modifiquese el articulo 1 de la
Resolucion 5033 del 2012, el cual quedara asi:

“Articulo 1. DE LA MEDALLA AL MERITO TURISTICO. La medalla al mérito turistico
tendré categorias, subcategorias y otras denominaciones que determine el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo. La Medalla al Mérito Turistico serd otorgada a las
personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, que hayan prestado servicios
valiosos a la causa del desarrollo de la industria turistica del pais, o que presenten un
desemperio sobresaliente y fomenten la excelencia turistica, tanto en el ambito del
turismo doméstico como del receptivo”

Articulo 22. Medalla al Mérito Turistico Categoria Calidad Turistica. El Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo establece como categoria de la medalla al mérito
turistico, el Premio Colombiano a la Calidad Turistica, el cual serd el maximo
reconocimiento del sector a los Usuarios del programa que han optado por la calidad
como una estrategia que propende por su sostenibilidad y competitividad, llevdndolas a
diferenciarse significativamente en el mercado por su alta capacidad de generar
satisfaccion en sus grupos de interés; como también por impulsar el fomento de una
cultura orientada a la excelencia y la mejora continua en los servicios y experiencias que
ofrecen en el mercado.
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El reglamento para el otorgamiento de la medalia al mérito turistico bajo la categoria del
"Premio Colombiano a la Calidad Turistica” se establecera mediante la Circular Unica de
Calidad Turistica.

Articulo 23. De la Semana Nacional de la Calidad Turistica. El Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, establece la segunda semana del mes de noviembre de
cada afio como la Semana de la Calidad Turistica en el marco de la celebracion del dia
Internacional de la Calidad, con el fin de incentivar y fomentar la cultura de la calidad
turistica. El Comité Nacional de Calidad Turistica propondré las actividades que se
ejecutardn en cada vigencia.

Articulo 24. Otros incentivos a fa Calidad. El Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo determinard otros incentivos para fomentar y promocionar a los Usuarios del
programa que se les ha otorgado la marca de certificacion de turismo.

Capitulo 6.1 Del Premio Colombiano a la Calidad Turistica

Del Premio Colombiano a la Calidad Turistica.

Desde el Ministerio, establece como categoria de la Medalla al Mérito Turistico el Premio
Colombiano a la Calidad Turistica como un incentivo al sector, con el fin de destacar las
organizaciones turisticas que se han esforzado por establecer un modelo que fomente la
cultura de la excelencia y la mejora continua, contribuyendo a prestar servicios turisticos
de calidad altamente valorados por los usuarios y grupos de interés.

El Premio Colombiano a la Calidad Turistica es un modelo de excelencia, entregado como
maximo reconocimiento de la Nacion a los prestadores de servicios, atractivos y destinos
turisticos que han optado por la calidad como una estrategia que propende por su
sostenibilidad y competitividad, llevandolas a diferenciarse significativamente en el
mercado por su alta capacidad de generar satisfaccion en sus grupos de interés y
fomentar en su interior una cultura crientada a la excelencia y la mejora continua en los
servicios y experiencias que ofrecen en el mercado.

Dei reglamento para la operacion del Premio Colombiano a la Calidad
Turistica.

El Ministerio de Comercio, Industria turismo informa que el Premio Colombiano a Ia
Calidad Turistica se puede consuitar a través del reglamento establecido en el
ANEXQO 2. REGLAMENTO PREMIO COLOMBIANO A LA CALIDAD TURISTICA.

De ia marca del Premio Colombiano a Ia Calidad Turistica
La Marca del Premio Colombiano a la Calidad Turistica es de naturaleza voluntaria e
identifica a los ganadores del Premio, asi:
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De los objetivos de la Marca del Premio Colombiano a la Calidad Turistica

La marca del Premio Colombiano a la Calidad Turistica tiene por objetivos:

o Identificar a los ganadores del Premio Colombiano a la Calidad Turistica.

e Exaltar de manera diferenciada a los ganadores del Premio Colombiano a la Calidad
Turistica por su compromiso con la excelencia turistica.

e Comprometer a los ganadores del Premio Colombiano a la Calidad Turistica a que sean
referentes y ejemplo sobre la calidad y la excelencia en el sector turistico del pais.

Del Reglamento de Uso la Marca del Premio Colombiano a la Calidad Turistica.
El otorgamiento y uso de la Marca del Premio Colombiano a la Calidad Turistica, se
realizard de acuerdo con lo establecido en el reglamento de la marca, el cual se podré
consultar en el ANEXO 3. REGLAMENTO PARA EL USO DE LA MARCA DEL PREMIO
COLOMBIANQO A LA CALIDAD TURISTICA

Capitulo 6.2 Otros incentivos

De la Promocidn del Programa Nacional de Calidad Turistica.

La promocion de la marca de certificacion de turismo y su directorio y/o registro de
otorgamiento del derecho de uso, se coordinarad con la Direccién de Analisis Sectorial y
Promocién del y con Procolombia a nivel internacional, para que en el marco en sus
competencias se desarrollen acciones de difusion, sensibilizacién e informacién dirigida
a consumidores, turistas y al publico en general. Los actores del Subsistema Nacional de
la Calidad y las entidades territoriales también podréan adelantar procesos de promocion
y difusion.

Del incentivo para el fortalecimiento de la calidad.
El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a través del programa EMPRETUR o el que
considere pertinente, realizard convocatorias dirigidas a los Usuarios del Programa
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Nacional de Calidad Turistica para el suministro de elementos dotacionales con el fin de
mejorar las condiciones de operacion y de calidad de los servicios turisticos prestados.

De Ia comercializaciéon de los Usuarios del Programa Nacional de Calidad
Turistica.

Se coordinaran gestiones con actores estratégicos para que en el marco de sus
competencias se incluyan en sus lineas operativas y de accién a los Usuarios que cuenten
con derechos de uso de la marca de certificacion de turismo, en los programas
relacionados con el fomento y fortalecimiento de la internacionalizacién, con el fin de
asesorarlos y orientarlos en la insercidon y/o comercializaciéon en nuevos mercados, ya
sean nacionales o internacionales. Del mismo modo, se coordinara la posibilidad de ser
convocados para la participacion en eventos y ruedas de negocio nacionales o
internacionales que promuevan tales actores estratégicos.

De la priorizacién de destinos turisticos en eventos.

Los destinos turisticos certificados seran priorizados en la seleccion de sedes para la
realizacion de eventos del sector turismo que promueva el Ministerio de Comercio
Industria y Turismo o sus entidades adscritas, sin perjuicio de otros criterios que pueden
establecerse.
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TiTULO 7.
DE LAS CONSIDERACIONES PARA EL TURISMO DE AVENTURA

El presente titulo establece informacién sobre los articulos 6 y 7 de la Resoluciéon 0612
de 2024.

Articulo 6. Obligatoriedad de la Certificacion para Turismo de Aventura.
Los prestadores de servicios turisticos que operen actividades de turismo de
aventura deben cumplir y certificar los estédndares de seguridad relacionados con
turismo de aventura en el nivel sobresaliente para su operacion, segun
corresponda.

Paragrafo 1. Los prestadores de servicios turisticos que operen actividades de
turismo de aventura podran certificar individualmente cada actividad. No obstante,
podran contar con una certificacién en la Norma “"NTC-ISO 21101. Turismo de
aventura. Sistema de gestion de seguridad. Requisitos” con alcance a las
actividades especificas que operen.

La Norma "NTC-ISO 21101. Turismo de aventura. Sistema de gestion de seguridad.
Requisitos”, al ser una norma de sistema de gestion, es de aplicacion general y no
comprende requisitos especificos para la operacion de cada tipo de actividad de
turismo de aventura (rapel, rafting, espeleologia, entre otras). Por lo tanto,
quienes opten por la aplicacion de esta norma, deberan identificar e incorporar a
la implementacién de la norma NTC-ISO 21101, la norma técnica sectorial o
colombiana que aplique por cada actividad que opera (ejemplo NTC-ISO 21101 +
NTS-AV 010, NTC-ISO 21101+ NTS-AV 012, NTC-ISO 21101+NTC-ISO 13289).
Paragrafo 2. De manera genérica, para las actividades relacionadas con el
Turismo de Aventura diferentes a las establecidas bajo las Normas Técnicas
Colombianas y Sectoriales, sera obligatorio el cumplimiento de la norma "NTC-ISO
21101. Turismo de aventura. Sistemas de gestion de seguridad. Requisitos”.
Pardagrafo 3. Los prestadores de servicios turisticos que realicen las actividades
de Turismo de Aventura deberan contar con el certificado de conformidad segin
corresponda, el cual debe ser otorgado por los Organismos Evaluadores de la
Conformidad debidamente acreditados por el Organismo Nacional de Acreditacion
en Colombia (ONAC) en los términos del articulo 33 de la presente resolucion.
Pardgrafo 4. El cumplimiento del presente articulo se hara exigible a los guias de
turismo una vez se cuenten con un organismo de evaluacion de la conformidad
acreditado ante el Organismo Nacional de Acreditacion en Colombia (ONAC) para
certificar las Normas Técnicas de Guias de Turismo relacionadas con el denominado
Turismo de Aventura. La entrada en vigencia de esta determinacion se comunicara
por medio de la Circular Unica de Calidad Turistica.

Paragrafo 5. Para el cumplimiento del presente articulo, el prestador de servicios
turisticos podra presentar certificaciones internacionales en las actividades que
opera. Para lo anterior, la Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo
del Viceministerio de Turismo, por medio de la Circular Unica de Calidad Turistica
determinara e informara las certificaciones internacionales que son validas en el
territorio nacional para la operacion de actividades de turismo de aventura segun
apligue.

Paragrafo 6. La Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del Viceministerio de
Turismo podra adoptar otras normas técnicas relacionadas con la seguridad en la
prestacion de servicios turisticos, en la medida que sean publicadas por las
Unidades Sectoriales de Normalizacién de Turismo o el Organismo Nacional de

Ministerico de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283

Pagina | 44



Comercio,
Industria y Turismo

Norma!izgcidn, las cuales serén informadas al publico en general a través de la
Circular Unica de Calidad Turistica.

Paragrafo 7. Los prestadores de servicios turisticos que operen y/o comercialicen
actividades de turismo de aventura deben comunicar en su publicidad, que sus
actividades de turismo de aventura cuentan con la certificacion de turismo de
aventura.

Pardagrafo 8. Los prestadores de servicios turisticos de turismo de aventura
tendran un plazo de doce (12) meses contados a partir de la publicacion de la
presente resolucion para demostrar que cuentan con el certificado de conformidad
en los estandares de seguridad relacionados con el turismo de aventura, segun
corresponda.

Articuio 7. Dei Controi de las Certificaciones de los Estandares de
Seguridad de Turismo de Aventura. Las alcaldias municipales y distritales y
demas entidades con competencias de inspeccion, vigilancia y control de las
actividades de turismo de aventura, deberan velar por el cumplimiento de la
certificacion en los estdandares de seguridad relacionados con el turismo de
aventura, de acuerdo con sus competencias constitucionales y legales. Para lo
anterior, deberan definir los mecanismos para que los prestadores de servicios
turisticos acrediten el cumplimiento de la certificacion en las normas técnicas de
turismo de aventura.

En todo caso, el criterio determinado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
para garantizar la vida, la seguridad y la salud, que deben acreditar los prestadores de
servicios turisticos que desarrollen las actividades de turismo de aventura es el nivel
sobresaliente.

Capituio 7.1 De ias actividades de turismo de aventura

En esta Circular Unica de Calidad Turistica, se incluyen definiciones que han sido
elaboradas con el fin de dar a conocer de manera facil el contenido de la resolucion.
Estas definiciones, se identificaran bajo la abreviatura “Definicion Propia” -DP.

Del turismo de aventura.

El turismo de aventura, como segmento del turismo de naturaleza, ha ganado relevancia
en Coiombia, debido a la creciente demanda de experiencias que combinan los
elementos tierra, agua o aire en la exploracion de entornos naturales con actividades
recreativas o deportivas, que desafian los limites personales. Estas actividades,
caracterizadas por la presencia de un riesgo real o percibido, se realizan con fines
turisticos y comerciales, lo que implica una cuidadosa consideracién de la seguridad, la
vida, la integridad de los participantes y la protecciéon del medio ambiente. Algunas de
las actividades de turismo de aventura que se pueden encontrar en el mercado nacional
son:
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Actividades acuaticas: Actividades terrestres:

¢ Rafting e Canyoning.

e Recorrido turistico en lancha/bote e Hiking

s Banana ¢ trekking

¢ Motos nduticas ¢ Andinismo

e Kayaking ¢ Cabalgatas

e Body Rafting s Espeleologia

e Tubing ¢ Mountain biking

¢ Buceo

¢ Snorkelling Actividades aéreas:

e Surf e Paseos turisticos en globos,
¢ Hidrosenderismo o rivering helicéptero o aeronaves tipo 2
« Wakeboard e Bungee Jumping

e Recorridos acrobaticos en alturas
(Tirolesa, Canopy, Puentes
Tibetanos, entre otros)

e Via ferrata

¢ Péndulo o puenting

Fuente: Caracterizacion actividades de aventura MinCIT junio 2024.

Nota. De acuerdo con lo establecido en el RAC 4 de la Aerocivil, los planeadores vy ultralivianos "deben ser
utilizados para recreacion o deporte, no pudiendo ser empleados en ningin tipo de actividades comerciales
remuneradas, como actividades de transporte, paseos turisticos, etc.”; de acuerdo a lo anterior, las actividades
aéreas como el parapente, ala delta y las demas que se clasifiquen bajo tales denominaciones, no son
consideradas comerciales.

Capitulo 7.2 De los recursos para la gestién del riesgo en turismo de aventura

El objetivo de este capitulo es proporcionar herramientas para que los destinos,
prestadores de servicios y atractivos turisticos puedan identificar y analizar los riesgos
dentro de sus actividades de turismo de aventura.

Se recomienda gestionar los riesgos reales o percibidos mediante metodologias ya
existentes, para lo cual se sugieren a manera de ejemplo, las siguientes:

De las metodologias para medir riesgo real
Metodologia de gestion del riesgo Norma Técnica Colombiana NTC ISO 21101

La Norma Técnica Colombiana NTC ISO 21101 es una adopcion idéntica de la norma
internacional ISO 21101, que establece los requisitos y directrices para un sistema de
gestion de la seguridad en el ambito del turismo de aventura. Esta norma se encuentra
alineada con la Norma Técnica Colombiana NTC ISO 31000, que se centra en la gestion
del riesgo y se enfoca en identificar, analizar y valorar los riesgos para proteger y crear
valor, mejorar el desempefio y tomar decisiones informadas en las organizaciones gue
la implementan.
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Las etapas de esta metodologia son: la definicién del alcance, contexto y criterios;
evaluacion el riesgo que comprende identificacién, andlisis y valoracion; finalizando con
el tratamiento del riesgo.

El proceso de gestion de riesgos debe ser parte integral del sistema de gestion de la
seguridad de turismo de aventura de la organizacion. En el ANEXO 4, se presentan
detalies adicionales de la metodologia y su aplicacion.

Metodoiogia de gestion del riesgo de turismo de aventura (ATTA)

Desarroilada por la Adventure Travel Trade Association (ATTA), es un marco especifico
diseflado para gestionar los riesgos en las actividades de turismo de aventura. El objetivo
de esta metodologia de gestién del riesgo de turismo de aventura es asegurar que las
actividades se realicen de manera segura, controlando tanto los riesgos reales como los
percibidos, para garantizar la seguridad de los participantes y minimizar los posibles
incidentes.

Las partes fundamentales de la metodoiogia RIAT o de Gestidn del Riesgo de Turismo de
Aventura, se presentan en sus siglas en inglés y espafiol, R -Risk Recognition
(Reconocimiento del Riesgo); I -Risk Identification (Identificacion del Riesgo); A -
Assessment of Risk (Evaluacion del Riesgo); T -Transfer of Information (Transmision de
Informacion).

Para la aplicacidon del proceso de gestidn de riesgos del turismo de aventura segln esta
metodologia, en el ANEXO 4 se presentan detalles adicionales.

De las metodologias para medir riesgo percibido
Medicion a través de encuestas

Frente a los riesgos percibidos, un analisis de la medicién de la satisfaccidon permite
identificar el nivel de cumplimiento del factor seguridad experimentado por el turista o
visitante. Se recomienda que esta herramienta incluya la calificacién de criterios como
la experiencia, habilidad, desempefio sobre las técnicas y manejo de grupos, atencion
de emergencias, entre otros. Este andlisis debe generar informacién de entrada para el
contexto internc y externo de la organizacion, el cual permitird al operador actualizar los
riesgos de la actividad de turismo de aventura.

La percepcién individual de cada participante es un proceso en el que la persona
interpreta la informacion proveniente de su entorno, de sus pensamientos, sentimientos
y experiencia para clasificarlos en posibles niveles de peligrosidad. La aplicacién de esta
metodologia se presenta en el ANEXO 4

Grupos focales
La gestion de la medicidn de la percepcidon del cliente mediante grupos focales es una

técnica utilizada para recopilar opiniones de las actitudes y percepciones de los clientes
sobre la actividad de turismo de aventura. A través de estos grupos se obtiene
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informacion detallada y cualitativa que permite comprender y analizar cémo los clientes
perciben la seguridad de la actividad realizada y si sus expectativas fueron cubiertas.

La medicién de percepcidn del cliente por grupos focales es una herramienta valiosa para
obtener informacion cualitativa sobre como se experimento el servicio. Esta metodologia
ayuda a mejorar el servicio y al igual gue la metodologia anterior, genera los insumos
suficientes para actualizar los riesgos identificados en la actividad de turismo de
aventura.

Para la implementacion de la metodologia de grupos focales y medir la percepcion del
cliente en las actividades de aventura, consulte los detalles adicicnales que se
encuentran en el ANEXO 4

En sintesis, es fundamental destacar que la medicion, tanto del riesgo real como del
percibido, independientemente de la metodologia utilizada, es esencial para la gestion
de los riesgos en el turismo de aventura. Esta practica permite a las empresas anticiparse
a situaciones adversas, lo gue contribuye significativamente a la seguridad y resiliencia
de sus operaciones.

