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Como parte de las estrategias y acciones adelantadas en materia de
fortalecimiento de la Calidad Turistica en nuestro sector, desde el afio
2016, hemos venido realizando la "Semana Nacional de la Calidad
Turistica", que consiste en un evento itinerante, dentro del cual se
visitan diferentes ciudades y municipios del pais en un espacio de
capacitacién y presentacién de herramientas disponibles para el

fortalecimiento de la calidad a nivel de prestadores y destinos.

Para el afio 2018, con el dnimo de articularnos con las diferentes
instituciones académicas que ofrecen programas relacionados con
turismo se extendid la invitacién a participar en este evento por medio
de la postulacién para realizar una intervencién en el marco de la
Semana de la Calidad, con el apoyo de gobernaciones, alcaldias y
las instituciones académicas seleccionadas, se llevd este espacio
durante la semana del 9 al 13 de Julio de 2018 a las ciudades de

Monteria, Barranquilla, Filandia, Neiva y Villavicencio.

En el marco de este evento, adicionalmente, fueron anunciados los
ganadores del Premio Nacional a la Calidad Turistica, reconocimiento
entregado a prestadores y destinos certificados, destacados por sus
acciones orientadas hacia la generacién de una cultura de calidad y
sostenibilidad el desarrollo de la actividad turistica del pais.

Se presentan a continuacién las memorias de la ejecucién de la
Semana Nacional de la Calidad Turistica en su versién 2018.
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PONENCIA: TURISMO SOSTENIBLE 3UTOPIA O REALIDAD?
MARIA SINERIZ ALVAREZ - CORPORACION UNIVERSITARIA DEL HUILA

CONCEPTOS DE TURISMO SOSTENIBLE Y PRINCIPIOS:

Segun la OMT, el turismo sostenible puede ser definido como:

“El turismo que tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras,
econdmicas, sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los
visitantes, de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas”.

Este tipo de turismo cuenta con una serie de principios que son: 1. Uso éptimo
recursos medioambientales, 2. Respeto autenticidad sociocultural de las
comunidades y 3. Asegurar actividades econémicas viables a largo plazo.

1. PRINCIPIOS DE SOSTENIBILIDAD EN LA NATURLEZA

La naturaleza funciona de manera econémica, tiene mecanismos o principios que
aplica en forma continua para evitar que sus materias primas y energia se agoten

rdpidamente. Tales principios son:

Reciclaje, Uso de energia inagotable y limpia, Control del crecimiento
poblacional, Aprovechamiento de diversas oportunidades, biodiverso, Auto-
reconstruccion.

2. PRINCIPIOS DE SOSTENIBILIDAD EN LOS ECOSISTEMAS

El ecosistema recicla sus materiales, Aprovecha los residuos que dejan todos los
animales, plantas y microbios, para volver a producir las materias primas que
necesitan las diferentes especies, el suelo, y el aire. En el ecosistema los desechos
son al mismo tiempo productos y no se acumulan en forma de basura, ni forman
depdsitos de contaminacidn para sus propias especies.



El ecosistema tiene una diversidad de especies para aprovechar mdltiples

oportunidades.

El ecosistema produce y sostiene muchas especies: biodiversidad. Cada especie
cumple funciones especificas; la variedad permite obtener diversos beneficios para
el ecosistema. Cada especie tiene necesidades de espacio y de alimento
diferentes. En cada ecosistema existen condiciones para crear muchos hdbitats.
La biodiversidad facilita aprovechar muchas opciones u oportunidades disponibles

para vivir.

3. gQUE IMPLICA EL DESARROLLO SOSTENIBLE?

e Tener en cuenta los principios de la sostenibilidad de la naturaleza.

e Investigar y desarrollar tecnologias para usar cada vez mds las energias

limpias, renovables o inagotables.
e Reducir el despilfarro de energia, agua y otros recursos naturales.

e Disminuir la produccién de residuos e incrementar su aprovechamiento

mediante procesos de reciclaje.

e Tener gerentes conscientes de la responsabilidad ambiental empresarial.

