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Calidad: Proceso decisivo para la competitividad del turismo
colombiano

1. Antecedentes

< (Calidad: prioridad para la competitividad

< (Calidad en la construccion de la vision 2020 del turismo en Colombia

< (Calidad en el Plan sectorial de turismo 2003 — 2006 “Turismo para un nuevo
pais”

Calidad: Prioridad para la competitividad

» Concepto de calidad es transversal en acciones de politica turistica.
» Calidad como responsabilidad de todos los actores del turismo.
+ Calidad como factor de competitividad para las empresas y destinos turisticos.

Calidad en la construccion de la vision 2020 del turismo colombiano

» Sector competitivo en productos y destinos (diferenciacién y calidad).

* Relacién arménica nacion-region.

* Sectores publicos nacional y local generaran condiciones éptimas para el sector
empresarial.

» Cadena de valor sector privado y publico.

* Recurso humano niveles de calidad, bilingle, formaciéon segun necesidades del
mercado.

* Investigacion y desarrollo tecnol6gico aplicado.

* Andlisis econdmico y estadistico turismo como soporte de decisiones.

» Cultura turistica consolidada.

* Regiones especializadas en productos.

» Competitividad en turismo nautico, de cruceros, tematico y termalismo.

» Elemento transversal para los factores en la construccion de la visién sectorial
 Criterio fundamental para la gestién turistica e interaccion de los actores
turisticos

* Integrada como aspecto de la cultura del sector

* Factor de especializacién de la oferta turistica.

» Aspecto prioritario en el disefio del producto turistico



Plan sectorial de turismo. Ejes tematicos

* Destinos turisticos competitivos.

* Infraestructuras de buena calidad.

» Seguridad para los viajeros.

» Fuerza empresarial eficiente.

» Conocimiento de los mercados y promocién en torno a productos prioritarios
» Formacién, capacitaciéon y cultura del turismo.

* Informacién oportuna para la toma de decisiones.

» Cooperacion internacional.

* Financiacion e incentivos.
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3. Lineas estratégicas. Calidad en los destinos turisticos

* Disenio y aplicacién de un modelo de indicadores de sustentabilidad turistica

» Aplicacién del concepto del certificado de calidad turistica a destinos

* Desarrollo de planes de excelencia turistica, como modelos de gestion turistica
integrada en los destinos.

Modelo de Indicadores de Sustentabilidad para el Turismo, en los destinos
colombianos: Incluird variables ambientales, aspectos relacionados con las
comunidades, la economia y la cultura de los destinos turisticos.

*Andlisis de propuestas de indicadores elaboradas por organizaciones nacionales
e internacionales.

*Programa de formulacién de Indicadores para el Turismo, en diferentes destinos
tipo, con la participacion de expertos y actores locales.

+Articulacion de un modelo participativo que fomente la aportacién de los actores
locales y que propicie acuerdos de concertacidn para su aplicacion.

*Seguimiento permanente.



Calidad en los prestadores de servicios turisticos.

* Promover la normalizacion del sector a través de las Unidades Sectoriales de
Normalizacién, USN
» Liderar los procesos de certificacion turistica en los prestadores de servicios.

Calidad en los prestadores de servicios turisticos. Normalizacion.

 Apoyo en la definicibn de estandares para procesos de empresas Yy
competencias laborales del recurso humano del sector

» Normativa concertada con sector privado, consensuada, autorregulada por el
sector empresarial, « Aplicacién voluntaria, compatible con procesos de cada
subsector y sistemas de gestidén de calidad

* Desarrollo de normativa transversal para el sistema de gestion de calidad de las
empresas del sector.

USN ACTUALES

USN DE COTELCO

USN DEL CONSEJO PROFESIONAL DE GUIAS DE TURISMO
USN DE ACODRES

USN DEL CONSEJO PROFESIONAL DE AGENTES DE VIAJES
USN de TIEMPO COMPARTIDO — Astiempo

En proceso de conformacion la USN de TURISMO SOSTENIBLE, con la
Universidad TURISMO SOSTENIBLE, con la Universidad Externado de Colombia
Externado de Colombia.

Normas técnicas sectoriales Unidad Sectorial de Normalizacion de Agencias
de Viajes

Calidad de los servicios

1. Reservas en agencias de viajes

2. Atencidn al cliente en agencias de viajes

3. Infraestructura en agencias de viajes

4. Disefno de paquetes turisticos en agencias de viajes.

Competencias laborales

5. Asesoria y venta de servicios y paquetes turisticos

6. Gestidbn comercial en agencias de viajes

7. Gestidon administrativa en agencias de viajes

8. Gestion financiera en agencias de viajes, en proceso de elaboracion.



Normas técnicas sectoriales Unidad Sectorial de Normalizacion de Guias de
turismo

Competencias laborales:

1. Prestacidn del servicio de guianza de acuerdo con lo requerido por el usuario.

2. Control del desarrollo de los programas segun objetivos propuestos

3. Preparacion de las actividades a desarrollar de acuerdo con lo contratado con el
usuario y

4. Realizacién de procesos béasicos para la prestacion del servicio.

Normas técnicas sectoriales Unidad Sectorial de Normalizacion de Guias de
turismo

Competencias laborales:

5. Conduccién de grupos en recorridos ecoturisticos.

6. Conduccién de grupos en recorridos guiados en museos.

7. Conduccién de grupos en recorridos de buceo a pulmén.

8. Conduccién de grupos en recorridos de buceo con tanque

9. Conduccién de grupos en recorridos guiados en alta montafna

Normas técnicas sectoriales Unidad Sectorial de Normalizacion de Cotelco
Competencias laborales:

1. Realizacién de actividades basicas para la prestacién del servicio.

2. Informacién a clientes, atencidén de sugerencias y reclamaciones de acuerdo a
politicas de servicio.

3. Prestacién de servicio de recepcion y reservas conforme a manuales existentes.
4. Atencion del area de conserjeria de acuerdo al manual de procedimientos.

5. Manejo de valores e ingresos relacionados con la operacion del
establecimiento.

Calidad de los servicios:

6. Clasificacion de establecimientos de alojamiento y hospedaje - Categorizacién
por estrellas de hoteles.

7. Requisitos de planta y servicios para posadas turisticas.

Normas técnicas sectoriales Unidad Sectorial de Normalizacion de Acordes

Competencias laborales:

1. Preparacion de alimentos de acuerdo con la orden de produccion.
2. Servicio a los clientes de acuerdo con estandares establecidos.



3. Control en el manejo de materia prima e insumos en el area de produccion de
alimentos conforme a requisitos de calidad.

4. Manejo de recursos cumpliendo las variables definidas por la empresa

5. Coordinacién de la produccién de acuerdo con los procedimientos y estandares
establecidos.

Calidad de los servicios:

1. Infraestructura basica en establecimientos de la industria gastronémica

2. Categorizacion por tenedores de restaurantes y establecimientos de
gastronomia

Calidad en los prestadores de servicios turisticos. Certificacion

» Promocion de los procesos de certificacion turistica - Programa “Vive Colombia:
Hazlo por ella”

« Control de certificadoras de calidad del sector turistico

» Gestidn de la certificacion de calidad para el sector.

Programa de calidad turistica “Vive Colombia: Hazlo por ella”

Estrategia de promocion de la certificacion de calidad turistica como aspecto
fundamental para promover la eficiencia del sector, incrementar la competitividad,
mejorar la calidad de los servicios y elevar la rentabilidad de las empresas
turisticas, asi como las habilidades y destrezas del personal que presta servicios
turisticos.

Estrategias

1. Implementar herramientas para mejorar la calidad en las empresas turisticas

2. Impulsar la promocién de las empresas turisticas, a través de la certificacion de
calidad.

3. Facilitar el acceso a esquemas de financiamiento.

4. Fortalecer los mecanismos de certificacibn de competencias laborales del
recurso humano del sector.

Integracion programas apoyo calidad empresarial

1. Fondo Nacional de Productividad y Competitividad

2. Fondo Colombiano de Modernizacion y Desarrollo Tecnolégico de las Micro,
Pequenas y Medianas Empresas FOMIPYME

3. Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA - Programa Nacional de
Aseguramiento y Certificacion de la Calidad (PNAC)

4. Programa Nacional de Mejoramiento del Control de la Calidad y Gestién
Ambiental en las PYMES (CYGA) - Convenio SENABID- ICONTEC

5. Fondo de Promocion Turistica de Colombia - Politica de competitividad,
mercadeo y promocién turistica: Los empresarios, podran presentar proyectos



referentes a la implementacion de las normas técnicas sectoriales, siempre y
cuando la solicitud sea suscrita por al menos cinco (5) de ellos.

En este caso el Fondo cofinancia hasta el 70% del proyecto, sin superar 50
salarios minimos, con cargo a los recursos parafiscales.

Control a las certificadoras de calidad turistica

1. Desarrollo de facultades legales, Articulo 70 de la Ley General de Turismo.

2. Definir unidad de criterios de control y exigencias para certificadoras.

3. Crear normatividad en uniéon con Superlndustria y Comercio, para unificar los
aspectos de acreditacién para certificacion en calidad turistica.

Gestion de la certificacion de calidad para el sector: Apoyo a los empresarios y
al recurso humano del sector turistico, a través del ICONTEC y el SENA para la
adopcidn de sistemas de gestion y estandares de calidad, a través de mecanismos
de certificacidén voluntaria de procesos y competencias laborales.

Mayor informacién: www.mincomercio.gov.co
www.hazloconcalidad.org

Republica de Colombia Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. Direccion de
Turismo