Ademas, una adecuada medicion y gestidon de riesgos, reduce el potencial de pérdidas,
protege la vida de las personas y los activos de la empresa, facilita la implementacion
de buenas practicas y mejora la eficiencia organizacional, permitiendo establecer
mecanismos que proporcionen informacion valiosa para desarrollar e implementar planes
estratégicos y de crecimiento empresarial. Asi, las empresas pueden proyectar de
manera mas efectiva su capacidad de respuesta y adaptacion ante posibles eventos de
peligrosidad.

Capitulo 7.3 de las recomendaciones a las entidades territoriales

Para el control de la actividad turistica, asi como para la definicion de los mecanismos
gue permitan acreditar la certificacidon del nivel sobresaliente en turismo de aventura,
por parte de los prestadores de servicios turisticos, se recomienda que los alcaldes, en
el marco de sus competencias constitucionales y legales adelanten las gestiones de
coordinacién y articulacion con los actores del territorio que correspondan para el
cumplimiento de la actividad de inspeccién, vigilancia y control, considerando la atencién
de los disposiciones asociadas con los medios, procedimientos y medidas correctivas
establecidas en el Cédigo Nacional de Seguridad y Convivencia Ciudadana .

Sin perjuicio de lo anterior, se recuerda que el éxito del control de la actividad turistica
implica la toma de decisiones y/o medidas oportunas, por lo que se sugiere dimensionar
como actividad estratégica en los territorios las actividades o gestiones de orden
administrativo para el control y vigilancia del sector y a las facultades otorgadas por la
Ley 1480 de 2011 por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan
otras disposiciones.

Por lo anterior, con respeto a las formas de autonomia y organizacion territorial, se
sugiere que para la definicidn de los mecanismos que le permitirdn acreditar la
certificacion en turismo de aventura a los prestadores de servicios turisticos, puedan ser
tenidos en cuenta, sin limitarse a ellos, los siguientes mecanismos:
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» Establecer un correo electrénico o un formulario para recibir los certificados de turismo
de aventura.

» Realizar visitas de verificacién donde los prestadores de servicios turisticos en campo
demuestren que poseen las certificaciones de aventura

= Desarrollar tecnologia o procesos de innovacion tecnolégica para la recepciéon y
validacion de certificados de aventura.

e Crear sellos de cumplimiento

e Entre otros
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ANEXO 1. REGLAMENTO DE USO DE LA MARCA DE CERTIFICACION DE TURISMO

REGLAMENTO DE USO DE LA MARCA DE CERTIFICACION DE TURISMO

I. GENERALIDADES

1. Ambito de aplicacion. Podra otorgarse la Marca de Certificacién de Turismo a los
prestadores de servicios turisticos, entidades territoriales y atractivos turisticos con
administraciéon, que deseen obtener el derecho a su uso y cumplan con los criterios
establecidos en este reglamento. Este Reglamento también es aplicable a los Organismos
de Evaluacién de la Conformidad.

2. Naturaleza de la marca de certificacion de turismo. La Marca de Certificacion de
Turismo es de naturaleza voluntaria e identifica a los Usuarios del programa que
demuestran cumplir con los requisitos establecidos en el presente reglamento.

3. Principios. El procedimiento para otorgar el derecho de uso de la Marca de
Certificacion de Turismo debe regirse, durante todas las etapas de desarrollo y operacion,
por los principios de trazabilidad, transparencia, imparcialidad y participacién de las
partes involucradas. Asi mismo, se deberd garantizar el registro y documentacion de la
informacion correspondiente al otorgamiento, administracion y uso de la Marca de
Certificaciéon de Turismo.

4. Cumplimiento de la legislacion. El otorgamiento y conservacion del derecho al uso
de la Marca de Certificacion de Turismo, debera tener como condicidén el acatamiento de
la normativa legal y reglamentaria vigente que sea aplicable al Usuario del programa.

5. Propiedad de la marca de certificacion de turismo. La Marca de Certificacion de
Turismo es de propiedad exclusiva de la Nacién, administrada por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo.

El Ministerio podra ejercer, directamente o a través de terceros, todas las acciones
pertinentes para proteger la Marca de Certificacion de Turismo de utilizaciones indebidas,
abusivas, fraudulentas, engafiosas o no autorizadas, con el fin de preservar su imagen
y propender por el cumplimiento de los fines propuestos en esta reglamentacion.

6. Politica y administracion. La Marca de Certificacion de Turismo estard a cargo de
la Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del Turismo del Viceministerio de Turismo,
direccién que adoptara las acciones que considere necesarias para asegurar su buen
funcionamiento.

7. Actividades de administraciéon. E| Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en
el desarrollo de su labor como administrador de la Marca de Certificaciéon de Turismo,
ejecutara las siguientes actividades:
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a. Hacer seguimiento a los otorgamientos dei derecho de uso de la Marca de
Certificacion de Turismo.
b. Lievar y promover un registro de los Usuarios del programa que se hayan

certificade y a quienes se les haya otorgado el derecho de uso de la Marca de
Certificacion de Turismo

C: Promocionar la Marca de Certificacidn de Turismo a través de los medios de
comunicacién a su alcance, campafias de promocion turistica, sensibilizacion y
educacion, entre otros, a nivel nacional e internacional

d. Propiciar acuerdos de reconocimiento mutuo con otras entidades o esquemas
nacionales e internacionales.

e. Las demas que se consideren pertinentes para la buena gestion y posicionamiento
de la Marca de Certificacion de Turismo.

8. Condiciones de uso de la marca de certificacién de turismo. El Usuario del
programa al que se le otorgue el derecho de uso de la Marca de Certificacion de Turismo,
debe mantener o mejorar el cumplimiento de las condiciones y criterios que habilito tal
derecho.

El uso de la Marca de Certificacion debera cumplir como minimo con las siguientes
condiciones:

a) Podra ser utilizada en los medios que considere el usuario. En caso de utilizar logos
de terceros, estos deben ser utilizados conforme al manual de uso de cada uno de ellos.
b) Debera ser exhibida tnicamente por los Usuarios del programa que cumplan con
las condiciones establecidas en el presente reglamento.

c) La utilizacién de la Marca de Certificacidon de Turismo deberd cumplir con las
condiciones sefialadas en su respectivo manual grafico establecido en el numeral 28 de
este reglamento.

d) La publicidad hecha por los usuarios del programa debera responder igualmente al
manual gréfico y a las instrucciones de uso de la Marca de Certificacion de Turismo
establecidos en el presente reglamento.

9. Cancelacion de ios derechos de uso. El Ministerioc de Comercio, Industria y
Turismo podra cancelar al Usuario del programa los derechos de uso otorgados, cuando
se presente alguna de las siguientes causales:

a) Solicitud del usuario dentro del periodo otorgado para su uso.

b) Vencimiento del periodo para el cual fue otorgado (3 afos).

c) Imposicién de sanciones al usuario por parte de la Superintendencia de Industria
y Comercio, Superintendencia de Transporte o de las autoridades competentes, segln
sea el caso, excepto cuando la sanciéon impuesta sea la de amonestacion.

d) Incumplimiento de los criterios establecidos en el presente reglamento.

e) Suministro de informacion falsa en el Programa Nacional de Calidad Turistica.

) Suministro de informacion falsa a un Organismo de Evaluacién de la Conformidad,
cuando esto apligue.

g) La no renovacién oportuna del Registro Nacional de Turismo, cuando este apligue.
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10. Gratuidad. El otorgamiento del derecho de uso de la marca de certificacién de
turismo y sus aplicaciones no tendra costo.

II. DE LA APLICACION CALIDAD TURISTICA COLOMBIA

11. Aplicacién calidad turistica Colombia. Este distintivo representa la fase inicial
en la gestion de la calidad turistica, y se desarrolla graficamente como una sombrilla que
agrupa las aplicaciones de la marca de certificacion de turismo bajo tres posibles
versiones: Programa Calidad Turistica Colombia, Buenas Practicas de Calidad Turistica
Colombia y Sistema Territorial de Calidad Turistica Colombia.

CALIDAD
TURISTICA
COLOMBIA

12. Condiciones para acceder al otorgamiento de la aplicaciéon Calidad
Turistica Colombia. La solicitud de la marca de certificacion de Calidad Turistica
Colombia se podra realizar sobre 3 posibles versiones, asi:

Versién Condiciones

Programa Calidad Turistica Colombia.
Sera de uso exclusivo del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo.

CALIDAD
TURISTICA
COLOMBIA

Buenas Practicas de Calidad Turistica
Colombia. Podra ser wusada por
Prestadores de servicios y atractivos
turisticos, que avancen significativamente
en la implementacién (mas del 60%) de
buenas practicas para la gestion integral
de la calidad. Entregada por el Ministerio
s‘fklllsl_?ég de Comercio, Industria y Turismo o los

Destinos turisticos que hayan
COLOMaA implementado un Sistema Territorial de
Calidad Turistica
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Sistema  Territorial de Calidad
Turistica Colombia. podré ser usada por
Destinos turisticos que hayan
implementado un Sistema Territorial de
Calidad Turistica y serd entregada por el
Ministerio de Comercio, Industria vy
CALIDAD Turismo

TURISTICA
COLOMBIA

El Usuario del programa que cumpia con las condiciones para uso de las aplicaciones
debera diligenciar el formulario establecido en calidadturistica.gov.co

El Usuario del programa que reciba el derecho de uso sobre la aplicacién Calidad Turistica
Colombia debera hacer uso de esta acatando los términos que sefiala el manual grafico
de la Marca

13. Registro del derecho de uso. Seglin corresponda, el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo y los destinos que conformaron los Sistemas Territoriales de Calidad
Turistica (SITCAT) llevaran registro de la entrega de los derechos de uso de la aplicacion
Calidad Turistica Colombia. Este registro serad pliblico y debera contener como minimo la
siguiente informacioén:

a) Nombre e identificaciéon del usuario del programa: razén social, nombre del
establecimiento, NIT, RNT (si aplica), matricula mercantil, logo de la empresa.

b) Tipo de usuario: Prestador de servicios turisticos (categoria y subcategoria de
prestador de servicios turisticos), Atractivo Turistico o Destino Turistico.

c) Versidon entregada: Buenas practicas o Sistema territorial de calidad turistica

d) Fecha de otorgamiento del dereche de uso.

e Direccidon, departamento, ciudad y georreferenciacion (latitud y longitud)
f) Datos de contacto para ventas: teléfono o celular, correo electréonico y pagina

g) Redes sociales: Facebook, Instagram o X
h) Datos de contacto del responsable de la implementaciéon: Nombre, cargo,
numero de teléfono o celular y correo electrénico

Los SITCAT que entreguen la aplicacion de Calidad Turistica Colombia reportaran al
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo el registro de las aplicaciones entregadas,
para su consolidacidén y publicacién a través del formulario establecido para tal fin en la
pagina web calidadturistica.gov.co

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo o los Destinos turisticos que hayan
implementado un Sistema Territorial de Calidad Turistica deberan solicitar a los usuarios
a los cuales se otorgue el derecho de uso de la aplicacién calidad turistica Colombia el
consentimiento para el uso y tratamiento de sus datos de acuerdo con lo establecido en
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la Ley 1581 de 2012, la que la modifique, sustituya o reemplace. Los usuarios que no
autoricen el uso y tratamiento de sus datos no podran ser incorporados en el directorio
y/o registro de usuarios que poseen el derecho de uso.

El Ministerio en su calidad de administrador de la marca podra reservarse la entrega del
derecho de uso de la aplicacion Calidad Turistica Colombia.

14. Vigencia. El otorgamiento de la aplicacion Calidad Turistica Colombia se hara por
3 afios y su vigencia estara sujeta al mantenimiento de las condiciones que habilitaron
la entrega del derecho de su uso.

III. DE LAS APLICACIONES TEMATICAS

15. Conformidad con el Subsistema Nacional de la Calidad. El procedimiento para
otorgar el derecho de uso de las aplicaciones tematicas de la Marca de Certificacion de
Turismo debera atender a los principios y definiciones consagrados por el Subsistema
Nacional de la Calidad, organizado mediante el Capitulo 7 del Titulo 1 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1074 de 2015 y las normas que lo modifiquen, aclaren, adicionen o
sustituyan.

Las disposiciones de esta reglamentacidon se entenderan sin perjuicio de las
competencias de otras entidades en materia de Normalizacidon, Certificacion y
Metrologia, asi como de protecciéon al consumidor.

16. Proceso de evaluacion de la conformidad para el otorgamiento del derecho
de uso de las aplicaciones tematicas. Los Organismos de Evaluacion de la
Conformidad, debidamente acreditados ante el Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia - ONAC, efectuaran los procesos de evaluacién de la conformidad de acuerdo
con el esquema de certificacién propio o del Viceministerio de Turismo, cuando aplique,
de acuerdo con los articulos 28, 29 y 30 de la Resolucion 0612 de 2024.

Estos organismos quedan autorizados para que reciban solicitudes, otorguen, denieguen,
gestionen y cancelen el derecho de uso de las aplicaciones tematicas, en los términos
del presente reglamento a los Usuarios que se certifiguen en el nivel sobresaliente
establecido en articulo 4 de la Resolucién 0612 de 2024.

Para el caso de la aplicacién tematica “Accesibilidad e inclusién”, la Marca de Certificacion
de Turismo podra entregarse bajo la modalidad de certificacién con dispensa, es decir,
que también podra ser otorgada cuando en el proceso de evaluacién de la conformidad
se cumpla con el nivel avanzado o se evidencie cumplimiento igual o superior al 70%
de los requisitos de la norma NTC 6654, caso en el cual, la certificaciéon tendra una
vigencia de treinta y seis (36) meses. Para ello, los Organismos de Evaluacion de la
Conformidad deberan indicar en el certificado que es una certificacion con dispensa e
informaran esta condicion al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Esta modalidad de certificacion estard sujeta a la verificacién del cumplimiento de los
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requisitos faltantes en la solicitud de prérroga de manera anual, a través de los
respectivos seguimientos que adelante el Organismos de Evaluacion de la Conformidad.

i17. Condiciones para acceder al otorgamiento de las Aplicaciones Tematicas
de la Marca de Certificacion de Turismo y su procedimiento de otorgamiento.

Los Usuarios del programa que deseen acceder a las aplicaciones tematicas de la Marca
de Certificacion de Turismo deberan adelantar un proceso de certificacién con un
Organismo Evaluador de la Conformidad en ios términos descritos en el articulo 30 de la
Resolucion 0612 de 2024 y el numeral 16 del presente reglamento. Las normas técnicas
gue corresponden a cada aplicacion tematica son las siguientes, o las que las modifiquen,
adicionen o reemplacen:

Normas técnicas Aplicacion Tematica
NTS - AV 010. Requisitos para la operacidon de
actividades de rafting en turismo de aventura Seguridad

NTS - AV 011. Requisitos para la operacién de
actividades de rapel en turismo de aventura

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

NTS- AV 014. Requisitos para la operacion de
actividades de cabalgata en turismo de aventura.
NTS-AV 015. Requisitos para la operacién de
actividades de canyoning en turismo de aventura.
NTC 6745 Operacién en actividades en turismo
nautico, marino y costero

NTC 6751 Seguridad y resiliencia turistica. Requisitos
y directrices para organizaciones de turismo
NTC-ISC 24803. Servicios de buceo recreativo.
Requisitos para proveedores de servicios de buceo
recreativo.

NTC-ISO 13288. Servicios de buceo recreativo.
Requisitos para la realizacion de excursiones de
snorkel.

NTC-ISO 21101 Turismo de aventura - Sistemas de
gestién de seguridad — Requerimientos.

NTC-ISO 11121. Requisitos para programas
introductorios a buceo

NTS GT-005. Conduccién de grupos en recorridos
ecoturisticos

NTS GT 009. Conduccién de grupos en recorridos de
alta montafa

NTS GT 011. Conduccién de grupos en recorridos de
cabalgata.

NTS GT 013. Conduccién de grupos en la actividad de
canyoning.

ISO 45001 Sistema de Gestion de Salud y Seguridad
en el Trabajo
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Normas técnicas Aplicaciéon tematica
NTC 6487.SG sostenibilidad para eventos -
Requisitos y orientacion de uso Sostenibilidad

NTC-6496 SG Sostenibilidad para establecimiento
gastrondémicos, bares y similares

NTC-6502 SG Sostenibilidad para agencias de viajes
NTC-6503 SG Sostenibilidad establecimiento de
alojamiento y hospedaje

NTC-6504 SG Sostenibilidad empresas
comercializadoras de esguemas de tiempo
compartido y multipropiedad

NTC-6505 SG Sostenibilidad para organizaciones
que prestan el servicio de transporte turistico

NTC 6523-2021 - Turismo de aventura - Buenas
practicas para la sostenibilidad - Requisitos y
recomendaciones

NTC 6725. Destinos turisticos - &rea turistica.
Requisitos de sostenibilidad.

NTS-TS001-2 Playas Turisticas. Requisitos de
sostenibilidad.

NTS-TS006-2 Sedes para eventos, congresos, ferias
y convenciones. Requisitos para la sostenibilidad.
ISO 14001. Sistema de Gestién Ambiental
La aplicacion tematica de sostenibilidad también podra ser entregada a los destinos y
prestadores de servicios turisticos que se certifiquen las NTS de turismo sostenible, en
el marco del plazo de transicién que indica la circular Unica de calidad turistica.

%
%

&, g
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Normas técnicas Aplicaciéon tematica
NTS-AV-001. Reservas en agencia de viajes.

NTS-AV-002., Atencién al cliente en agencias de Calidad
viajes.

NTS-AV-003. Infraestructura en agencias de viaje.
NTS-AV-004. Disefio de paquetes turisticos en
agencias de viajes.