4. POLITICAS GLOBALES DE TURISMO SOSTENIBLE RELEVANTES

e El modelo del Turismo Sostenible se ha venido conformando desde la
década de los anos 1970. Como consecuencia de los impactos
ambientales generados por el turismo masivo que se inicid en la
postguerra, a partir del 1945, cuya primera respuesta fue la Cumbre
Mundial de las Naciones Unidas sobre Medio Ambiente y Desarrollo,
1972. Esto es el inicio del surgimiento de politicas globales para el
turismo sostenible. En el afioc 1978 la OMT crea el Comité Ambiental,
cuya finalidad fue lograr un manejo adecuado del medio ambiente en
el sector turismo. La primera reunién de este comité se llevé a efecto en
Madrid, Espaiia, en el afio 1981. El afio 1994, en la ciudad danesa
de Aalborg se firmé la “Carta de las Ciudades Europeas Hacia la
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Sostenibilidad”. En el afio 1995, el Programa de las Naciones Unidas
para el Medio Ambiente (PENUMA) creé la “Guia para un Turismo
Ambientalmente Responsable”. En el afio 1995, la OMT organiza la
Conferencia Mundial de Turismo Sostenible, donde se emite la “Carta
Mundial de Turismo Sostenible”, en Lanzarote, islas Canarias, Espafia,
abril del 1995. En el afio 1995, la OMT, el Consejo Mundial de Viajes
y Turismo y el Consejo de la Tierra elaboran conjuntamente el Programa
21 para la Industria de los Viajes y del Turismo, como seguimiento de

la Conferencia de Rio.

En 1999 se realizé la séptima sesién de la Comisién de Desarrollo
Sostenible (CDS), de Naciones Unidas (ONU), dedicada al Turismo, en
la ciudad de New York, EE.UU. En el afio 1999, la Organizacién
Mundial del Turismo (OMT), a través de su Asamblea General llevada
a efecto en Santiago de Chile, aprobé y emitié el “Cédigo Etico
Mundial para el Turismo”, conteniendo en su numeral #3 el
planteamiento del Turismo Sostenible. La OMT proclama el afio 2002
como Ao Internacional del Ecoturismo. En ese mismo afio 2002, en la
ciudad de Quebec, Canadd se llevé a cabo la “Cumbre Mundial de
Ecoturismo, surgiendo de la misma la “Declaracién de Quebec sobre
Ecoturismo”.

Participacién de la OMT en la Cumbre Mundial sobre el Desarrollo
Sostenible (CMDS), en Johannesburgo (Suddfrica), durante la cual se
presenta el Programa “Turismo Sostenible-Eliminacién de la Pobreza”
(ST-EP). La Cumbre adopta su Informe Final en el cual se hace referencia
directa al desarrollo sostenible del turismo. Rainforest Alliance elaboré
en el 2002 la “GUIA SOBRE MEJORES PRACTICAS DE MANEJO PARA
TURISMO SOSTENIBLE”, San José, Costa Rica, 2002. Posteriormente
fue ampliada y adecuada a los ecosistemas costero marinos para

alojamientos.

Decide proclamar 2017 Afo Internacional del Turismo Sostenible para

el Desarrollo.



e Invita a la Organizacién Mundial del Turismo, teniendo presentes las
disposiciones que figuran en el anexo de la resolucién 1980/67 del
Consejo Econdémico y Social, a que facilite la organizacién y la
observancia del Ao Internacional, en colaboracién con los gobiernos,
las organizaciones competentes del sistema de las Naciones Unidas,
otras organizaciones internacionales y regionales y ofros interesados
perfinentes.

5. GESTION MEDIOAMBIENTAL DE EMPRESA TURISTICA

Existen 4 POSICIONES en las que se puede ubicar una empresa de turismo segin

sus acciones frente a la sostenibilidad, son:

. Atrasada, 2. Penalizada, 3. Conformista, 4. Lider.

6. PRINCIPIOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Una gestidn socialmente responsable de las organizaciones deberd estar

enmarcada dentro de los siguientes 8 principios éticos y gerenciales:

e El respeto a la dignidad de la persona humana;

e la responsabilidad legal: las actuaciones de las organizaciones, no sélo
estardn enmarcadas dentro de la Constitucién y las leyes que les apliquen,
sino que se guiardn por la bisqueda proactiva de las normas aplicables,
con el fin de asegurar el espiritu de las mismas.

e la autorregulacién ética.

e la participacién: los lideres han de promover que todo el personal se
involucre en la gestién socialmente responsable, para que cada persona
sea tenida en cuenta y que sus capacidades se pongan en funcién de los
fines comunes de la organizacién y de la sociedad.

e El enfoque de procesos: los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

e la solidaridad: entendida como la determinacién firme y perseverante de

trabajar por el beneficio mutuo.
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El desarrollo humano integral: como compromiso por preservar el
patrimonio ambiental, cultural y social para las futuras generaciones,
respetando la diversidad y promoviendo la reduccién de las inequidades
sociales.

La mejora continua: implica que las organizaciones guiarén con sentido
ético el constante mejoramiento de sus procesos econdmicos, sociales y

ambientales.
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PONENCIA: “CALIDAD PARA SATISFACER EXPECTATIVAS”

Juan Fernando Sansén Rosas juan.sanson@unicafam.edu.co

Catalina Orjuela Martinez catalina.orjuela@unicafam.edu.co

Fundacién Universitaria CAFAM

Con el objetivo de generar conciencia sobre la importancia de la calidad en los
procedimientos y actividades diarias de quienes trabajamos en el sector turistico,
presentamos el taller “Calidad para satisfacer expectativas” que nos permitird
identificar la esencia de la calidad en cada uno de los elementos de nuestro
servicio, enfocado a la satisfaccién del cliente y el entorno.

3Con qué trabajamos en turismo?

Es importante entender y apropiar las “Un producto turistico puede definirse
caracteristicas que tiene el sector turistico, ya | €0mo un conjunfo de componentes
tangibles e intangibles, basado en una
actividad en un destino, percibido por
los visitantes como una experiencia
que satisfagan expectativas, motivaciones, disponible a cambio de un precio”

que, como turistas y prestadores de servicios
turisticos, buscamos vivir y crear experiencias

necesidades y emociones, como un elemento

(Middleton, 1994).

fundamental en el desarrollo de los viajes, la

recreacién y el tiempo libre.
PRODUCTO - SERVICIO
Las caracteristicas de un Producto-Servicio son:

e Estd compuesto por elementos tangibles e intangibles

e No se puede almacenar

e Pueden agregarse o sustituirse elementos del producto que agregan valor
e Se producen y consumen simultdneamente

3Cudl es su Producto-Servicio?
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EXPECTATIVAS DEL PRODUCTO - SERVICIO

No olvide que...

Imaginarios Experiencia

Las expectativas del cliente se basan en las experiencias de compras pasadas, las
opiniones de amigos y la informacién y promesas de los profesionales del
marketing y de los competidores. Si se alcanzan sus expectativas, estarén
satisfechos. Los empresarios deben tener cuidado al establecer el nivel adecuado
de expectativas. Si fijan expectativas demasiado bajas, podrén satisfacer a los
que compran, pero no conseguirdn atraer a nuevos clientes. Si establecen las
expectativas a un nivel demasiado elevado, los compradores se verdn

decepcionados.

(Kotler, 2011)

2Qué informacién le doy al 5Qué imaginario tiene el cliente de
cliente? su producto?
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IDENTIFICACION DE PROCESOS

Un proceso es un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. (ISO

9000, 2009).

Esto quiere decir que, todas las actividades que realiza su empresa, estdn

conectadas con otras actividades y dependen entre si para lograr el objetivo de

satisfacer la necesidad de los clientes.

Se debe establecer la manera ordenada cémo se deben realizar estas actividades,

los insumos necesarios para su fransformacién y el producto que se espera obtener

de este proceso.

Identifique cudles son los elementos de su proceso:

ENTRADA

PROCEDIMIENTOS

SALIDA

J000C

Las entradas son todos aquellos
insuMos que se requieren para
que su producto — servicio pueda
darse. (Por ejemplo: materia
prima, recurso humano y la
necesidad de los clientes, entre
ofros).