S Cady 5:3/ 4

NTS-USNA-006. Infraestructura basica en
establecimientos de la industria gastronémica
NTS-USNA-008. Categorizacion de restaurantes por
tenedores.

NTS-USNA-009. Seguridad industrial para
restaurantes

NTS-USNA-010. Servicio al cliente en
establecimientos de comida rapida

NTS-USNA-011. Buenas practicas para la prestacion
del servicio en restaurantes

COLOMBIA

NTSH-007. Posadas turisticas, requisitos de planta y
servicios
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NTSH-008. Alojamientos rurales, requisitos de planta
y servicios

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

NTSH-010. Apartahoteles, requisitos de planta y
servicios

NTSH-012. Recintos de campamento camping,
requisitos de planta y servicios

NTSH-013. Hostales, requisitos de planta y servicios.

NTS - OPC 001. Operacion de congresos, ferias y
convenciones

NTS-TC-001. Esquema de tiempo compartido
turistico y programas de propiedad vacacional

NTC-6506. Requisitos para la prestacion del servicio
de transporte turistico terrestre automotor
NTC-6507. Requisitos para la prestacidén del servicio
de guionaje (guianza) turistico

NTC 6731. Agroturismo. Requisitos para la
prestaciéon del servicio

NTC 6732 Observacion de fauna y flora. Requisitos
para la prestacién del servicio

NTC 6746 Turismo cultural. Requisitos para la
prestacion del servicio

NTC 6747 Turismo cultural. Requisitos para destinos
y areas turisticas

NTC 6748 Turismo comunitario. Requisitos de calidad
para servicios y experiencias turisticas

ISO 9001 Sistema de Gestidon de la Calidad

Norma técnica Aplicacién tematica

NTC 6733. Buenas practicas de higiene, limpieza y Higiene
desinfeccion en la industria turistica. Requisitos
NTS-USNA-007. Norma sanitaria de manipulacion de
alimentos.

Norma técnica Aplicacion tematica

NTC 6749 Gestion integral inteligente en turismo. Turismo inteligente
Regquisitos y buenas practicas
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Norma técnica Aplicacién tematica

NTC 6654. Turismo accesible para todos. Requisitos | Turismo accesible e inclusién
y directrices.

18. Registro del derecho de uso. Los Organismos de Evaluacién de la Conformidad
llevaran el registro de los Usuarios a los que se les otorgue el derecho de uso de las
aplicaciones tematicas, el cual debe ser reportado al Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo a través del formulario establecido para tal fin en la pagina web
calidadturistica.gov.co. Este registro serd publico y deberad suministrar como minimo la
siguiente informacion:

¢« Nombre e identificacion del usuario: razon social, nombre del establecimiento, NIT,
RNT (si aplica), matricula mercantil, logo de la empresa.

e Tipo de usuario: Prestador de servicios turisticos (categoria y subcategoria de
prestador de servicios turisticos), Destino Turistico y Atractivo Turistico.

« Norma certificada, alcance, organismo evaluador que otorga la certificacion.
e Distintivo tematico entregado.

eFecha de otorgamiento y vencimiento de la certificacién, cédigo del
certificado, nivel de calidad, categorizacion (estrellas o tenedores)

« Estado de la certificacion: Vigente, suspendido, vencido, anulado

e Direccion, departamento, ciudad y georreferenciacién (latitud y longitud)

« Datos de contacto para ventas: nombre del responsable, Nimero de teléfono o
celular, correo electrénico y pagina web

¢ Redes sociales: Facebook o Instagram o X (antes Twitter).

« Datos de contacto del responsable de la certificacién: nombre, cargo, teléfono o
celular y correo electrénico

Los Organismos de Evaluacién de la Conformidad deberdn solicitar a los usuarios a los
cuales se otorgue el derecho de uso de las aplicaciones tematicas, el consentimiento
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para el uso y tratamiento de sus datos de acuerdo con lo establecido en la Ley 1581 de
2012, la que la modifique, sustituya o reemplace. Los usuarios que no autoricen ei uso
y tratamiento de sus datos no podran ser incorporados en el directorio y/o registro de
usuarios que poseen el derecho de uso de las aplicaciones tematicas.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo dara aviso a las autoridades competentes
sobre cualquier irregularidad que se llegase a evidenciar en el registro para el
otorgamiento del derecho de uso de los distintivitos tematicos, para que se inicien las
investigaciones pertinentes.

El Ministerio en su calidad de administrador de la marca podra reservarse la entrega del
derecho de uso de las aplicaciones tematicas.

19. Uso de las aplicaciones teméaticas. E! uso de las aplicaciones temaéticas debera
cumplir las siguientes condiciones:

a) Podra ser utilizado en los medios gue considere el Usuario del programa. En caso
de utilizar los logos del organismo de evaluacidén de la conformidad, estos deben ser
utilizados conforme al manual de uso de cada uno de estos organismos.

b) Deberd exhibirse Unicamente en los establecimientos o lugares que estén
certificados.

c) La utilizacién de las aplicaciones tematicas deberd cumplir con el manual grafico
de uso, que hace parte integral de esta Circular y esté establecido en el Anexo 1.

d) Para el uso de las aplicaciones tematicas, el Usuario del programa deberd indicar
al menos una de las normas técnicas que certificd y que habilitaron su uso.

20. Seguimiento y control del uso de las aplicaciones tematicas. El Organismo
de Evaluacion de la Conformidad realizaréd auditorias de seguimiento para el
mantenimiento del derecho de uso de la Marca de Certificacion de Turismo, de acuerdo
con el esquema de certificacion propio o el establecido por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo si aplica, sin perjuicio de otras formas de vigilancia que pueda
ejercer.

21. De los requisitos generales para el otorgamiento del derecho de uso de la
aplicacion tematica de calidad turistica para prestadores de servicios y
atractivos turisticos que operan agroturismo. Los prestadores de servicios Yy
atractivos turisticos que operen la actividad de agroturismo y deseen obtener la
aplicacidon tematica de calidad turistica, podran certificarse en cualquiera de las normas
gue aplican a esta tematica de calidad. Sin embargo, se recomienda que realicen su
proceso de certificacién bajo la norma técnica de agroturismo y con un organismo de
evaluacién de ia conformidad debidamente acreditado ante el Organismo Nacional de
Acreditaciéon de Colombia — ONAC.

22. Vigencia. El otorgamiento de las aplicaciones tematicas se hard por 3 afios y su
vigencia estara sujeta al mantenimiento de las condiciones que habilitaron la entrega
del derecho de su uso.
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III. DE LAS APLICACIONES BRONCE, PLATA Y ORO

23. Condiciones para acceder al otorgamiento de Aplicaciones bronce, plata
y oro y su procedimiento de otorgamiento.

Las Aplicaciones bronce, plata y oro de la Marca de Certificacion de Turismo son
distintivos que identifican el avance y compromiso de los usuarios con la calidad vy la
excelencia y que con base a ellos recibiran beneficios desde el Programa Nacional de
Calidad Turistica.

Una vez el Usuario del programa demuestre cumplir con mas de una certificacion, se le
otorgara el distintivo Oro, Plata u Bronce de acuerdo con los siguientes criterios:

« Distintivo oro: se le otorgara a aquellos Usuarios que cuenten con cuatro (4) o mas
certificaciones en los estandares contemplados en el numeral 17 y/u otras certificaciones
nacionales o internacionales.

¢ Distintivo plata: se le otorgaréd a aquellos Usuarios que cuenten con tres (3)
certificaciones en los estdndares contemplados en el numeral 17 y/u otras certificaciones
nacionales o internacionales.

» Distintivo bronce: se le otorgard a aquellos Usuarios que cuenten con dos (2)
certificaciones en los estandares contemplados en el en el numeral 17 y/u otras
certificaciones nacionales o internacionales.
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Las certificaciones se determinaran considerando la razén social (NIT) y no por
establecimiento (RNT).

Las gobernaciones que demuestren haber apoyadc a sus municipios con recursos
técnicos, humanos o financieros para la consecucion de certificaciones nacionales o
internacionales también podran hacer uso de las aplicaciones bronce, plata u oro.

En cualquiera de los casos los distintivos no son acumulables y su derecho de uso se
otorgara de acuerdo con los criterios sefalados en este numeral. El Ministerio en su
calidad de administrador de la marca podra reservarse la entrega del derecho de uso de
las aplicaciones bronce, plata u oro.

Capitulo 1. De los certificados nacionales e internaciones que permiten la
obtencion de las categorias de calidad turistica.

A los prestadores de servicios, atractivos y destinos turisticos también se les reconoceran
otras certificaciones nacionales o internacionales, diferentes a las establecidas en el
numeral 17,

El reconocimiento de estas certificaciones implica para el prestador de servicios,
atractivo o destino turistico lo siguiente:

- Ser inciuidos dentro del Programa Nacional de Calidad Turistica.
- Solicitar el derecho de uso de la Marca de Calidad Turistica en las aplicaciones de
Bronce, Plata u Oro en caso de que presente 2 o mas certificaciones.

Los prestadores de servicios, atractivos o destinos turisticos podran reportar sus otras
certificaciones nacionales o internacionales a través del formulario establecido para tal
fin en la pagina web calidadturistica.gov.co

La informacién suministrada podra ser verificada o validada por la Direccion de Calidad
y Desarrollo Sostenible del Turismo.

De acuerdo con los resuitados de la verificacion o validacidn se dard respuesta al
solicitante, pudiendo requerir mas informacion, si se considera necesario, antes de dar
una respuesta definitiva sobre el reconocimiento de los certificados.
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Los criterios para reconocer certificados nacionales o internacionales diferentes a los
establecidos en el numeral 17, serdn los siguientes:

oEl certificado aporta a la mejora continua.

o El certificado cuenta con mas de tres meses de vigencia.

oEl certificado debe ser de producto, servicio o sistema de gestion.

oEl certificado debe ser entregado en un proceso de auditoria o cualquier otra técnica
de evaluacién de la conformidad.

Para los prestadores de servicios turisticos que tienen sede en varios paises y estén
certificados bajo esténdares de otros paises, se evaluara que en el alcance del certificado
se incluyan las instalaciones o los servicios prestados dentro del territorio Nacional.

Los destinos turisticos que soliciten ser reconocidos con las aplicaciones bronce, plata u
oro, deberan presentar certificaciones de destino.

Los certificados de capacitacion de una organizacién por si solos no aplican para este
reconocimiento, ya que no hay garantia de haber implementado las acciones dentro de
la organizacién.

Algunos certificados nacionales o internacionales que se podran presentar, pero sin
limitarse a ellos, pueden ser los siguientes:

Nacionales

Sello Ambiental Colombiano

No discriminacion

Friendly BIZ

Colombia destinos de paz

Sello de Sostenibilidad ESG Verified
Empresa Cultura de Paz

BN

Internacionales

1. Temos International

2. Joint Commission

3. Starlight

4, Certificaciones internacionales emitidas bajo los sellos reconocidos por el Consejo
Mundial de Turismo Sostenible- GSTC por sus siglas en inglés.

5. Hotel Sustainability Basics

6. Blue Flag

7 Green Key

24. Proceso para acceder a las aplicaciones Bronce, Plata y Oro. Los Usuarios
que deseen recibir las aplicaciones Bronce, Plata u Oro y su derecho de uso deberan
registrar sus certificaciones a través del formulario que disponga el Ministerio de
Comercio Industria y Turismo para tal fin en su pagina web de calidad turistica
https://calidadturistica.gov.co/

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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25. Registro del derecho de uso. El Ministerio de Comercio Industria y Turismo
lievara registro de las aplicaciones entregadas y sus derechos de uso. Este registro sera
pUblico y deberd suministrar como minimo la siguiente informacion:

a) Nombre e identificacion del usuario: razén social, nombre del establecimiento,
NIT, RNT (si aplica), matricula mercantil, logo de la empresa.

b) Tipo de usuario: Prestador de servicios turisticos (categoria y subcategoria de
prestador de servicios turisticos), Destino Turistico, Atractivo Turistico.

c) Aplicacién entregada.

d) Fecha de otorgamiento del derecho de uso.

e) Direcciéon, departamento, ciudad y georreferenciacion (latitud y longitud)
) Datos de contacto para ventas: Teléfono o celular, correo electrénico y pagina
web

g) Redes sociales: Facebook o Instagram o X.

h) Datos de contacto del responsabie de la certificacion: Nombre, cargo,
nimero de teléfono o celular y correo electrénico.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo deberan solicitar a los usuarios a los cuales
se otorgue el derecho de uso de las aplicaciones bronce, plata y oro el consentimiento
para el uso y tratamiento de sus datos de acuerdo con lo establecido en la Ley 1581 de
2012, ia que la modifique, sustituya o reemplace. Los usuarios que no autoricen el uso
y tratamiento de sus datos no podran ser incorporados en el directorio y/o registro de
usuarios que poseen el derecho de uso.

El Ministerio en su calidad de administrador de la marca podra reservarse la entrega del
derecho de uso de las aplicaciones Bronce, Plata y Oro.

26. Vigencia. El otorgamiento de las aplicaciones Oro, Plata y Bronce se hara por 3

afios y su vigencia estara sujeta al mantenimiento de las condiciones que habilitaron la
entrega del derecho de su uso.

IV. DEL MANUAL GRAFICO

27. Del manual grafico de la marca de certificacion de turismo. Para el uso de la
Marca de Certificacion de Turismo v sus aplicaciones se adopta el Manual gréfico de la
Marca de Certificacion de Turismo, el cual es de caracter obligatorio para el uso de la
marca.

Ministeric de Comercio, Industria y Turismo
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Presentacion

La finalidad de este manual es la de describir de manera
e de

e la Marca de Certificacion de

sefio que de

1 emplea

acional de Calidad Turistica
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CERTIFICACION DE TURISMO

Objetivo de la marca

Es un reconocimiento otorgado unicamente a los usuarios que
demuestran cumplir con los estandares de calidad. seguridad o
sostenibilidad de sector turismo de acuerdo con lo establecido en
la Circular Unica de Calidad Turistica.

El objetivo de esta marca de certificacion es generar una
distincion en el mercado sobre aquellos servicios, atractivos

o destinos turisticos que cumplen con los estandares del

sector turismo, promoviendo asi una cultura de excelencia y
mejoramiento continuo en el sector y garantizando confiabilidad
en los turistas y visitantes

MARCA DE CERTIFICACION
DE TURISMO

“Sol Muisca”

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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MARCA DE CERTIFICACION DE TURISMO

“Sol Muisca”

K B7%, 50%, 0%, 0% MYH 0K, 96%, 58%, 0%

B 0,112,191 f 247, 0,71

#O0OTOBF HF70047
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CERTIFICACION DE TURISMO

Concepto y descripcion

Inspirado en la cosmovision de la cultura muisca donde el espiral
representa al sol, evocando su grandeza, majestuosidad. También

se inspira en elementos relacionados con Colombia: la inicial de su
nombre en el tricolor nacional, asociandose ademas, con la letra "C”
de la calidad.

La imagen central consiste en la abstraccion del tricolor nacional
en forma de espiral, usando la gama cromatica propia de la
bandera nacional El trazo comienza con la inicial de Colombia,
dibujada en rojo a partir del centro de la imagen. A los 45" del trazo
inician los trazos azules y amarillos describiendo en forma conjunta
una espiral. A continuacion, los colores giran 3.5 veces sobre

el eje inicial, conservando en forma concéntrica la proporcion
caracteristica existente entre los colores de la bandera

La figura concluye en un corte de la espiral en la parte inferior
derecha. El color amarillo finaliza en linea oblicua entre los 280°%y
285° a partir del eje de las abscisas, el color azul, termina en forma
oblicua entre los 287* y 290" a partir del eje de las abscisas y el
color rojo, finaliza en forma curva entre los 304" y 303" respecto
del mismo eje

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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Contexto

Calidad Turistica Colombia es el programa
nacional de calidad turistica que comprende el
fomento de la cultura de la calidad, la certificacion
de estandares nacionales e internacionales y los
incentivos a la excelencia turistica.

Podran ser usuarios del programa nacional de
calidad turistica:

+ Destinos turisticos
= Atractivos turisticos con admimistracion
» Prestadores de servicios turisticos

Destinos turisticos: Son una unidad termtorial
con vacacion turistica delimitada espacial

que cuenta con capacidad administrativa para
desarrollar instrumentos comunes de gestion,

Se caracteriza por la presencia de algunos de

los siguientes componentes: atractivos, servicios
o facilidades, infraestructura basica, actores
publicos, privados o demanda turistica, como
conjunto de bienes y servicios ofrecidos al
visitante o turista con valor agregado, en la zona y
por diversos grupos humanos, entre los cuales se
encuentra la poblacion local.

Comercio,
Industria v Turismo

Atractivos turisticos con administracién:

Son recursos naturales y culturales que tienen

el potencial y capacidad de atraer a los visitantes
y cuentan con una administracion acreditada.

Prestadores de servicios turisticos: Toda persona
natural o juridica domiciliada en Colombia o

en el extranjero, que, directa o indirectamente
preste, intermedie, contrate, comercialice, venda
O reserve servicios turisticos a que se refiere la ley
Tales servicios turisticos son:

1. Los hoteles, apartahoteles, hostales, centros
vacacionales, campamentos, glamping,
refugios, albergues, viviendas turisticas y otros
tipos de hospedaje o alojamiento turistico.

2. Las agencias de viajes y turismo, agencias
mayoristas y las agencias operadoras.

3. Las oficinas de representaciones turisticas.

4. Los guias de turismo.

5. Los operadores profesionales de congresos,
ferias y convenciones.

6. Los arrendadores de vehiculos para turismo
nacional e internacionat.

\J
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FONTUR

7. Los usuarios industriales, operadores y
desarrolladores de servicios turisticos de las
zonas francas

8. Las empresas promotoras y comercializadoras
de proyectos de tiempo compartido y
multipropiedad

9. Las compafiias de intercambio vacacional

10. Las empresas captadoras de ahorro para viajes
y de servicios turisticos prepagados.

11. Los concesionarios de servicios turisticos en
parques.

12. Las empresas de transporte terrestre
automotor especial, las empresas operadoras
de chivas y de otros vehiculos automotores
que presten servicio de transporte turistico.

13 Los operadores de parques tematicos, parques
de ecoturismo y pargues de agroturismo.

14. Las plataformas electronicas o digitales de
servicios turisticos.

15. Los restaurantes y bares que voluntariamente
se inscriban en el Registro Nacional de
Turismo.

16. Los organizadores de bodas destino.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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PONTUR

PROGRAMA NACIONAL DE CALIDAD TURISTICA

®

APLICACIONES DE LA MARCA ‘ NIVEL DE MADUREZ DE

LA GESTION DE CALIDAD
TURISTICA

DE CERTIFICACION

MARCA DE CERTIFICACION DE TURISMO
CERTEZA:

d da n - - -
o sty oestvr oy Distintivos

La Marca de Certificacion de Turismo posee
diferentes aplicaciones, las cuales permiten
SABIDURIA: determinar el grado de madurez de los usuarios

Certihcac de niveles de 52 -
.-:;.J.';L:.’:,,d; Rnlih frente a la gestion de la calidad.

CALIDAD ILUSTRACION:
TURISTICA implemmentacion de
COLOMBIA buenas practicas
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Distintivo Calidad

Turistica Colombia
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MARCA

Calidad Turistica
Colombia

Calidad Turistica Colombia, es un distintive que identifica el
Programa Nacional de Calidad Turistica, los Sistemas Territoriales
de Calidad Turistica y aquellos usuarios que han avanzado en

la implementacion de buenas practicas de calidad desde una
perspectiva integral.

Este distintivo es una re-interpretacion de la marca de certificacion
de calidad turistica, combinando la representacion del sol muisca
con la "C” de calidad. Tiene como objetivo reconocer a los usuarios
que han iniciado un proceso de implementacion de buenas
practicas en materia de calidad turistica, pero que aun no se han
certificado en ninguna de las tematicas.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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CALIDAD TURIST ACOLOMBIA
Consideraciones de

otorgamiento
Se otorgara la Marca Calidad Turistica Colombia, bajo
las siguientes consideraciones

Los destinos turisticos interesados en adquirir el
derecho de uso de la marca deberan iniciar ante
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
culminar el proceso de implementacién de un
Sistema Territorial de Calidad Turistica.

Los prestadores de servicios y atractivos turisticos
interesados en adquirir el derecho de uso de

la marca deberan culminar el proceso para la
implementacion de buenas practicas de calidad
turistica ante el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo o un Sistema Territorial de Calidad Turistica.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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CALIDAD TURISTICA COLOMBIA
Estructuray zona
de respeto

| CALIDAD
TURISTICA

El area de reserva en este sello se utilizara para <] o

garantizar que se vea correctamente y no se s H ( L C' M B l A
sea obstruido o recortado cuando se aplica en
diferentes contextos o fondos
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CALIDAD
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CALIDAD TURISTICA COLOMBIA COLOMBIA

Versiones de color

CALIDAD CALIDAD
TURISTICA TURISTICA
COLOMBIA COLOMBIA

y N\ CALIDAD
TURISTICA
. COLOMBIA
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CALIDAD
TURISTICA
COLOMBIA

Versiones de color

CAI.I'DAD AR 11
TURISTICA Tunisncn
COLOMBIA COLOMBIA

7/~ CALIDAD
TURISTICA
\ COLOMBIA
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Versiones en B/N
y a una tinta
f7~9 CALIDAD CALIDAD CALIDAD
@ URISTIC TURISTICA @ TURISTICA
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CALIDAD CALIDAD FN\) CALIDAD
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CALIDAD TURISTICA COLOMBIA CAL!DAD
TURISTICA

Tamahos minimos COLOMBIA

Estos serian los tamafios minimos establecidos
para la aplicacion del logo de “Calidad Turistica
Colombia” que aseguran que el logo sea siempre
legible, reconocible, tanto en materniales impresos

Bem | 226px
CALIDAD
TURISTICA
COLOMEBIA

Sem [ 14lpn

como en medios digitales. Esto garantiza una
representacion consistente de la marca en todas
las interacciones con el publico, fortaleciendo
asi su identidad y promoviendo la confianza en la

calidad de los servicios turisticos en Colombia

CALIDAD
TURISTICA
COLOMEIA
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NCALIDAD ¥ CALIDAD
TURISTICA ‘g:é) TURISTICA
COLOMBIA =] COLOMBIA

CALIDAD TURISTICA COLOMBIA

Usos i t ? .
CALIDAD TURISTICA CALIDAD TURISTICA | =Y CALIDAD TURISTICA
COIOHIII COLOMBIA @ [@_J;CUtDMSIA
Los errores en la aplicacion de la marca "Calidad
Turistica Colombia” podrian manifestarse en
situaciones donde el color no se utilice conforme a
las directrices establecidas, se realicen cambios en el 0 . " [x] . - 0
orden y la ubicacion de los elementos, o se eliminen @ @
componentes importantes \-_J TJ:,;‘:::: 1
CALIDAD CALIDAD COLOMBIA
TURISTICA TURISTICA
COLOMBIA COLOMBIA
(%] (x] [}

7 ] catioap ; N CALIDAD
CoLomBIA TURISTICA
" h COLOMBIA
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CALIDAD TURISTICA COLOMBIA

Colores

Dark Red Naranja ncha Marina

e #590000

CALIDAD
TURISTICA
COLOMBIA
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CALIDAD TURISTICA COLOMBIA

Versiones

CALIDAD
TURISTICA
COLOMEBIA

CALIDAD
TURISTICA
COLOMBIA

CALIDAD
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COLOMBIA
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COLOMBIA

FROGEAMA

D » o D ¥ - ) ) | CALIDAD
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Aplicaciones tematicas

de la marca de certificacion
de turismo
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APLICACIONES TEMATICAS
Marca de Certificacion
de Turismo

La Marca de Certificacion de Turismo, empleara aplicaciones tematicas de
manera versatil, segun la tematica de la norma técnica certificada, Asi el
consumidor podra identificar cual es el prestador de servicios, atractivo o
destino turistico que mejor se adapta a sus necesidades y expectativas

COo

COLOMBIA

Co

COLOMELA

Los aplicaciones se componen por 6 tematicas:

1. Inteligente

2. Seguridad

3. Calidad

4. Higiene

5. Sostenible

6. Accesibilidad e Inclusion

& ;
> '_J-‘-‘n:mﬂé

CoO

COLOMBIA

COLOMBIA

COLOMBIA
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Consideraciones
de otorgamiento

El interesado en adquinr el derecho de uso de las
aplicaciones tematicas de la Marca de Certificacion
de Turismo debera culminar un proceso de
certificacion con un organismo evaluador de la
conformidad en concordancia con las disposiciones

vigentes sobre la materia
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CERTIFICACION DE TURISMO

Inteligente

feono:

La bombilia es un simbolo de inteligencia y
creatividad. A menudo se usa para representar
nuevas ideas o soluciones innovadoras

+ == Version en co-branding

con marca pais CO

III
(

COLOMBIA
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Estructuray area
de reserva

El area de reserva en este sello se utilizara
para garantizar gue se vea correctamente
y no sea obstruido o recortado cuando se
aplica en diferentes contextos, fondos y/o
con otros sellos o marcas
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Versién en co-branding
cof marca pais CO
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|
Version principal | X
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b

AREA DE RESERVA
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Color

EL color violeta se asocia con
ia sabiduria, la imaginacion y la
creatividad.
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Metallic Violet

e 2597 C

,93%, 0%, 41%

3 88,10, 150
&5t W ife #660099
580496

Dark Orchid

fe: #9933CC
AB37D5

French Violet

1130, 20, 208

1 Sate #9900CC
HEX 8214D0

Rich Lilac

Salo. #CCOEFF
HEX C566ED
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Russian Violet

Mauve

Closest Pantone® 250 C
CMYK: 8%, 24%, 0%, 2%
RGE: 228, 189, 249

Closest Web Safe. #CCCCFF
HEX E4BDF9
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Seguridad

lcono:

El oja hace alusion a la alerta. Esta categoria esta
relacionada a muchos procesos y valores que se
resumen en un ojo alerta gue todo lo ve

Version en co-branding
\ con marca pais CO

A Para cusiquier conuita relacionada con ol o de s

rvenda panerse en contacta con el

e Comerc, indusina y Tusmeo MnCiT)
yio can ef Fondo Macional de Turismo (FONTUR}
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L imas Mrataibss £ OE7Y N1 20NN OEQDIQR

1 TINTA NEGRO
APLICA TAMBIEN

FONTUR ™
L4 L. 4C0
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CERTIFICACION DE TURISMO SEGURIDAD

Estructuray area
de reserva

El area de reserva en este sello se utilizara
para garantizar que se vea correctamente
y no sea obstruido o recortado cuando se
aplica en diferentes contextos, fondos y/o
con otros sellos o marcas

Comercio,
Industria v Turismo

Version en co-branding

con marca pals CO

Version principal

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283

FONTUR 0
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Color

Comercio,
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Dark Pastel Red Medium Vermilion

eh Safe: #CCIIE3
BB3E24

Vermilion Cinnabar

anto 7578 C
0%, 53%, 74%, 12%
224,106, 58
est Web Safe: #CCE33S
HEX: EDBASA

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76

I imas Mrestnitas FLE7Y N1 2NNN OEQOQ2

Industria y Turisme

FONTUR ™

[y
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FONTUR

Version principal

CERTIFICACION DE TURISMO

Calidad

ICOHO:
El sl esta presente en diversas culturas precolombinas

como {a deidad suprema
. - Version en co-branding
con marca pais CO
—

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283
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Versiones del sello

COLOMBIA

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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WANEAL MANGAL DF US0 DI LA MANCA DE CENTIFICACION DI TURITHMD

CERTIFICACION DE TURISMO CALIDAD
Estructuray area
de reserva

El area de reserva en este sello se utilizara
para garantizar que se vea correctamente
y no sea obstruido o recortado cuando se
aplica en diferentes contextos, fondos yfo
con otros selios o marcas.

Version principal

AREA DE RESERVA

Versidn en co-branding
con marca pais CO

L}

FONTUR

amsrcio
Industria y Turlsmo

L

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283

i

| "

AREA DT RESERVA
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CERTIFICACION DE TURISMO CALIDAD

Color

Comercio,
Industria v Turismo

Kenyan Copper

®P39-16C

) safe #663300
x 751D0OD

Medium Carmine

0%, 64%, 73%, 28%
RGE. 184, 66, 47
o #CC3333

¥ BBA42ZF

Deep Dumpling

RGE 156, 53, 3

cl

W
9C3520

Dark Coral

Closest Pantone® 7625 C
CMYHK: 0%, 62%, 68%, 16%
56 209, 80, 87
Web Safe: #CC6633
X D15043

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76
linas Cratnita: FLE7Y N1 aNnNn aca’a?

FONTUR ™
coinmaia i

e #330000

460005

Spanish Pink

Closest Pantone® 176 C
CMYK: 0%, 28%, 27%, 0%
RGB: 258, 193, 187

Closest Web Safe; #FFCCCC
HEX: FFC1BB
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FONTUR (=
Version principal
CERTIFICACION DE TURISMO
Higiene
leono:
La mano es el elemento con el cual queremos
representar la higiene, ya que es la parte del
cuarpo gque estd en mayor contacto con diferentes /
> Wigigne
ficie IE
superficies S /
Versidn en co-branding
con marca pals CO
A Fordo Nacional ¢
COLOMBIA
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Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283



(&)
by
Comercio,
Industria v Turismo

FONTUR ™
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1 TINTA COLOR ESCALA DE GRISES 1 TINTA NEGRD

Versiones del sello
Higiene

(""‘clﬂ’l II';_';-\,_.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76
linaa MCreatnitas: (LE7Y N1 2NNN QERI2D
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CERTIFICACION DE TURISMO HIGIENE

Estructuray area
de reserva

El area de reserva en este sello se utilizara
para garantizar que se vea correctamente
y no sea obstruido o recortado cuando se
aplica en diferentes contextos, fondos y/o
con otros sellos o marcas

Versidn principal

Versian en co-branding
con marca pais CO

Fo“- o

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283

AREA DE RESERVA
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FONTUR (7

Steel Blue Brunswick Green
7476 C
CERTIFICACION DE TURISMO HIGIENE M 69%
HGB. 52, ].ZI. 128 1 &7, '
cotor HEX 347980 Neb Safe #339999 fe. #OO6666

HEX 439882 < 194F4F

El aguamarina evoca valores como
timpieza, tranquilidad y frescura

Sea Serpent Light Cyan

Clasest Pantone® 657 C
CMYK: 15%, 1%, 0%, 0%
RGR: 217, 253, 255

Closest Web Safe: #CCFFFF
HEX: DIFDFF

'.‘ mglgﬂi

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linmas Meatnits:s £ E7YV N4 oNnnn OEQ072
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FONTUR

CERTIFICACION DE TURISMO

Sostenible

leono:

La lagartija fue utlizada para representar un
ecosisterna equilibrado, ya que los procesos de
sostenibilidad generan un menor impacto sobre las
especies animales y vegetales

)

COLOMBIA

COLOMEIA

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

| inea Gratuita® (+57) 01 8000 958783
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FONTUR (7
Versiones del sello e
Sostenible
COLOMRIA Sﬂg
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. FONTUR
Version en co-branding fnchus
con marca pais CO
)
CERTIFICACION DE TURISMO SOSTENIBLE .u
Estructura y area
de reserva
El drea de reserva en este sello se utilizara =
para garantizar que se vea correctamente |
¥ no sea obstruido o recortado cuando se 1 i
aplica en diferentes contextos, fondos yfo Veorston principal J
con otros sellos o marcas N
|
\ J
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CERTIFICACION DE TURISMO SOSTENIBLE
Color

El verde esta asociado a conceptos
comao la naturaleza, la sostenibilidad
¥ el medic ambiente

S
L{;)

Comercio,
Industria v Turismo

Japanese Laurel Sap Green

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76

b mm Memdaaib

£ O N OoNnnn ACono02

-
FONTUR (T

Kombu Green
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FONTUR

Industria y Turisma

Version principal

CERTIFICACION DE TURISMO

Accesibilidad e Inclusiéon

leono:
Esta basado en la iconografia internacional asociada
con accesibilidad

Versidn en co-branding

con marca pais CO

o con ol Fondo Nacion.

COLOMBIA

COLOMBIA

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo , .
Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogotd D.C., Colombia Pagina | 104
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Versiones del sello
Accesibilidad e Inclusion

s
-

A y
Fra, o
et

COLOMBIA

SCALA DE GRISES

FONTUR 3

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

—— e b e

£ Py A NN Aronon
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oo FONTUR "

Version en co-branding Industria y Turismo
con marca pais CO

CERTIFICACION DE TURISMO
ACCESIBILIDAD E INCLUSION

Estructuray area
de reserva

El area de reserva en este sello se utilizara
para garantizar que se vea correclamente Versidn principal
y no sea obstruido o recortado cuando se . .
aplica en diferentes contextos, fondos y/o
con otros sellos o marcas.

AREA DE RESERVA SIEA DE HESERVA
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CERTIFICACION DE TURISMO
ACCESIBILIDAD E INCLUSION

Color

El color azul seleccionado

esta basado en los estandares
internacionales que se deben seguir
promoviendo en el contexto local

Comercio,
Industria v Turismo

True Blue

i 0, 75,
v #00339% e #0066CC

X 004897

« DOS7DA

Brandeis Blue

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76

P lmms Menbiiibae

F0ETIY Nnd onnn NEONO0 D

Hombu Green

350C
L 41%, 69%

et Wi e #336633
Ex F34E2E

Closest Pantone® 290 C
CMYK: 27%, 11%, 0%, 0%
ROB. 187, 228, 255

HEX: BBEAFF
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WANUAL MAMUAL BT VS0 DE LA MARCA DE CERTIFICACION OF TURIEHD

FONTUR

Con 3
Iduistris y Turkimo

8cm [ 226 px 5cm [ 141px

Tamafos minimos

Estos son los tamafios minimos establecidos para todas
las “APLICACIONES DE CERTIFICACION DE TURISMO”
que aseguran que siempre sean legibles, reconocibles,
tanto en materiales impresos como en medios digitales
Esto garantiza una representacion consistente de la
marca o sellos en todas las interacciones con el publico,
fortaleciendo asi su identidad y promoviendo la confianza
en la calidad de los servicios turisticos en Colombia.

2em [ 56 px 1.5cm / N/A A

Para tam, nod meEnores & 3 cm

W rECOIT: usar la marcaa

lirka tinta y sin s contensdorn

No e recomenda en digital

wsar tamanhos inferores 4 85 px
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SELLOS DE CERTIFICACION
DE TURISMO

Ubicacion de cédigos
de normativa

Estas son la condiciones para el uso de los
codigos y lo nombres de las normas técnicas en
relacion en cada sello que se acredita

[z

L |
NTC 6654 « [ K52
TURISMO ACCESIBLE PARATODOS |, K&
REQUISITOS Y DIRECTRICES
[ NTC 6654 -
k 2 :"]TI.IRISHO ACCESIBLE PARA TODOS
REQUISITOS ¥ DIRECTRICES -

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Vs Membiile

F0 T A4 OoNnn Aronon

FONTUR >
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Categorias de la marca

de certificacion de
turismo.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283
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AN MANUAL DE USD DE LA MARCA DI CENTIFICACION OF TURIENO

FONTUR -

Aplicaciones de las categorias
de calidad de la marca de
certificacion de turismo.

Versiones en co-branding Las categorias Bronce, Plata y Oro: son una aplicacion de la

con marca pais CO marca de certificacion de turismo que se entrega al usuario segun
el numero de certificaciones que posee. Ademas, distinguen a
quiénes han ido mas alla de la calidad y lo demuestran a traves de
diferentes certificaciones, ya sean nacionales o internacionales.