El proceso son todas las
actividades (procedimientos)
que se desarrollan por parte
de la empresa de manera
ordenada, para culminar la
prestacion del servicio.

Las salidas son los elementos
qgue se obtienen como
resultfado de las actividades
planteadas en el proceso.

El resultado esperado por el
cliente.
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CALIDAD

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes, o rasgo diferenciador,
(llustracién 1) cumplen con los requisitos (necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria).

NOTA 1 El término "calidad" puede utilizarse acompariado de adjetivos tales

como pobre, buena o excelente.

NOTA 2 "Inherente" significa que existe en algo, especialmente como una

caracteristica permanente.
Fuente: Norma ISO. 9000:2005

ESTANDARES DE CALIDAD

Llos estdndares de calidad son el conjunto de requisitos minimos necesarios,
establecidos por los diferentes grupos de interés de los sectores, que acuerdan las
condiciones requeridas para satisfacer las
necesidades de los clientes y a su vez facilitar
el desarrollo de los procesos de las
organizaciones.

Sensoriales
La ISO es la Organizacién Internacional de

Estandarizacién, encargada de definir
estandares a nivel mundial, para el SRR
desarrollo de actividades bajo los criterios de
calidad. A su vez, la ISO identifica
organizaciones de cardcter local para dar

De
comportamiento

Ergonémicas

respuesta a las necesidades de cada S
- ’ e
contexto en los diferentes paises. tiempo

En Colombia, se apoya del ICONTEC y las

. . . -, llustracion 1 Caracteristicas de la calidad Fuente:
Unidades Sectoriales de Normalizacién para la

elaboracion propia a partir de ISO 9000:2005
aplicacién de los estédndares requeridos para el

pais y para cada sector.
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En el sector turistico se han establecido seis Unidades Sectoriales de

Normalizacién que han construido las siguientes Normas Técnicas Sectoriales:

NORMAS TECNICAS SECTORIALES DEL SECTOR TURISTICO

DESTINOS * NTS = TS 001 - 1
NTS - TS 001 - 2

HOTELES NTSH 001 -013 NTS - TS 002

RESTAURANTES USNA 001 -011 NTS - TS 004

AGENCIAS DE VIAJE NTS — AV 001 - 015 NTS - TS 003
NTS — OPC 001 NTS — TS 006 - 1

TIEMPO COMPARTIDO NTS - TC 001 NTS - TS 007
NTS - TC 002

GUIA DE TURISMO NTS - GT 001 -013

SEDE PARA EVENTOS, * NTS - 006 - 2

CONGRESOS, FERIAS

TRANSPORTE TERRESTRE DE * NTS TS 005
PASAJEROS
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TALLER

Identifique las caracteristicas de calidad de su producto - servicio

5Cudles son las
Caracteristicas de
Calidad de mi Producto

— Servicio®¢

sEn qué grado se
cumplen las
caracteristicas
identificadas?

5Cémo puedo medir el
cumplimiento de estas
caracteristicas®

5Qué elementos de mi
producto — servicio
satisfacen las
necesidades y
expectativas de mi
cliente?

2Qué elementos de mi
producto — servicio
pueden mejorar?

2Cudles son las causas
que generan la no
satisfaccién del cliente?
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PONENCIA: SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y LA AGENDA 2030

Blanca Leider Arias Esquivel' - Blanca-arias@unipiloto.edu.co

Universidad Piloto de Colombia

Resumen

En el marco de la Semana de la Calidad Turistica, organizada por el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo, se presenta la conferencia “sostenibilidad
turistica y la agenda 2030”, un espacio para analizar y reflexionar sobre el
escenario global de la sostenibilidad, iniciando por sus antecedentes histéricos

hasta la actual agenda 2030.

Dicha agenda plantea una serie de retos por cumplir desde diversos sectores
econdmicos, entre ellos el turismo, que tiene un papel fundamental pues hace uso
de los recursos naturales y socioculturales de un territorio. Es asi como la Unidad
Sectorial de Normalizacién Turistica, establece lineamientos especificos de

cumplimento frente a las dimensiones econdmica, sociocultural y ambiental.