COLOMBIA

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

LimAas Mreataibas (LE7Y N1 QNN0N OERDQ2
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CERTIFICACION DE TURISMO
Categoria ORO

Se otorgard la Marca de Certificacidon de
Turismo en la Categoria ORO, bajo las sigulentes
consideraciones.

Se les otorgara la marca de certificacion de turismo
en la categoria de ORO, a aquellos usuarios gue
cuenten con minimo cuatro (4) certificaciones

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo i
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia Pagina | 112
Conmutador: (+57) 601 606 76 76
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CERTIFICACION DE TURISMO

Categoria ORO
leono:
Sem 1e |a antigua iconografia del sol Muisca

para mantener la unidad

Color:
‘Gama tonal de tonos amarillos, simulando efecto
de brilio.

(V]
Comercio,
Industria v Turismo

Versidn en co-branding

con marca pais CO

Version principal

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76
I ineaa Mratnitars (LR87Y N1 RNNN QRR2A

FONTUR ™
Y
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Versiones del sello
Certificacion de Turismo Categoria ORO

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283
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HWANVAL MANUAL DL USO DI LA MARCA OF CERTINICACION DE TURIIMO
L’
i -
Comertio, ’oulla"..! o
Version en co-branding tcbustria y Turkma
con marca pais CO
w— A
1w
CERTIFICACION DE TURISMO N
CATEGORIA ORO —
2 1
Estructuray area 6C\ON 2
. . 7 SRt
El area de reserva en este sello se utilizara N = 7 I
para garantizar que se vea correctamente Version principal o \ 4 =
y no sea obstruido o recortado cuando se \‘: - i
aplica en diferentes contextos, fondos yfo
con otros sellos o marcas.
Z_,“\ DRC !
R Al il ;
| i

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Limas Ceatnikas (027 N4 00NN OEQI02
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MANGAL MAMUAL BL UL0 BI LA MARCS DI CENTIFICACION BE TURIIND
L)
g FONTUR ™
Comarcia, iy =
Indurstria v Turlsmea

CERTIFICACION DE
TURISMO CATEGORIA ORO

Color

Russet Dirty Brown

French Puce

ne® J23C

afe. #993300

Closest Web Safe. #CCE833
HEX: BC7AZB

Tiger's Eye

Ciownst Pantoned 7563 C
CHMYK 0%, 33%, 77%, 15%
RGH 217, 148, 51

Clowest Web Sate. #CCO933
HEX D99133

Blanched Almond

Closest Pantone® 7506 C
CMYK 0%, 6%, 19%, 0%
RGE. 255, 240, 207

HEX. FFFOCF

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283
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tategori; PLATA

Se otorgard la Marca de Certificacion de Turismo
en la Categoria PLATA, bajo las sigulentes
consideraciones

Se les otorgara la marca de certificacion de turismao Pciﬂ:'nﬂ%‘h

en la categoria de PLATA, a aguellos usuarios que
cuenten con minimo tres (3) certificaciones

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Pagina | 117
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Categoria PLATA
fcono:

Se mantiene la antigua iconografia del sol Muisca
para mantener la unidad

Color:
Gama tonal de tonos plata y grises, simulando
efecto de brilio

G

Comercio,
Industria v Turismo

Versitn en co-branding

con marca pais CO

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283

FONTUR ™
—
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Versiones del sello

Certificacion de Turismo Categoria PLATA

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76

linaa Mratuita: (LE7Y N1 2NN0N QEQI0272

COLOMBIA

FONTUR ™
s A
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HANUAL MANUAL DI USO BE LA MARCA DE EERTINICACION BE TURIEME

FONTUR -

Version en co-branding tndustr
con marca pais CO

CERTIFICACION DE
TURISMO CATEGORIA PLATA

Estructuray area
de reserva

El area de reserva en este sello se utilizara ' e
para garantizar que se vea correctamente Version principal ' 1
y no sea obstruido o recortado cuando se
aplica en diferentes contextos, fondos y/o
con otros sellos o marcas.

. - N

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283
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X 3338 !6

Granite Gray

Closest Pantone® 417 C
CMYK: 0%, 0%, 0%, 62%
RGE: 96, 96, 96

Closest Web Safe: #666666
HEX: 606060

Silver Sand

Closest Pantone® 428 €
CMYK: 156, 0%, 0%, 23%
RGE: 196, 197, 197

Closest Web Safe: #CCCCCC
HEX: CACSCS

FONTUR ™
[Ty -

Pine Tree

Gainsboro

Closest Pantone® 7506 C

CMYK: 0%, 0%, 0%, 15%

RGH: 218, 218, 218
Closest Web Sate: #CCCCCC
HEX: DADADA

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76
| inaa Gratuita: (-57Y N1 QNNN QERIA2R
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Categoria BRONCE

Se otorgara la Marca de Certificacion de Turismo
en la Categoria BRONCE, bajo las sigulentes
consideraciones

Caregorl

0 LY
Se les otorgara la marca de certificacion de turismo ano“ce

en la categoria de BRONCE, a aquellos Usuarios que
cuenten con minimo dos (2) certificaciones

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Pagina | 122
Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76

| inea Gratuita: (+57Y 01 8000 958283



¢J

Comercio,
Industria v Turismo

FONTUR ™
drmern

Version en co-tranding
con marca pais CO
CERTIFICACION DE TURISMO
.
Categoria BRONCE
f:BIIﬂ:

Se mantiene la antigua iconografia del sol Muisca
para mantener la unidad

Color:
Gama tonal de tonos broce y ocres, simulando
efecto de brillo

Earriauis

RONCE

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo PAai "
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Versiones del sello

Certificacion de Turismo Categoria BRONCE

COLOMBIA

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 606 76 76
Linea Gratuita: (4+-57) 01 8000 958283

........

COLOMBIA

FONTUR ™
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CERTIFICACION DE
TURISMO CATEGORIA BRONCE

Estructuray area
de reserva

El area de reserva en este sello se utilizara
para garantizar que se vea correctamente
¥ no sea obstruido o recortado cuando se
aplica en diferentes contextos, fondos y/o
con otros sellos o marcas.

Versién principal ix

3 & 4
CJ
T
Comercio,
Industria v Turismo

Versidén en co-branding
con marca pais CO

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283
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CERTIFICACION DE
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BRONCE

Color

SRGNCE

COLOMBIA

Comercio,
Industria v Turismo

Seal Brown

intane® 490 C
64%, 85%, 59%

104, 38, 16
fe: #663300

Chinese Brown

ant 7599 C
0%, 60%, 79%, 32%
RGE: 174, 70, 36
C 1 Web Safe; #993333
AEAG24

Burnt Umber

Vivid Red-Tangelo

Closest Pantone® 7579 C
CMYK: 0%, 55%, 79%, 13%
RGE 224, 99, 47

Closest Web Safe #CCO833
HEX: DD832F

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283

o
..... -

Black Bean

67,19.5
st ife: #330000

EX: 431305

Spanish Pink

Closest Pantone® 489 C
CMYK: 0%, 20%, 25%, 2%
HGE 249,199, 187
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MANURL MANUAL DE USD BE LA MARCE DE CENTIFICACION G TURIANE

Bem )' 226 px

CERTIFICACION DE TURISMOD
CATEGORIAS DE CALIDAD

Tamafios minimos

Estos son los tamafios minimos establecidas
para la aplicacion de todos las “CATEGORIAS DE
CERTIFICACION DE TURISMO” que aseguran
que siempre sean legibles, reconocibles, tanto en
materiales impresos como en medios digitales.
Esto garantiza una representacion consistente

de la marca o sellos en todas las interacciones
con el publico, fortaleciendo asi su identidad y
promoviendo la confianza en la calidad de los
servicios turisticos en Colombia.

CArggguik

COLOMBIA
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MANUAL MANUAL DI USO DE LA MARCA DE CESTITICACION DE TURIIMO

-
FONTUR

Ingh

Espacios para logos
Prastader de servicio
Turistico y/o Destinos

CALIDAD TURISTICA COLOMBIA
Co-branding Prestadores
de Servicios Turisticos/
Atractivos y Destinos

Lo ubwcacion de la marca puade vanar segun la disposician del
formato, se debe garantizar yempre su legibilidad y que se ajuste a
los parametros de jerarquia manteniendo ef logo del prestador yjo
del atractive turistico como principal Cuando existan otras marcas de
certdic scwn. deben ubicane junto a la marca PROGRAMA CALIDAD
TURISTICA COLOMBIA sequn se muestra en el grafco

5
T
y. i
b Loge atractive/ CALIDAD Dot ®
L Prestador de Servicio TURISTICA & cortifientionss a
., cOLOMB
al Turistico L L) 3
& Cuando es prestador o atractivo. se wis la aphic acian & Para cualguier consulta relacionada con el uso de esta l
de busnas practicas de calidad turistics Colombia marca, s recomienda ponerse en contacto con ol 4 1
Ministario de Comercio, Industria y Tusismo (MCIT) l
Cuando es un desting, 1o usa la aphcacion “Sntemnas yio con el Fando Naconal de Tursmo FONTUR Otras marcas
terrioiales de cabdad turstica Colambia® o cartificacionss Espacios para loges
Prestador de servicio
A, ELMInCIT es ol Unico que puede usar ¢l Programa Turistice yfo Destinos

Calidad Turistica Colombia.
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Espacios para logos
Prestador de servicio
Turistico y/o Dastinas
CERTIFICACION DE TURISMO
Co-branding Prestadores de Servicios
- - - -
Turisticos/ Atractivos y Destinos
La ubscacion de la marca puede variar segun La diaposicion del
formato, we debe garantirar wermpre su fegibdklad y que ve ajuste 2
los pararmetros de Erargues mantensendo el logo del preatador yio
del stractivo turisties como principal. Cuande sxitan otras marcas de
cwrtific acion. deten ubvcare jumo & 1a marca CALIDAD TURISTICA
COUOMBLA wogun 12 st s o ol grafico
1X
i ' i
1 | ‘ |
Categorias de Marcas de cortificacion
certificacion propias y axternas Espacios para logos
propias Prestador de wervicio
Turistico y/o Destinos
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ANEXO 2. REGLAMENTO PREMIO COLOMBIANO A LA CALIDAD TURISTICA.

1. £Qué es del Premio Colombiano a la Calidad Turistica?

Es una categoria de la Medalla al Merito Turistico, que busca promover un modelo de
excelencia, entregado como maximo reconocimiento de la Nacién a los prestadores de
servicios, atractivos y destinos turisticos que han optado por la calidad como una
estrategia que propende por su sostenibilidad y competitividad, llevandolas a
diferenciarse significativamente en el mercado por su alta capacidad de generar
satisfaccion en sus grupos de interés y fomentar en su interior una cultura orientada a
la excelencia y la mejora continua en los servicios y experiencias que ofrecen en el
mercado.

2. Objetivos

2.1. General

El Premio Colombiano a la Calidad Turistica es un incentivo al sector con el fin de destacar
las organizaciones turisticas que se han esforzado por establecer un modelo que fomente
la cultura de la excelencia y la mejora continua, a través de aspectos como la
gobernanza, la sostenibilidad, la inclusidn, la innovacion, la tecnologia y la seguridad,
que contribuyen a prestar servicios turisticos de calidad, altamente valorados por los
usuarios y grupos de interés.

2.2. Especificos

e Fomentar una cultura de la excelencia en los servicios turisticos del pais

e Identificar y difundir la aplicacion de las mejores practicas sobre la calidad
e Promocionar las mejores experiencias turisticas del pais

3. Modelo del premio, modelo de excelencia.

El Premio Colombiano a la Calidad Turistica es un modelo de excelencia que permite
identificar aspectos sobresalientes y acciones de mejora en la gestién del turismo que
se han determinado para la maximizacion de los resultados, generacion de valor y
satisfaccion de los turistas y demds partes interesadas, con uno de los siguientes
enfogues: innovacion, sostenibilidad, seguridad, tecnologia, accesibilidad y la
gobernanza como apalancador, para ofrecer servicios auténticos bajo una gestidon
transparente con una alta capacidad de cumplimiento, que conlleva a la mejora del
rendimiento de la organizacién, asi como de la gestion actual para alcanzar los objetivos
del futuro.

Estos aspectos son evaluados desde la percepcion de las partes interesadas, la
objetividad de la prestacion del servicio y la gestion de la organizacion bajo métodos
probados.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccion: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283

Pagina | 135



Comercio,
Industria y Turismo

Este premio, para el analisis de los proyectos y su gestion, incorpora de manera adaptada
el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial- EFQM, el cual desarrolla el concepto de
calidad total, cuya estructura considera 3 bloques y 7 criterios que inciden en la
excelencia de una organizacion.

Primer Bloque. Direccién. Para la consecucidon y conservacion de resultados que
satisfagan las necesidades y expectativas de las distintas partes interesadas, que a su
vez contribuyen al éxito sostenido de las organizaciones, es necesario:

- el establecimiento de un propdsito inspirador y una vision ambiciosa y clara de lo que
se espera del futuro.

- el desarrollo de una estrategia en torno a una de las categorias del premio que genere
valor y resultados.

- La generacién de una cultura que propicie el éxito de la organizacién.

En este bloque se fijan 2 criterios:
- Propésito, vision y estrategia.
- Cultura de la organizacion y liderazgo.

Segundo Boque. Ejecucién. Para el logro de resultados sobresalientes en la ejecucién
de manera eficaz y eficiente se debe asegurar que la organizacién:

- Conoce a las partes interesadas de su ecosistema y se compromete con ellos como
actores clave para su éxito.

- Crea valor coherente y consistente.

- Establece e impulsa los niveles de rendimiento que necesita para alcanzar el éxito del
ahora y, al mismo tiempo, impulsa la mejora y transformacién necesaria para conseguir
el éxito futuro.

En este bloque se fijan 3 criterios:

- Involucrar a las partes interesadas.

- Crear valor coherente y consistente.

- Gestionar el funcionamiento y la transformacion.

Tercer Bloque. Resultados. Es lo que obtiene la organizacién como consecuencia de
la direccidn y la ejecucidn, es lo que determina el rendimiento de la organizacién, por lo
cual es necesario medir y disponer informacion sobre:

- La retroalimentacion de partes interesadas sobre su experiencia y percepcion de la
organizacion y los servicios prestados.

- La consecucién de su propdsito y su estrategia para la creacion de valor.

- Su capacidad para predecir y afrontar el futuro.

En este bloque se fijan 2 criterios:
- Percepcién de grupos de interés.
- Rendimiento operativo y estratégico.
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4. Categorias
Las categorias a las cuales las organizaciones turisticas pueden presentar su postulacion
son:

4.1 Destinos Turisticos, en alguna de las siguientes tematicas:
a) Sostenibilidad

b)  Accesibilidad

c) Gobernanza

d) Innovacion y tecnologia

e) Seguridad turistica

4.2 Atractivos Turisticos, en alguna de las siguientes tematicas:
a) Seguridad

b)  Accesibilidad

c) Innovacion y tecnologia

4.3 Prestadores de servicios turisticos, en alguna de las siguientes tematicas:
a) Calidad

b)  Sostenibilidad

c) Seguridad

d)  Accesibilidad

e) Seguridad turistica

f) Innovacidén y tecnologia

Minimo debe haber dos participantes por cada categoria. En caso de que solo haya una
postulacién se dard por cerrada y no vélida la categoria.

Se podra declarar desierta la categoria si los postulantes no alcanzan un puntaje minimo
del 70%.

5. Proceso del premio.
El proceso para la ejecucion del premio es el siguiente:

5.1. Convocatoria y postulacion.

La convocatoria se promocionara a través de la pagina web del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, correos masivos, piezas graficas en redes sociales y difusiéon con
gremios del sector turistico.

Para participar, los postulantes deben cumplir con los requisitos legales habilitantes para
su operacién.

Los interesados que deseen aplicar al premio podran hacerlo a través del formulario
establecido para tal fin en la pagina web calidadturistica.gov.co.
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En el formulario de postulacién, ademas de los datos generales, la caracterizacion del
postulante y la aceptacion de términos y condiciones establecidos en el presente
reglamento, se deberd adjuntar el informe de postulacién siguiendo los parametros del
formato que se disponga para tal fin.

5.2. Evaluacioén y seleccion de ganadores.
El proceso de evaluacidon se desarrollard bajo un enfoque de 360° considerando dos
momentos.

5.2.1. Primer momento. Serd una evaluacion realizada por usuarios, comunidad,
empleados y proveedores, la cual sera la base para seleccionar a los finalistas del premio
en cada una de las categorias. En cada categoria se seleccionaran 3 finalistas.

Enfoque: . de Ia Evaluador | Mecanismo de evaluacion | Ponderacion
evaluacion
. _ Demanda Votacién o
Calidag pereibics (usuarios) Encuesta de satisfaccion 40%
Calidad percibida | Comunidad | Encuesta de satisfaccion 30%
Empleados
Calidad percibida |vy Encuesta de satisfaccion 30%
proveedores
5.2.1.1. Evaluacién por parte de la demanda (usuarios). A través de los

formularios que determine el Viceministerio de Turismo los usuarios deben calificar la
experiencia obtenida.

En este punto se tienen en cuenta tres aspectos que sumardan a la puntacién final de la
siguiente manera:

Ponderacion
Aspecto Criterios para otorgar puntos e 55 la
calificacion
final
El formulario contendrda una serie de
preguntas que seran respondidas con
Promedio de la | respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje
satisfaccion de los | se otorgara en razdn de la media aritmética. | 25%
usuarios Ejemplo: valor media aritmética de Ila
satisfaccién del cliente es de 8, entonces se
otorgaran 8 puntos
Los primeros 3 puestos recibiran los puntos
Reconocimiento de la ge_ A si?uientelgﬁoanera;:
; rimer lugar: puntos 5
xgg%?]a 2 beves e Segundo lugar: 85 puntos 12%
Tercer lugar: 50 puntos
Los demads lugares recibirdn 0 puntos.
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Notas:

- Serd responsabilidad de los participantes gestionar el diligenciamiento del formulario.
- El nimero minimo de encuestas de satisfaccién que deben allegarse por medio del
formulario son 10.

- En caso de que no se remitan las 10 encuestas o no se registre informacién en los
formularios sobre la organizacidn participante, el puntaje otorgado a esta sera cero.

5.2.1.2. Evaluacion por parte de la comunidad. A través de los formularios que
determine el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se debe responder a una serie
de cuestionamientos que permitirén calificar a la organizacién sobre su rol, contribucién
y satisfaccién que genera sobre la comunidad. Estos formularios deben ser diligenciados
como minimo por 3 representantes de la comunidad que sean miembros de la junta de
accion comunal en la cual se encuentra ubicada la organizacién.

Ponderacion
en ia
calificacion
final

Aspecto Criterios para otorgar puntos

El formulario contendra una serie de
preguntas que seran respondidas con
respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje
se otorgarda en razon de la media | 10%
aritmética. Ejemplo: valor media aritmética
de la calificaciéon total es 8, entonces se
otorgaran 8 puntos

El formulario contendrd una serie de
preguntas que seran respondidas con
respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje
se otorgara en razéon de la media | 10%
aritmética. Ejemplo: valor media aritmética
de la calificacion total es 8, entonces se
otorgaran 8 puntos

El formulario contendréd una serie de
preguntas que seran respondidas con
respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje
se otorgara en razéon de la media | 10%

Rol de la organizacion
frente a la comunidad

Contribucion a la
comunidad

Satisfaccion de la

comunidad aritmética. Ejemplo: valor media aritmética
de la calificacion total es 8, entonces se
otorgaran 8 puntos
Notas:

- Sera responsabilidad de los participantes gestionar el diligenciamiento del formulario.
En caso en que no se registre informacién en los formularios sobre la organizacion
participante, el puntaje otorgado a esta sera cero.

5.2.1.3. Evaluacion por parte de los proveedores y empleados. A través de
los formularios que determine el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se debe
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responder a una serie de cuestionamientos que permitirdn calificar a la organizacién
sobre su capacidad de cumplimiento con respecto a estas partes interesadas.

Aspecto

Criterios para otorgar puntos

Ponderacion
en la
calificacioén
final

empleados

Satisfaccion del/los

El formulario contendréd una serie de
preguntas que seran respondidas con
respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje
se otorgara en razén de la media
aritmética. Ejemplo: valor media aritmética
de la calificacion total es 8, entonces se
otorgaran 8 puntos

15%

Satisfaccion
proveedores

de

El formulario contendréd una serie de
preguntas que seran respondidas con
respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje
se otorgara en razén de la media
aritmética. Ejemplo: valor media aritmética
de la calificacién total es 8, entonces se
otorgaran 8 puntos

15%

Notas:

- Sera responsabilidad de los participantes gestionar el diligenciamiento del formulario.
En caso en que no se registre informacion en los formularios sobre la organizacién
participante, el puntaje otorgado a esta serd cero.

Una vez terminado el primer momento, se seleccionardn las cinco organizaciones con el
puntaje mas alto por cada categoria, las cuales pasaran al segundo momento de la

evaluacion.

5.2.2. Segundo momento. Sera una evaluacién realizada por un evaluador técnico con

la cual se seleccionaran a los ganadores del premio en cada categoria.

Enfoque de Ila | Evaluador | Mecanismo de evaluacion Ponderacién
evaluacién

o oo Formulario sobre la gestion de
Calidad objetiva Técnico | i 30%

a organizacion

Externo

Comité de

evaluacion
Calidad percibida (medalla al | Formato de evaluacion. 40%

mérito

turistico)
5.2.2.1. Evaluacion por parte de los evaluadores técnicos. El Ministerio de

Comercio, Industria y Turismo designara un profesional para que evalle el sistema de
gestion y de gobierno (Direccidon, Ejecucion y Resultados) del proyecto, bajo los criterios
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del modelo del Premio Colombiano a la Calidad Turistica. El evaluador realizara una visita
a la organizacion y se entrevistara con la alta direccidn, rangos medios y empleados
segun aplique, en la cual realizard la evaluacion de la siguiente manera:

Ponderacion
Aspecto Criterios para otorgar puntos ™ a
P P garp calificacion
final
El formulario contendrd una serie de
. - s ra i
Sttema de gesttn y | PIOURSS e serdr respondiies con
de gobierno bloque P ; : : R 1€ 1 10%
: s se otorgara en razén de la escala. Ejemplo:
Direccion .
si el evaluador establece en la escala el
valor 10 entonces se otorgaran 10 puntos.
El formulario contendra una serie de
Sistema de gestién y preguntas que seran respondidas con
. respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje o
de gobierno bloque . 5 : - 10%
: i se otorgara en razon de la escala. Ejemplo:
Ejecucidén :
si el evaluador establece en la escala el
valor 10 entonces se otorgaran 10 puntos.
El formulario contendra una serie de
Sistema de gestion y preguntas que seran respondidas con
. respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje 5
de gobierno bloque . . : 20%
se otorgara en razon de la escala. Ejemplo:
Resultados :
si el evaluador establece en la escala el
valor 10 entonces se otorgaran 10 puntos. |
Sistema de gestion y El formulario conte{ndra una serie de
; preguntas que seran respondidas con
de gobierno sobre ;
i respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje =
aspectos  especificos . ; g - | 20%
- .~ | se otorgara en razon de la escala. Ejemplo:
bajo la categoria | .
. si el evaluador establece en la escala el
seleccionada .
valor 10 entonces se otorgaran 10 puntos.

Notas:

- Para conocer el contenido de los formularios consulte el numeral 17 del capitulo 1 del

presente titulo.

5.2.2.2.

Evaluacién por parte del comité de evaluacion. El comité de

evaluacion de la medalla al mérito turistico evaluara los finalistas, segln los informes
que presenten los evaluadores técnicos. Este comité a través de un formulario evaluara
los resultados de los informes:

Ponderacion
Aspecto Criterios para otorgar puntos o .z Ia
calificacion
final
El formulario contendrd una serie de
Relevancia de los | preguntas que seran respondidas con
4 20%
resultados respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje
se otorgarda en razéon de la media
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aritmética. Ejemplo Valor media aritmética
de la calificacidon total es 8, entonces se
otorgaran 8 puntos

El formulario contendrd una serie de
preguntas que seran respondidas con
respecto a una escala de 0 a 10. El puntaje
Impactos generados se otorgara en razon de la media | 20%
aritmética. Ejemplo Valor media aritmética
de la calificacién total es 8, entonces se
otorgaran 8 puntos

5.2.3. Nominacién y selecciéon del ganador. El Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo por cada una de las categorias seleccionara a las 3 organizaciones con el puntaje
mas alto y a cada una se le notificard su nominacioén al Premio Colombiano a la Calidad
Turistica.

El recibir la notificacidn como nominado al premio, en ninguna circunstancia sera
eguivalente a ser ganador.

Para la seleccién del ganador, por cada categoria se escogera la organizacién que posea
la puntuacion mas alta. En caso de que se presente un empate entre los nominados, se
tendran en cuenta los siguientes criterios de desempate:

- Certificaciones nacionales 10 puntos por cada una

- Certificaciones internacionales 20 puntos cada una

- Tiempo maximo con el que lleva la certificacion sin perderla 10 puntos
- Otros reconocimientos 20 puntos por cada uno.

En caso de que no existan certificaciones u otros reconocimientos entre las
organizaciones empatadas, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo conformara
un jurado tripartito, quien con base en la informacion de los informes de postulacion y
de las evaluaciones del primer y segundo momento, seleccionard mediante votacién al
ganador del premio segun su criterio.

5.3. Ceremonia de Premiacién. El Premio serd entregado por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo. A esta ceremonia podran asistir los alcaldes, secretarios,
directores de turismo, representantes de gremios de turismo y demas personas que
considere el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

5.4. Socializacion de Resultados. Todas las organizaciones postuladas que hayan
culminado el proceso de evaluacion recibirdn un informe de retroalimentacion, en el cual
podran identificar aspectos de mejora y fortalezas de acuerdo con los momentos y
aspectos evaluados convirtiéndose en una oportunidad valiosa para establecer acciones
de mejora que orienten a la organizacién hacia la excelencia.
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6. Orientacion a postulantes.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo podra orientar a las organizaciones
postuladas sobre las etapas del proceso y los criterios de evaluacion, lo cual solo
consistird en el acompafiamiento sobre la metodologia del premio, mas no se abordaran
asuntos de fondo ni de contenido. Por consiguiente, de ninguna manera con esta
orientacion se asegura ser ganador del premio.

Para esta orientacidn se dispondran los siguientes canales electrénicos:
e Correo electronico: eguipocalidad@mincit.gov.co

7. Evaluadores

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo podra ejecutar el premio a través de
proyecto presentado a Fontur o establecer alianzas con gremios o entidades de
educacion superior acreditadas, para que, a través de ellos, se realicen las actividades
de evaluacién.

Una vez el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo cuente con los evaluadores para
los procesos de evaluacion, estos seran capacitados sobre el proceso, los aspectos a
evaluar y la elaboracién del informe de retroalimentacion.

8. Reconocimiento y premios.

Las organizaciones que sean seleccionadas como ganadoras del Premio Colombiano a la
Calidad Turistica recibiran:

- Un incentivo por parte del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo como ganador
del premio.

- Recibir un galardon y un certificado que lo acredita como ganador del Premio
Colombiano a la Calidad Turistica.

- Podréan hacer uso del Premio Colombiano a la Calidad Turistica en sus campafias
publicitarias o en cualquier otra estrategia de comunicacién por 5 afios.

- Divulgacion de su premio.

- Ser promovidos como caso de éxito en el marco del Programa Nacional de Calidad
Turistica.

8. Beneficios para los participantes.

Independientemente de la nominaciéon en una categoria o ganar el premio, de manera
general, las organizaciones que se postulen tendran los siguientes beneficios:

a) Podrén compararse con otras organizaciones, identificando su posicién frente a su
competencia.

b) Podrén identificar aspectos de mejora en su gestiéon para la prestaciéon de los
servicios turisticos que ofrecen.

c) Podran beneficiarse de las campafas que invitardn a contratar los servicios que
proveen las organizaciones postuladas al premio para su posterior evaluacion.

d) Podran darse a conocer a diferentes mercados en el marco del premio.
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e) Lograran visibilidad de sus buenas practicas a través del premio, en caso de
ganarlo.

10. Proteccion de la informacion.

Toda la informacion que los postulantes entregan en el proceso del Premio es de caracter
estrictamente confidencial, lo que significa que, sin autorizacion, ninguna informacién
gue comprometa a los participantes sera divulgada, salvo a las instancias creadas para
el desarrollo de este proceso. Asi mismo, se precisa que, en la estructuracion del informe
y desarrollo de la evaluacion, no se requiere de la entrega de secretos industriales.

11. Responsabilidades de los ganadores.
Sera responsabilidad de quienes ostenten el Premio Colombiano a la Calidad Turistica:

e Mantener o superar el grado de cumplimiento de los criterios que los hicieron ser
distinguidos como ganadores del premio.

e Dar a conocer sus experiencias y resultados a quienes se muestren interesados.

¢ Servir de ejemplo a los demds Prestadores de Servicios Turisticos.

e Tener un comportamiento que siga siendo consistente con dicha distincion.

12. Revisién y mejora del reglamento del premio.
El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo segun considere pertinente podra ajustar
la estructura, las categorias, sus procesos y procedimientos del Premio.

13. Uso del logo del premio.

Los ganadores pueden utilizar el logo del Premio en sus campafias publicitarias, lo cual
les permite promocionar su imagen como una organizacion con excelencia turistica. Esta
publicidad puede ser expuesta durante un tiempo maximo de cinco afios, haciendo
mencidn del afio en el cual fueron ganadores y la categoria en la que le fue otorgado el
reconocimiento.

Las artes del logo y su manual de uso seran entregadas a los ganadores 10 dias habiles
después de la ceremonia de premiacion.

14. De los formularios para la evaluacion del premio. Para la evaluacién del
premio se usaran los formularios contenidos en Ia pagina web calidadturistica.gov.co
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ANEXO 3. REGLAMENTO PARA EL USO DE LA MARCA DEL PREMIO COLOMBIANO A LA
CALIDAD TURISTICA

I. GENERALIDADES

1. Ambito de aplicacion. La Marca del Premio Colombiano a la Calidad Turistica, en
adelante la Marca, podréa otorgarse a los prestadores de servicios turisticos, entidades
territoriales y atractivos turisticos con administracion, que deseen obtener el derecho a
su uso y cumplan con los criterios establecidos en este reglamento y el reglamento para
la operacion del Premio Colombiano a la Calidad Turistica.

2. Naturaleza. Es de naturaleza voluntaria e identifica a los prestadores de servicios
turisticos, entidades territoriales y atractivos turisticos con administracion, que
demuestran cumplir con los requisitos establecidos en el presente reglamento.

3. Principios. El procedimiento para otorgar el derecho de uso debe regirse, durante
todas las etapas de desarrolio y operacién, por los principios de trazabilidad,
transparencia, imparcialidad y participacion de las partes involucradas. Asi mismo, se
debera garantizar el registro y documentaciéon de la informaciéon correspondiente al
otorgamiento, administracion y uso de la Marca.

4. Cumplimiento de Ia normatividad legal. El otorgamiento y conservacion del
derecho al uso de la Marca, debera tener como condicién el acatamiento de la normativa
legal y reglamentaria vigente.

5. Propiedad de la Marca. La Marca es de propiedad exclusiva de la Nacién,
administrada por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

El Ministerio podra ejercer, directamente o a través de terceros, todas las acciones
pertinentes para proteger la Marca de utilizaciones indebidas, abusivas, fraudulentas,
engaficsas o no autorizadas, con el fin de preservar su imagen y propender por el
cumplimiento de los fines propuestos en esta reglamentacion.

6. Politica y administracion. La Marca estard a cargo de la Direccién de Calidad y
Desarrollo Sostenible del Turismo del Viceministerio de Turismo, direccion que adoptara
las acciones que considere necesarias para asegurar su buen funcionamiento.

7. Actividades de administracién. El Ministerioc de Comercio, Industria y Turismo en
el desarrollo de su labor como administrador de la Marca ejecutara las siguientes
actividades:

a. Hacer seguimiento a los otorgamientos del derecho de uso.

b. Lievar y promover un registro de los Usuarios a los que se les haya otorgado el
derecho de uso.
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c Promocionar la Marca a través de los medios de comunicacién a su alcance,
campafias de promocién turistica, sensibilizacién y educacién, entre otros, a nivel
nacional e internacional.

d. Las demas que se consideren pertinentes para la buena gestion y posicionamiento
de la Marca.

8. Condiciones de uso. Al ganador del Premio Colombiano a la Calidad Turistica que
se le otorgue el derecho de uso de la Marca debe mantener las condiciones que
habilitaron tal uso.

El uso de la Marca debera cumplir como minimo con las siguientes condiciones:

a) Podrd ser utilizada en los medios que considere el usuario. En caso de utilizar logos
de terceros, estos deben ser utilizados conforme al manual de uso de cada uno de
ellos.

b) Deberad ser exhibida Unicamente por los ganadores del Premio Colombiano a la

Calidad Turistica.

c) La utilizacién de la Marca deberd cumplir con las condiciones sefialadas en su

respectivo manual grafico.

9. Cancelacion de los derechos de uso. El Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo podra cancelar los derechos de uso de Marca otorgados, cuando se presente
alguna de las siguientes causales:

a) Solicitud del ganador dentro del periodo otorgado para su uso.
b)  Vencimiento del periodo para el cual fue otorgado (3 afios).
c) Imposicion de sanciones por parte de la Superintendencia de Industria y Comercio,
Superintendencia de Transporte o de las autoridades competentes, segtn sea el caso,
excepto cuando la sancién impuesta sea la de amonestacion.
d) Incumplimiento de los criterios establecidos en el presente reglamento.
e) Suministro de informacion falsa en el Programa Nacional de Calidad Turistica.
f) La no renovacién oportuna del Registro Nacional de Turismo, cuando este aplique.

10. Gratuidad. El otorgamiento del derecho de uso de la Marca no tendra costo.

II. DEL ACCESO AL DERECHO DE USO DE LA MARCA

11. Condiciones para acceder al otorgamiento de la Marca y su procedimiento
de otorgamiento.

Solo se entregara la Marca a los ganadores del Premio Colombiano a la Calidad Turistica
siguiendo el proceso establecido en el reglamento para la operaciéon del Premio
Colombiano a la Calidad Turistica establecido en el Anexo 2.

12. Registro del derecho de uso. El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
llevard el registro de quienes se les otorgue el derecho de uso. Este registro sera publico
y debera suministrar como minimo la siguiente informacion:
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e Nombre e identificacion del usuario: nombre de la razén social, nombre del
establecimiento, NIT, RNT, matricula mercantil, logo de la empresa.

«Tipo de usuario: Prestador de servicios turisticos (categoria y subcategoria de
prestador de servicios turisticos), Destino Turistico y Atractivo Turistico.

e Fecha de otorgamiento y vencimiento de la certificacion, coédigo del
certificado.

» Estado del derecho de uso: Vigente, suspendido, anulado

 Direccion, departamento, ciudad y georreferenciacién (latitud y longitud)

* Datos de contacto para ventas: Numero de teléfono o celular, correo electrénico y
pagina web

e Redes sociales: Facebook o Instagram o X (antes Twitter).

» Datos de contacto del responsable de la certificacion: Nombre, cargo, teléfono o
celular y correo electronico

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo debera solicitar a los usuarios a los cuales
se otorgue el derecho de uso, el consentimiento para el uso y tratamiento de sus datos
de acuerdo con lo establecido en la Ley 1581 de 2012, la que la modifique, sustituya o
reemplace. Los usuarios que no autoricen el uso y tratamiento de sus datos no podran
ser incorporados en el directorio y/o registro de usuarios que poseen el derecho de uso.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo dara aviso a las autoridades competentes
sobre cualquier irregularidad que se llegase a evidenciar en el registro para el
otorgamiento del derecho de uso, para que se inicien las investigaciones pertinentes.