Las normas técnicas sectoriales plantean entonces una estructura que busca a partir
de una politica de sostenibilidad el establecimiento de programas y acciones para
que los prestadores de servicios turisticos implementen en sus establecimientos. La
conferencia también plantea algunas acciones clave para los prestadores de
servicios turisticos a través de una metodologia magistral pero con espacios de
participacién en donde se espera sensibilizar a los actores sobre su rol y el

compromiso que se debe tener frente al sistema de gestién para la sostenibilidad.

1 Administradora de Hoteleria y Turismo, Msc. Planificaciéon y Gestion del Turismo
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Antecedentes de la sostenibilidad

Al iniciar se hace un recuento histérico sobre la evolucién que ha tenido el
concepto de sostenibilidad turistica, citando en primera instancia el libro “nuestro
futuro comdn” elaborado por la Dra. Gro Harlem Brundtland en 1987. Este primer
antecedente orientd su andlisis a una reflexién sobre sobre la situacién del mundo,
la sociedad, la destruccién del ambiente y la pobreza. Y a su vez Confronté el
concepto de desarrollo y sostenibilidad indicando que: “...Nuestros hijos
heredaran las perdidas. Estamos tomando prestado capital ambiental de las
generaciones  futuras  sin  ninguna  infencién o  perspectiva  de

reembolsdrselo...”(Informe de la Comisién Brundtland (1987).

Este andlisis publicado por la Comisién Mundial para el medio ambiente y
desarrollo de la Organizacién de Nacionales Unidas, fue un llamado al mundo
para frenar el consumo y la contaminacién, principales detonantes del cambio

climdtico.

Posteriormente en 1992, se reunieron en Rio de Janeiro 172 paises en la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo,
denominada la segunda Cumbre de la Tierra. En donde se sentaron las bases
para la proteccién del medioambiente como parte integral del proceso de
desarrollo e insté a los gobiernos a desarrollar la legislacién necesaria para
asegurar la responsabilidad, el cuidado y la reparacién medioambiental. De esta
manera se crea la Agenda 21 que contempla tres aspectos: la sostenibilidad
medioambiental, la justicia social y el equilibrio econdmico; esta triada busca un
equilibrio justo y equitativo en estas tres dimensiones, principio base de la

sostenibilidad.
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Figura 1. Triada de la sostenibilidad

Fuente: https://upload.wikimedia.org
Posteriormente en septiembre de 2000, los dirigentes del mundo se reunieron en
la Sede de las Naciones Unidas en Nueva York, para aprobar la declaracién del
Milenio, comprometiendo a sus paises con una nueva alianza mundial para
reducir los niveles de extrema pobreza y estableciendo una serie de objetivos,
conocidos como los Obijetivos de Desarrollo del Milenio, cuyo vencimiento estd

fijado para el afio 2015 (ONU, 2018).

JQ@

ERRADICARLA EDUCACION BASICA
POBREZA EXTREMA PARATODOS
Y EL HAMBRE

MEJORAR LA SALUD
EN LA MATERNIDAD

Figura 2. Objetivos de desarrollo del milenio
Fuente: Nacionesunidas.org.co

REDUCIRLA
MORTALIDAD INFANTIL

Estos 8 objetivos objetivos fueron mds alld de un pacto entre los paises, pues tenian
metas claras de cumplimiento y acciones a ejecutar por cada uno de los
suscriptores. De esta manera el mundo preocupado por la pobreza, la

desigualdad y el medio ambiente buscaba poner limites.
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Seguidamente, la Conferencia de la ONU sobre el Desarrollo Sostenible (Rio+20),
celebrada en junio de 2012, reconocié los avances logrados por los diferentes
paises en el marco de los ODM e identifico la necesidad de ampliar la visién de
desarrollo contemplada en la Declaracién del Milenio, por lo que en 2015 la
Asamblea General de la ONU en Nueva York, adopté la Agenda 2030 para el
Desarrollo  Sostenible con 17 Obijetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
respaldada por 193 paises. Esta nueva agenda mundial con objetivos mds
amplios y especificos es la carta de navegacién para todas las industrias en el
mundo. Pues se espera que cada uno de los paises se comprometa con su
cumplimiento para lo cual debe asegurar el disefio de politicas necesarias para

lograrlo.