13. Uso de la Marca. El uso de la Marca debera cumplir las siguientes condiciones:
e) Podrad ser utilizada en los medios que considere el ganador del Premio.

f) Debera exhibirse Unicamente en los establecimientos o lugares que sean
ganadores del Premio.

g) La utilizacién de la Marca debera cumplir con el manual gréfico de uso.

h) Para el uso de la Marca el ganador deberd indicar la categoria y tematica que
habilitaron su uso.

14. Vigencia. El otorgamiento del derecho de uso de la Marca es por 5 afios y su
vigencia estard sujeta al mantenimiento de las condiciones que habilitaron la entrega
del derecho de su uso.

III. DEL MANUAL GRAFICO

15. Del manual grafico. Para el uso de la Marca adopta el siguiente manual gréfico.

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283

Pagina | 147



Comercio,

MANUAL DE IMAGEN Y USO
DEL PREMIO COLOMBIANO

A LA CALIDAD TURISTICA

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
Direccién: Calle 28 No.13A - 15, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 606 76 76

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 958283

Pagina | 148



J
Comercio,
ndustria v Turismo

FONTUR (=

Presentacion

En el marco del Programa Nacional de Calidad Turistica y la Medalla
el Premio Colombiano a la Calidad

al Meérito Tur

Turistica. La finalidad de es nual es la de describir de manera clara
las condiciones de w premio por parte de los prestadores de
»s y destinos turisticos que sean reconocidos con el
mismo
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FONTUR

CONCEPTO GENERAL

Premio Colombiano a la EL PREMIO TIENE COMO
. % e OBJETIVOS PRINCIPALES:

Calidad Turistica

El Premio Colombiano a la Calidad Turistica es un maodelo de excelencia, e
entregado comeo maximo reconocimiento del sector a los prestadores de
servicios, atractivos y destinos turisticos que han optado por la calidad
como una estrategia que propende por su sostenibilidad y competitividad,
llevandolos a diferenciarse significativamente en el mercado por su alta
capacidad de generar satisfaccion en sus grupos de interés y fomentar en L]
su interior una cultura orientada a la excelencia y mejora continua de los

servicios y experiencias ofrecidas.
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Contexto

El Programa Nacional de Calidad Turistica es una
iniciativa del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
que hace parte integral del Sistema Nacional de Turismo

y que tiene como proposito fomentar la gobernanza de la
calidad turistica e impulsar una cultura de la excelencia en
los servicios, atractivos y destinos turisticos del pais desde
un enfoque integral.

Para la operacion del Programa se conforman una serie de
distintivos gue permiten identificar el grado de madurez de
los prestadores de servicios, atractivos y destinos turisticos
frente a la gestion de la calidad.

En ese sentido el Premio Colombiano a la Calidad Turistica
es el maximo galardon, que identifica a los los prestadores
de servicios, atractivos y destinos turisticos que poseen

un rendimiento sobresaliente y que van mas alla de la
calidad, demostrando planeacion estratégica, asi como
rigurosidad y empefio en la ejecucion y la mejora continua,
convirtiéndose en referentes para el sector por la manera
en que afrontan los retos que impone el mercado.

1)

Camercio,
Industria y Turisme

Las categorias a las cuales las organizaciones turisticas
pueden presentar su postulacion y obtener este distintivo son:

Destinos turisticos:

. Sostenibilidad

. Accesibilidad
Gobernanza
Innovacion y tecnologia
Seguridad turistic

UoB N

Atractivos Turisticos:
1. Seguridad
2. Accesibilidad
3. Innovacion y tecnologia

Prestadores de servicios turisticos:
1. Calidad

. Sostenibilidad

Seguridad

Accesibilidad

Seguridad turistica

Innovacion y tecnologia

;v oaWN
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DISTINTIVO
Premio Colombiano
a la Calidad Turistica

En la cultura muisca, el derecho de llevar las orejas y la
nariz horadadas para ponerse en ellas joyas, era simbolo
PREMIO LE M de poder, reservado para las altas jerarquias tanto civiles

COLOMBIANO COLOMBIAND como sacerdotales.

CALIDAD CALIDAD Inspirado en la pechera muisca, este premio distingue y
TURISTICA rverRisTiCA eleva el status de los prestadores, destinos y atractivos
turisticos que lo reciben.
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Premio Colombiano
a la Excelencia Turistica
Para realizar EI\HL’IJ"J del distintivo, el Usuario debe haber
culminado el proceso de convocatoria Yy evaluacion

del premio, el cual es entregado por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo.
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PREMIO COLOMBIANGC A LA CALIDAD TURISTICA
Concepto y descripcion

Inspirado en las pecheras y narigueras muiscas,
elementos de oro de gran valor y virtuosismo,
simbolos del poder reservados a las altas jerarquias
tanto civiles como sacerdotales. este elemento en
dorado representa el valor. el orgullo y la sofisticacion
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PREMIO COLOMBIAND A LA CALIDAD TURISTICA !
Estructuray area i i
de reserva '

El area de reserva en el identificador del
premio se utilizara para garantizar que se
vea correctamente y no se sea obstruido o
recortado cuando se aplica en diferentes
contextos o fondos.

E TN LY

coLpMBiayo

Jby  Para cusiquier convulla relacionada con o uio de site : R I DAD
distintivo, 40 recomeenda ponerse en contacts con el E .
Ministerio de Comercio. industria y Tunumo ManCIT) g I'h 1 [ &
yio con sl Fando Nacwonal de Turimo FONTURL
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Versiones del premio

FULL COLOR EN POSITWO

PREMIO

COLOMBIANO

CALIDAD
TURISTICA
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PREMIO COLOMBIANC DAD TURIST

Versiones en B/Ny a una finta

PREMIO

COLOMBIANO

VLA

CALIDAD
TURISTICA

PREMIO
COLOMBIANO

A LA

CALIDAD
TURISTICA
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Tamafios minimos

Para la aplicacion de este distintivo se definen los
sigulentes tamafios minimos, esto con el objeto de
garantizar la correcta aplicacion del premio en los
canales esteblecidos, digital o impreso.

El uso del simbolo solo es para invitaciones
especiales a modo de sello y para otros elementos
de POP, come botones o pines, siempre y cuando
estén apoyados con otras piezas o formen parte
del evento
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Color
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METALLIC SHIMMERS

PANTONE®
200048 TPM
Gold Coast

Esta es la recomendacion para
impresiones especiales.
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PREMIO COLOMBIANO A L A CALIDAD TURISTICA

Usos incorrectos

Los errores en la aplicacion del”Premio Colombiano
a la Calidad Turistica” podrian manifestarse en
situaciones se realicen cambios en el orden y la
ubicacion de los elementos, se eliminen componentes
importantes o se utilicen medios en donde los
elementos graficos no sean legibles.

& Para cualquier consults relacionada con el uso de evla
msTa s recommpnda ponene an contacto con el \ (
Miniterio de Comercie. Industria y Turisme (MInCIT) - ] k@
wo con & Fondo Nacional de Turivmo (FONTUR) w i \ | r _' |f E
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ANEXO 4. METODOLOGIA PARA MEDIR EL RIESGO

i. RIESGO REAL

i.1. Metodologia de gestion del riesgo Norma Técnica Colombiana NTC ISO
21101

La NTC ISO 21101 es una norma internacional que establece los requisitos y directrices
para un sistema de gestion en el ambito del turismo de aventura. Esta norma se
encuentra alineada con la NTC ISO 31000, que se centra en la gestién del riesgo.

Definiciones:

Riesgo: efecto de la incertidumbre sobre los objetivos.

» Gestion del riesgo: actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacién
con relacion al riesgo

e Fuente de riesgo: elemento que, por si solo 0 en combinacidn con otros, tiene el
potencial de generar riesgo
Evento: ocurrencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias
Consecuencia: resultado de un evento que afecta a los objetivos

» Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada, o
percibirse como afectada por una decision o actividad
Probabilidad: posibilidad de que algo suceda

o Control: medida que mantiene y/o modifica un riesgo

El término gestion de riesgos hace referencia al proceso de identificacién y evaluacion
de riesgos (gué es lo que podria salir mal), y a la creacién de un plan para disminuirlos
o controlarlos, y para reducir las consecuencias que podrian tener en la empresa. Un
riesgo implica una posible pérdida o dafio. Los riesgos pueden originarse por distintas
causas, como la responsabilidad legal, los desastres naturaies, los accidentes, los errores
de gestion o las amenazas de ciberseguridad.

El proceso de la gestion del riesgo segun la NTC ISO 31000, implica la aplicacién
sistematica de las siguientes actividades: comunicacidén y consulta, establecimiento del
contexto y evaluacion, tratamiento, seguimiento, revision, registro e informe del riesgo,
como se muestra a continuacion:

riesgo

Identificacion
del riesgo

Analisis
del riesgo
Valoracion
del riesgo

]

Tomado de ISO 31000:2018

A continuacioén, se genera la explicacion de cada etapa:
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a) Alcance, contexto y criterios: El propdsito de establecer el alcance, contexto
y criterios es adaptar el proceso de la gestion del riesgo, para permitir una evaluacion
del riesgo eficaz y un tratamiento apropiado.

En otras palabras, antes de entrar a identificar y tratar los riesgos, es importante definir
la actividad que sera analizada, su alcance (limites o interrelacion con otras actividades),
las condiciones o factores (que pueden ser internos o externos) que afectan dicha
actividad, y los criterios con los cuales se realizara la posterior valoracion de los riesgos.

Ejemplo:
La informacion expuesta a continuacion es un supuesto y no corresponde con la realidad
de ninguna organizacion. Simplemente estad suministrada a modo de ejemplo.

ALCANCE, CONTEXTO Y CRITERIOS

ACTIVIDAD GENERAL SOBRE LA

QUE SE HARA EL ANALISIS DE Servicio de cabalgata

RIESGOS: _

Lugar: Finca ABC - Municipio XYZ
Recorridos de 1 hora, 2 horas, 3 horas
Actividades: recogida de los turistas,
diligenciamiento de documentos, induccién,
desarrollo de la cabalgata, paradas de
 hidratacion, cierre de la actividad.
OBJETIVOS DE LA GESTION DEL Evitar la ocurrencia de accidentes

RIESGO DE LA ACTIVIDAD: Atender adecuadamente una situacion de riesgo

- La actividad de recogida de turistas puede
incluir personas que haran otra actividad
- En temporadas altas se subcontrata el
servicio de cabalgata con otras agencias del
sector
| - Hay interfaz con el SG-SST

METODOLOGIA DE EVALUACION Calificacién de la probabilidad de ocurrencia y el |

ALCANCE DE LA ACTIVIDAD
(lugares, duracién y todas las
actividades dentro de la actividad):

LIMITES E INTERFACES:

DEL RIESGO: nivel de consecuencia
Criterios:
Consecuencia: deS5al
i Probabilidad: deS5al
CRITERIOS DE EVALUACION DEL
RIESGO: Niveles de riesgos:

Entre1y 3 Bajo
Entre4y 9 Medio
| Entre 10 y 25 Alto

b) Evaluacién del riesgo

La evaluacién del riesgo es el proceso que comprende las actividades de identificacion
del riesgo, analisis del riesgo y valoracién del riesgo.
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i Identificacién del riesgo:

El proposito de la identificacion del riesgo es encontrar, reconocer y describir los riesgos
que pueden afectar a una organizacién en el logro de sus objetivos.

Al momento de identificar los riesgos, es importante realizar una adecuada clasificacion
de los mismos, lo que permitira abordarlos de forma mas eficiente. La clasificacion
consiste en ubicar al riesgo en una de las categorias presentadas a continuacion,
considerando ademas los aspectos de seguridad asociados. La seguridad es concebida
como la “ausencia de riesgo”: es un estado en el cual los peligros y las condiciones que
pueden provocar dafios, son controlados para preservar el bienestar y la conformidad de
ios individuos, la comunidad, el medio ambiente, la informacidn, entre otros. Por tanto,
es un concepto que debe estar presente de manera transversal cuando se gestionan los
riesgos en los establecimientos de turismo.

A continuacién, se presenta un tipo de clasificacion de los riesgos segin sus
caracteristicas, por lo tanto, es factible encontrar otras clasificaciones, en tanto que el
presentado aqui, puede tomarse como simple referencia:

Aspectos de
Clasificacion de Definicién seguridad a tener en
ios riesgos cuenta, como
referencia
Riesgos de la Son los que se originan en los v'Seguridad en la
operacion de procesos de operacion de las operacion de los
actividades de actividades de aventura. Su servicios turisticos
Aventura principal caracteristica es que v'Seguridad de las
pueden producir pérdidas por fallos instalaciones y
o deficiencias operativas. equipos

Comprenden riesgos provenientes
de la operacion de los servicios
turisticos o del control operacional.
Esta clasificacién también puede
comprender riesgos de tecnologia,
teniendo en cuenta que cualquier
conjunto de técnicas o métodos de
actuacion puede considerarse un
tipo de tecnologia.

ii. Analisis del riesgo:

El proposito del andlisis del riesgo es comprender la naturaleza del riesgo y sus
caracteristicas. El andlisis del riesgo implica la consideracién de diferentes aspectos, tales
como, fuentes de riesgo, consecuencias, probabilidades, eventos, escenarios, controles
y su eficacia.

iii. Valoracion del riesgo:
La valoracién del riesgo implica comparar los resultados del andlisis del riesgo con los
criterios del riesgo establecidos para determinar cudndo se requiere una accién adicional.
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Tenga en cuenta que, en este ejemplo de metodologia, para hallar el nivel del riesgo,
debe multiplicar las calificaciones otorgadas a cada uno de los dos criterios. Ejemplo

Consecuencias:5
Probabilidad: 3
Nivel de riesgo (se muitiplican): 5x3 = 15

CRITERIOS DE CALIFICACION DE LA CONSECUENCIA
. Situacion muy grave gue aparece sin advertencia previa y puede originar graves problemas a los usuarios
5 Catastréfica : Si G i
o personal involucrado en la actividad. Incumplimiento de normas de seguridad, reglamentos, etc.
Gran descontento por parte del cliente (intemo o extemo) o los colaboradores, ya que acarrea gastos de
4 Mayor reparaciones altos, disminucion de las caracteristicas del producto o costos de reproceso de las
actividades.
3 Moderad El cliente o personal implicado probablemente detectara la situacion y le provocard cierta molestia,
Fe2 aungue no es un rechazo total. Puede suponer ciertos gastos para eliminar el problema.
El cliente o personal inwlucrado lo puede detectar, pero apenas le causa molestias o problemas. Noj
2 Menar SR Sy Rty i
supone disminucion de las caracteristicas del producto o senicio.
’ Insignificante Es.casa .|mportan::|a. No influird en el producto ni en el sendcio, el cliente no se percatara de su
existencia.
CRITERIOS DE CALIFICACION PROBABILIDAD DE OCURRENCIA
5 Muy Alta Casi con toda seguridad se producira la falla o problema.
4 Alta Probabilidad alta de que se produzca la falla o problema, debido a que el proceso no se encuentra bajo
control y no se tiene la capacidad asegurada.
3 Moderada Probabilidad moderada de que se produzca la falla. Los problemas aparecen de forma ocasional.
2 Baja Probabilidad de muy pocos fallas o materializacion del riesgo.
1 Remota Es impensable pensar que se produzca el problema, porque se tiene gran experiencia o control sobre la
actividad.
TABLA DE CLASIFICACION DEL RIESGO
NIVEL DE RIESGO ACCION Y PLANIFICACION EN EL TIEMPO
No se necesita mejorar la accion preventiva. Sin embargo se deben considerar soluciones mas rentables
1A3 0 mejoras que No supongan una carga econdmica importante. Se requieren comprobaciones periddicas
para asegurar que se mantiene la eficacia de las medidas de control.
Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo, determinando las inversiones precisas. Las medidas
4AQ para reducir el riesgo deben implantarse en un periodo detemminado. Cuando el riesgo moderado esta
asociado con consecuencias altas, se precisara una accidn posterior para establecer, con mas
precision, la probabilidad de dafio como base para determinar la necesidad de las medidas de control.
No debe comenzarse el trabajo hasta que se haya reducido el riesgo. Puede que se precisen recursos
10A 25 considerables para controlar el riesgo. Cuando el riesgo commesponda a un trabajo que se esta
realizando, se deberdn tomar las medidas necesarias para |a liquidacion de las operaciones en un breve
plazo y proceder a controlar el riesgo.
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Ejemplo:
IDENTIFICACION Y ANALISIS DEL RIESGO
SUPERVIS
ADA INVOLUCRADOS TIPO DE RIESGO
o
£ - a3 =
ACTIVIDAD ESPECIFICA RIESGO/EVENTO| FUENTE | § § g[8 8 §Ei 7| 5 CAUSAS
si|No| si|No| cliene SRS vigeante g 2 BEIlEEE|2 § g
HEARLL B AR A
|
Ejemplo... | . Fallas mecdnicas
. Accidente de ::::f:: . Exceso de velocidad
Recogida de los turistas / d x d trdnsito Vias Imprudencia del
Transporte I conductor
' D imiento de
Ej lo... . escmame o]
i x ¥ ¥ ¥ " Operarsin RNT |Fequisitos " los requisitos legales
ls ién del legaies No renovar
|0p t ol RNT
i
IDENTIFICACION Y ANALISIS DEL RIESGO
LLOS
CONTROLES EXISTENTES ACTUALMENTE CONTROLES
SON EFICACES? | g
ARERE)
CONSECUENCIAS FI::;%?&?)’L & | 2 | £ | clasificacion
(Positivas o negativa) RIESGO § E 2 | delresgo
Instalaciones | Vestuario Equipo Otros Si No g E E
=
Lesiones personales Vehiculos con
Peérdidas matenales medidas de  |Capacitacion X 5| 3 |15
Muerte seguridad
ffgﬁéfn"iis LN Renovacién
, 5'000.000 4 3 |12
Cierre del :50,000 OO: anual del RNT |~
establecimiento :
c) Tratamiento del riesgo

El propdsito del tratamiento del riesgo es seleccionar e implementar opciones para
abordar el riesgo y de esta manera evitar que se materialice en la realidad.