Es asi como el concepto de desarrollo ha evolucionado a lo largo del tiempo,
pasando de una cifra netamente econdmica, como el PIB, a conceptos mds
profundos y vinculantes con la calidad de vida de la poblacién al generar una
mirada mds focalizada hacia el empoderamiento de las regiones y un cambio en
la gobernanza de los territorios, para finalmente llegar a un concepto mas amplio
e incluyente: el desarrollo sostenible entendido como “la satisfacciéon de las
necesidades de la generacién presente sin comprometer la capacidad de las

generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades” (ONU, 1987).

De tal manera que, el consumo, la produccién y el uso de los recursos naturales
debe ser racional, a fin de garantizar que las generaciones futuras alcancen a

disfrutar de la riqueza y biodiversidad de nuestro mundo actual.

En tal sentido la agenda 2030 presenta los 17 objetivos asi:
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Figura 3. Objetivos de desarrollo Sostenible

Fuente: cepal.org

Segin la Organizacién Mundial del Turismo OMT (2015) el turismo tiene un

compromiso con cada uno de los objetivos, pero principalmente existen cuatro en

los que tiene una mayor incidencia:

Obijetivo 8: Promover el crecimiento econémico sostenido, inclusivo y sostenible,

el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos.

Bajo esta premisa las organizaciones vinculadas al turismo deben promover:

e Empleo digno

e Pago justo

e Contratacién legal

e Incentivar la cadena de valor local
e Apoyar el comercio local

e Promover la cultura local
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Obijetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y produccién sostenibles
Para lo cual se requiere:

e Cambiar la forma de produccién y consumo
e Hacer mds responsable al turista
e Ahorro de agua y recursos

e Reducir los desechos

Obijetivo 14: Conservar y utilizar en forma sostenible los océanos, los mares y los

recursos marinos para el desarrollo sostenible.
En turismo el compromiso es:

e Evitar la contaminacién de fuentes de agua
e Uso de insumos orgdnicos

e Control de desechos

e Proteccién de zonas costeras

e Fomento de la pesca artesanal

Es asi como los actores del turismo, tienen una responsabilidad frente al
cumplimiento del cédigo de ética del turismo, aportar a la prevencién de la
explotacién sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes (ESCNNA), para ello
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo ha desarrollado la campafia de

Turismo Responsable.
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Figura 4. Turismo responsable y ético

Fuente: el autor a partir de google.com

En Colombia se vienen adelantando acciones para el cumplimiento de cada uno
de los objetivos, tal como se pude apreciar en el siguiente link:

https://www.youtube.com/watchgv=7Jad-hCX84

24


https://www.youtube.com/watch?v=7Jad-hCX8f4

El escenario del turismo en Colombia y el Mundo

A nivel global es notable el incremento que ha tenido el turismo, segin el
barémetro de la OMT en 2017, se ha llegado a 1.323 millones de turistas en el

mundo y el impacto se evidencia en la siguiente imagen:

Imm% YEAR m
OF w“"“"‘é‘mﬁ “‘W

* FOR DEVEL(
UNWTO
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I  EL TURISMO ES MUCHO MAS DE LO QUE SE IMAGINA

Fuente: © Highiights 2017 - Organizacién Mundial del Turismo (UNWTO), Julio 2017

Figura 5. Importancia del Turismo

Fuente: Organizacién Mundial del turismo, 2017

Zurab Pololikashvili, secretario general de la OMT, afirma que

El turismo internacional sigue creciendo de forma significativa en todo el
mundo, lo que se traduce en creacién de empleo en muchas economias.
Dicho crecimiento nos recuerda que es necesario aumentar nuestra
capacidad de desarrollar y gestionar el turismo de forma sostenible,
forjando destinos inteligentes y aprovechando al méximo la tecnologia y la

innovacién (OMT, 2018).
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Por su parte, en Colombia el panorama es igualmente significativo, segin el

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

En el 2017 al pais llegd la cifra récord de 6'535.182 de visitantes
extranjeros que llegaron al pais en 2017, representan un aumento de
28,3% con respecto al 2016, que lo ubica entre los cinco primeros paises

de América con mayor flujo de visitantes del exterior (Mincit, 2018).

Y asi lo registra la prensa nacional y mundial:

El turismo en Colombia

La OMT destaca crecimiento del turismo en Bl
Colombia El turismo es el segundo generador de
i et . y divisas en Colombia

SR

® JiNsomeRcio
INDUSTRIA Y TURISMO

Ministerio Lo Ministra

P 020

il (58 s o i et €1 2017 Colombia rompe récord en llegada de turistas en
Las divisas por turismo registraron récord 2017
en 20] 7 El Ministerio de Comercio indicd que el afio pasado llegaron méas de 6'500.000 turistas, superando en un 150%

- la cifra de 2010 cuando apenas llegaban un poco més de 2'000.000 de turistas.

Bogotd, D.C. 8 de marzo de 2018.-
£n 2017 el ingreso de divisas of pais por
conceplo de turismo crecié 5,4% frente al
2016, segin datos del Banco de la
Repiblica.

De acuerdo con la cuenta de vicjes y
transporte de pasajeros, Colombia logré
el afio pasado inaresos por

Figura 6. Crecimiento del turismo en Colombia

Fuente: El autor a partir de google.com
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Para medir y analizar el cumplimiento de las acciones de sostenibilidad a nivel
global se requiere de “instrumentos de medida que pueden ser usados para
describir y comprender como funciona la calidad de un sistema o una actividad
en concreto (NHS Institute for Innovation and Improvemmnt, 2008), es decir
indicadores, que se construyen de acuerdo al contexto y la necesidad de
medicién, en el sector turistico se pueden analizar diversos indicadores como por

ejemplo:
e indice que ocupacion
e Cumplimento en ventas
e Consumo de agua
e Consumo de energia
e Cantidad de residuos generados
e No de equipos calibrados
e No de especies de flora y fauna protegidos
e No de empleados capacitados

Con respecto a la Norma técnica sectorial NTS-TS, es importante destacar que
una norma es toda “regla que se debe seguir o a que se deben ajustar las
conductas, tareas, actividades, etc.” (RAE, 2018). Estos lineamientos son
recogidos por las entidades certificadoras. En Colombia se encuentran avaladas

por la ONAC Organismo Nacional de Acreditacién de Colombia las siguientes:

e SGS

e ACERT

o GLOBAL CERTIFICACIONES
o COTECNA

e BUREAU VERITAS
e TUV RHEILAND

e ICC

e [CONTEC
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De esta manera las normas técnicas sectoriales se basan el concepto de calidad
total propuesta por Deming {1950) baijo el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y
actuar), en donde se busca no solo contar lo que se hace, sino hacerlo y
evidenciarlo a través de diversos mecanismos, como actas, registros, fotografias,

indicadores.

A su vez la norma NTS-TS, especifica los requisitos ambientales, socioculturales y
econdmicos, y de gestién para la sostenibilidad y establece un marco conceptual

sobre la sostenibilidad del que se destacan los siguientes conceptos:

Desarrollo sostenible. Es aquel que conduce al crecimiento econémico, a la
elevacién de la calidad de la vida y al bienestar social, sin agotar la base de
recursos naturales renovables en que se sustenta, ni deteriorar el medio ambiente
o el derecho de las generaciones futuras a utilizarlo para la satisfaccién de sus

propias necesidades.

Buenas prdcticas. Aquellas medidas de correccién o mejoramiento que se
implementan en todas y cada una de las éreas de gestién y operacién de las
empresas turisticas. Estas acciones tienen como meta garantizar que se estd
produciendo el menor impacto posible en los aspectos socioculturales y
ambientales, que se mejora la calidad del producto turistico, que se hace mds

eficiente y sustentable el desarrollo empresarial y su desempefio socioeconémico.