Con este andlisis se proporciona una forma posible de medirlos para para tomar
decisiones, de si debemos tratarios o no, igualmente se puede proyectar la magnitud y
la gravedad de las consecuencias del riesgo a los que estd expuesta la empresa vy, de
esta forma, poder gestionarlos adecuadamente. Se debe definir un umbral que
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determine los riesgos asumibles y los diferencie de los que no lo son. En funcién de la
relevancia de los riesgos podremos optar por:

ACCIONES PARA RIESGOS

DESCRIPTOR DESCRIPCION
BAJO Asumir el riesgo
MODERADO Asumir / reducir el riesgo
ALTO Reducir, Evitar, Transferir el riesgo
EXTREMO Evitar, Reducir, Transferir el riesgo

e« Asumirlos: aceptar su existencia y monitorizarlos.

e Asumirlos y reducirlos: adoptar medidas que mitiguen su impacto o su probabilidad a
través de la implementacién y monitorizacion de controles.

e Reducir, evitar o transferir: compartirlos o transferirlos a terceros a través de seguros,
contratos, etc.

Ejemplo:
IDENTIFICACION Y ANALISIS | rraTAMIENTO DEL RIESGO
acciones para abordar el riesgo?
=]
3|R| 8
§ | 2 = Clasificacién
. 3 a =
ACTVIDAD FIRECIFIC ACCIONES PARA ABORDAR EL RIESGO § ﬁ & | delriesgo
(Definir responsable y fechas de s e E’
ejecucion) o o F
i Establecer e implementar cronograma
Hemplo... de mantenimiento preventivo de los
i 1
Recogida de los turistas / venicalos 5 5 MEDIO
Tramsporie Gerente / Segundo semestre de 2022
Capacitacion al personal sobre la
Ejemplo. importancia del cumplimiento de los
:;qg;sr;to;rfegaies y las implicaciones de 4114 MEDIO
Operacion del establecimiento P
Talento humano / Semestral

NOTA IMPORTANTE:

La metodologia de gestién del riesgo utilizada corresponde a directrices generales de las normas NTC ISO
21101:2020, ISO 31000:2018 y algunos componentes del método AMEF (andlisis de modo y efecto de fallas),
sin embargo, cada organizacién o prestador de servicios turisticos estd en libertad de elegir la metodologia
gue mas se ajuste a sus necesidades y particularidades, bien sea la presentada en este anexo o cualquiera
otra existente, incluso la combinacién de varios métodos.
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1.2. Metodologia de gestion del riesgo de turismo de aventura (ATTA)

La ATTA (Adventure Travel Trade Association) proporciona definiciones sobre los
términos "peligro” y "riesgo" en el contexto del turismo de aventura, que son clave para
la planificacién y operacidn segura de estas actividades.

Peligro: se refiere a una fuente potencial de dafo, lesion o perjuicio. En turismo de
aventura, un peligro podria ser un elemento o situacion que tiene la capacidad inherente
de causar dafio, como terrenos accidentados, condiciones climéaticas extremas, o el uso
de equipos especializados. Los peligros son caracteristicas o condiciones del entorno o
actividad que pueden generar un riesgo, pero no necesariamente causan dafio por si
mismos.

Riesgo: es |a probabilidad o la posibilidad de que ocurra un evento negativo o accidente
debido a la exposicion a un peligro. En otras palabras, el riesgo se refiere a la
probabilidad de que un peligro especifico cause dafio. En el turismo de aventura, esto
puede incluir la posibilidad de que un escalador se lesione al caer o que un kayakista se
vuelque en aguas turbulentas.

A continuacién, se presenta cada una de las etapas segun las siglas en inglés RIAT, que,
a partir de ahora para efectos del texto, se denominara Metodologia de Gestion del
Riesgo en Turismo de Aventura:

R - Risk Recognition (Reconocimiento del Riesgo)
I- Risk Identification (Identificacion del Riesgo)

A - Assessment of Risk (Evaluacion del Riesgo)

T- Transfer of Information (Transmisién de Informacion)

Esta metodologia, que fue desarrollada por la Adventure Travel Trade Association
(ATTA), es un marco especifico disefiado para gestionar los riesgos en las actividades
de turismo de aventura. El objetivo de la Metodologia de gestion del riesgo de turismo
de aventura es asegurar que las actividades de aventura se realicen de manera segura,
controlando, tanto los riesgos reales como los percibidos, para garantizar la seguridad
de los participantes y minimizar los posibles incidentes.

A continuacion, se explica los componentes claves de esta metodologia, aplicdndola en
un ejemplo de un recorrido de rafting en un rio de clase I1I (dificultad moderada):

a) Reconocimiento del Riesgo

Este paso consiste en identificar los riesgos potenciales asociados a una actividad de
aventura. Los operadores deben evaluar todos los aspectos de la actividad, desde el
entorno fisico (terreno, clima) hasta las capacidades de los participantes (estado fisico,
experiencia), para identificar los peligros que podrian representar un riesgo real o
percibido para la seguridad de los involucrados.
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Ejemplo: Reconocimiento del Riesgo, los riesgos potenciales pueden incluir

e Condiciones del rio: corrientes fuertes, répidos de alta dificultad, variaciones en el
nivel del agua, rocas sumergidas.

o Condiciones climaticas: lluvias torrenciales que aumentan el caudal o generan
crecidas repentinas.

e Equipo: posibles fallas en chalecos salvavidas, cascos o remos.

s Participantes: falta de experiencia, estado fisico limitado o problemas de salud.

e Factores externos: accidentes entre botes, interaccion con la fauna local.

b) Evaluacion del Riesgo

Una vez que se han identificado los riesgos, el siguiente paso es evaluarlos. Esta
evaluacion implica analizar la probabilidad de que ocurra un incidente y las posibles
consecuencias que podria tener. La evaluacion clasifica los riesgos en términos de su
gravedad (leves, moderados o graves) y su probabilidad (baja, media, alta), lo que
permite priorizar los peligros que requieren medidas de mitigacion mas rigurosas.

Ejemplo: Evaluar la probabilidad y consecuencia de estos riesgos

e Condiciones del rio: alta probabilidad en ciertos tramos, con consecuencias graves
como volcadura del bote o lesiones.

¢ Condiciones climaticas: baja probabilidad de tormenta, pero consecuencias graves si
ocurre, como crecidas repentinas.

e Equipo defectuoso: baja probabilidad, consecuencias moderadas, especialmente si
afecta la seguridad personal (chalecos, cascos).

e Participantes inexpertos: probabilidad media, ya que los principiantes a menudo no
estan familiarizados con las técnicas de rafting; las consecuencias pueden variar
desde leves (caidas) hasta graves (ahogamiento).

e Factores externos: baja probabilidad, consecuencias moderadas como choques entre
botes que podrian generar caidas.

c) Implementacion de Medidas de Control

En esta etapa, se establecen e implementan medidas para mitigar o controlar los riesgos
identificados. Estas medidas pueden incluir la implementacion de protocolos de
seguridad, el uso de equipo adecuado, la capacitacion de los guias e instructores, y la
preparacion de los participantes. Se asegura que los operadores estén listos para
gestionar cualquier imprevisto que pueda surgir durante la actividad.

Ejemplo: Para mitigar estos riesgos, se aplican las siguientes medidas

e Condiciones del rio: realizar una inspeccidn previa del caudal y del estado del rio antes
de cada recorrido. Evitar los tramos mas peligrosos durante condiciones extremas.

e Condiciones climaticas: monitorear el clima con pronédsticos actualizados. Cancelar la
actividad si se prevén lluvias intensas o crecidas peligrosas.
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e Equipo: revisar todo el equipo antes de iniciar el recorrido. Asegurarse de que todos
los chalecos y cascos estén en buen estado y sean de la talla adecuada para cada
participante.

e Participantes: proporcionar una charla de seguridad antes de comenzar, explicando
como comportarse en el bote, las técnicas de remo y qué hacer en caso de volcarse.

o Guias o instructores experimentados: asegurar que guias o instructores certificados
acompafien la actividad. Cada uno debe estar familiarizado con el rio, las condiciones
del dia y capacitado en rescate en aguas rapidas.

e Plan de emergencias: tener un plan de evacuacion y rescate en caso de accidentes,
con puntos establecidos a lo largo del recorrido.

d) Transmision de Informacion

La ultima fase es clave para garantizar que todos los involucrados estén conscientes de
los riesgos y las medidas de seguridad. Implica la comunicacion efectiva entre los guias,
instructores y participantes. Los participantes deben ser informados sobre los posibles
riesgos y las precauciones a tomar antes de la actividad, y los guias deben recibir
actualizaciones sobre las condiciones del entorno y la actividad en tiempo real.

Ejemplo: Comunicar la informacién

e Comunicacidn con los participantes: antes de comenzar la actividad, se les brinda una
charla de seguridad que incluye los riesgos y las medidas a seguir. Se les muestra
como utilizar el equipo de seguridad y se practica la técnica de remado.

e Comunicacidon entre el equipo de guias: los guias se comunican mediante radios para
monitorear las condiciones del rio en tiempo real, asi como el estado de los
participantes durante la actividad.

» Carteles informativos: colocar en la zona de preparacién un cartel con las indicaciones
de seguridad, la clasificacion del rio y las normas basicas que deben seguir todos los
participantes.

NOTA IMPORTANTE:

La metodologia de gestion del riesgo de turismo de aventura utilizada corresponde a directrices generales de
la Informacién traducida y adaptada de "Adventure Travel Guide Standard", Adventure Travel Trade
Association (ATTA). Se recomienda para mejor visualizacion de esta metodologia, aplicar tablas de rangos y
datos para la medicién de la probabilidad y la consecuencia, sin embargo, cada organizacion o prestador de
servicios turisticos estd en libertad de elegir la metodologia que mas se ajuste a sus necesidades y
particularidades, bien sea la presentada en este anexo o cualquiera otra existente, incluso la combinacion de
varios métodos.
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2. RIEGO PERCIBIDO

2.1. Medicion a través de encuestas

En cuanto a las actividades de aventura, la percepcion de cada participante es un proceso
en el que se interpreta la informacion del entorno, asi como sus propios pensamientos,
sentimientos y experiencias, clasificandolos en posibles niveles de peligrosidad.

Para evaluar los riesgos percibidos, se recomienda realizar un analisis de satisfaccion
mediante encuestas, lo que permite identificar como los turistas o visitantes perciben el
factor seguridad. Se sugiere que la encuesta incluya criterios como experiencia,
habilidad, desempefio en técnicas, manejo de grupos y atenciéon de emergencias, entre
otros. Este andlisis brindaréd la informacién necesaria para actualizar y gestionar
adecuadamente los riesgos asociados a las actividades de turismo de aventura.

Para mayor claridad, se aplicara la metodologia descrita en el ejemplo para medir la
percepcion de riesgos en rafting:
a. Definicién de criterios de evaluacion

Se deben identificar los factores que influyen en la percepcion del turista sobre la
seguridad y gestion del riesgo. Algunos criterios comunes incluyen:

Experiencia del operador: nivel de experiencia y trayectoria del operador en la
actividad especifica.

Ejemplo: calidad de la instruccion sobre seguridad proporcionada antes del inicio de la
actividad (uso del equipo, procedimientos en caso de caida al agua, etc.).

Habilidad técnica del guia/instructor: valoracion de la competencia técnica en la
ejecucién de la actividad.

Ejemplo: conocimiento técnico sobre las técnicas de rafting y manejo de la embarcacion.

Desempefio del equipo en manejo de grupos: eficiencia en la supervisiéon de grupos
y la habilidad para anticiparse a las necesidades de los participantes.

Ejemplo: manejo de la actividad por el instructor antes, durante y después de la
actividad, incluyendo la resolucion de dudas o inquietudes.

Atencion de emergencias: capacidad de respuesta ante situaciones imprevistas,
accidentes o emergencias.

Ejemplo: percepcidon de los turistas sobre cémo el equipo respondié a situaciones
imprevistas o riesgos percibidos (ej. turbulencias en el rio).

Condiciones del equipo: estado del equipo y recursos utilizados durante la actividad.
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Ejemplo: estado de los chalecos salvavidas, cascos, remos vy la balsa.
b. Recopilacion de datos

Se utilizaran métodos, tanto cuantitativos como cualitativos, para obtener informacién
de los usuarios de la actividad. Se recomienda entregar un cuestionario a los
participantes al finalizar la experiencia, la encuesta podrd incluir preguntas con
valoracion del 1 al 5, siendo 1 malo y 5 excelente:

Experiencia del Operador:

e ¢Cual es el nivel de experiencia y trayectoria del operador en la actividad especifica?

= (Como calificaria la calidad de la instruccion sobre seguridad proporcionada antes del
inicio de la actividad (por ejemplo, el uso del equipo y los procedimientos en caso de
caida al agua)?

Habilidad Técnica del Instructor:

e ¢Como valoraria la competencia técnica del guia/instructor en la ejecuciéon de la
actividad?

e ¢Qué nivel de conocimiento técnico tiene el instructor sobre las técnicas de rafting y
el manejo de la embarcacion?

e ¢En qué momento sintié mayor inseguridad y cdmo respondié el guia/instructor?”

Desempeiio del Equipc en Manejo de Grupos:

o (Como evaluaria la eficiencia del guia/instructor en la supervisidon del grupo durante
la actividad?

o (COmMo manejé el guia/instructor la actividad antes, durante y después de la
experiencia, incluyendo la resolucion de dudas o inquietudes de los participantes?

Atencién a Emergencias:

e (COmo percibe la capacidad del equipo para responder a situaciones imprevistas,
accidentes o emergencias?

s (COmo evaluaria la respuesta del equipo a situaciones imprevistas o riesgos
percibidos, como turbulencias en el rio?

Condiciones del Equipo:
e ¢En qué estado encontro el equipo y los recursos utilizados durante la actividad (por
ejemplo, chalecos salvavidas, cascos, remos y la balsa)?

C. Generacidn de informes y retroalimentacién

El analisis de los datos debe generar un informe que identifique los puntos fuertes y las
areas de mejora en la gestidén de los riesgos percibidos. El informe debe incluir:

» Frecuencia de analisis: periodicidad con la que realizara los cortes para tabular la
informacion y analizarla (mensual, trimestral, semestral u otro).

o Tabulacién de encuestas segun la frecuencia definida: ordene la informacion y
registrela en un cuadro que le permita consolidar los datos para su posterior analisis,
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haciendo usoc de las herramientas que tenga disponibles, tales como Excel.
Sugerencia: elaborar la encuesta como un formulario digital, los cuales hacen la
tabulacién automatica de los datos.

o Analisis de los resultados obtenidos: ¢como nos fue? ¢qué dimensiones fueron
calificadas mas bajas y cuales mas altas? éHay comentarios negativos recurrentes?,
entre otras.

e Actualizacion de la identificacion de riesgos: Los hallazgos deben alimentar el
proceso de gestion de riesgos, actualizando el contexto interno y externo de la
actividad y permitiendo al operador ajustar sus procedimientos de seguridad.

2.2. Grupos focales

La percepciéon del riesgo en actividades de aventura es un proceso complejo gue
involucra la interpretaciéon de la informacidon del entorno, asi como las experiencias
personales y emocionales de cada participante. Para evaluar esta percepcion, se
recomienda utilizar grupos focales, una metodologia cualitativa que permite una
comprensién directa de las opiniones y experiencias de los participantes en un entorno
grupal dindmico.

A continuacion, se presenta la metodologia para llevar a cabo grupos focales orientados
a evaluar la percepcion de riesgos en actividades de turismo de aventura. A manera de
ejemplo se analizara el rafting.

8. Definicion de Criterios de Evaluacion

Los grupos focales se centran en identificar los factores que influyen en la percepcién de
seguridad y gestion del riesgo desde una perspectiva mas detallada. Los criterios claves
pueden incluir:

Experiencias Especificas:
e ¢(Cual fue su experiencia mas positiva? ¢Por qué?
e ¢Hubo alguna experiencia negativa? {¢Qué la hizo negativa?

Expectativas y Percepciones:

e ¢(Qué expectativas tenia antes de participar en las actividades?

e« (Como se comparan las actividades con sus expectativas (realidad versus
expectativa)?

Sugerencias de Mejora:
o (Qué aspectos cree que podrian mejorar en las actividades ofrecidas?
e (Existe algo que le gustaria ver implementado en futuras actividades?

b. Generacion de Informes y Retroalimentacion

Para mejorar la gestion de riesgos, es fundamental realizar un analisis cualitativo de la
informacidén recibida, enfocandose en identificar temas comunes relacionados con la
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percepcidn de seguridad y la eficacia del manejo de emergencias. Los hallazgos de los
grupos focales deben ser documentados y analizados. Los pasos para la generacién de
informes y la retroalimentacién inciuyen:

e Resumir y organizar los resultados de las sesiones de grupo focal en un formato claro
y estructurado, destacando temas clave y patrones repetitivos.

e Evaluar las percepciones generales sobre los factores de riesgo y seguridad.
o Identificar areas de fortaleza y dreas que requieren mejora.

e Prestar especial atencidon a cualquier comentario negativo recurrente o
preocupaciones destacadas.

C. Acciones para actualizacion de gestion de riesgos

Integrar los hallazgos en la estrategia de gestién de riesgos, actualizando procedimientos
y practicas segin sea necesario. Realizar ajustes basados en las percepciones y
sugerencias obtenidas en los grupos focales para mejorar la seguridad y la experiencia
general de los participantes.
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