Politica de sostenibilidad. Declaracién realizada por el establecimiento de
alojamiento y hospedaje, de sus intenciones y principios, en relacién con su
desempefio en los aspectos ambientales, socioculturales y econdmicos.
Proporciona el marco para la accién y para el establecimiento de sus objetivos y

metas.

Evidencias. Registros, hechos, declaraciones de hechos o cualquier otra

informacién que sea pertinente y verificable.
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Registro. Tipo de documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencias de las actividades desempenadas.

Impacto: Huella o sefial, efecto de una accién, consecuencia de algo, impresién
o efecto muy intensos dejados en alguien o en algo por cualquier accién o suceso.

Desde el punto de vista turistico se evidencian tres tipos de impactos:

Natural So::ial Cultu‘ral
Modificacién del entorno Efectos que la intervencion Cambio total o parcial,
natural como planteada  tiene  sobre la adverso o benéfico que incida
consecuencia de obras u comunidad en general en las practicas culturales y el
otras actividades patrimonio

Beneficio a mediano y largo plazo
Cambios en el ambiente obtenido por la poblacion Impactos sobre: tradiciones,
producidos por una formas de vida, sitios de
determinada accién Consecuencias planeadas o no intereses histéricos y
previstas que alteren las culturales, entre otros

relaciones sociales

Figura 7. Impactos del turismo

Fuente: El autor a partir de NTS-TS-002

Algunos aspectos a tener en cuenta para cumplir con cada una de las dimensiones

son:
En lo ambientadl

e Respetar y cuidar el entorno natural en el que se encuentra el
establecimiento

e Sensibilizar al huésped o cliente sobre el cuidado del entorno natural

e Evitar y denunciar el tréfico de especies (no fomentar la comercializacién)

e Reconocer los recursos ambientales que existen en la zona aledafia a mi
establecimiento (humedales, lagunas, reservas)

e Identificar la flora y fauna existente en mi establecimiento
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En

Promover el reciclaje y la correcta clasificacién de residuos en mi
establecimiento

Recolectar y disponer adecuadamente el aceite de cocina

Llevar un registro del consumo de agua y energia

Realizar mantenimiento  preventivo en las instalaciones de mi
establecimiento (evitar fugas)

Sensibilizar a mi huésped o cliente sobre el uso eficiente de recursos
Realizar campaias de ahorro y uso eficiente de agua y energia con mis
colaboradores.

Analizar cuéles se pueden sustituir por productos orgdnicos o amigables
con el ambiente.

Llevar un inventario de los productos quimicos que se usan en mi
establecimiento.

Disminuir el consumo de pléstico

lo sociocultural

Reconocer las manifestaciones y riqueza cultural de mi regién

Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades

Promover la gastronomia local

Promover las bebidas y/o los productos locales para su consumo
Sensibilizar al huésped sobre la riqueza cultural de la regién.

Promover las artesanias locales

Apoyar el desarrollo de actividades folcléricas y artisticas

Capacitar al personal para que conozca los atractivos culturales que
existen en mi localidad

Prevenir, sensibilizar y denunciar acciones respecto a la ESCNNA

No discriminar
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En la Econdémica

e Incentivar la economia local

o Establecer una red de proveedores locales y una red de proveedores
sostenibles

e Generar empleo digno

e Mantener condiciones comerciales justas y equitativas

e Promover eventos y actividades locales a los turistas

Existen ademds algunos consejos que permiten a los prestadores de servicios
turisticos aportar a la sostenibilidad desde su quehacer:

e Tomar la decisién

o Comenzar con el compromiso de los directivos

e Hacer participe del disefio de estrategias a los colaboradores

e Forma equipo

e Empieza midiendo lo que ya tienes, para luego establecer metas de ahorro

e Premia el ahorro

e Promover la ética y el respeto en la administracién, operacién y servicio

e No mentir

e La sostenibilidad no es algo adicional al negocio, hace parte de la esencia

del negocio

e Conectar con el cliente al informarlos sobre la gastronomia local.

(explicacién breve del plato)
e Convierte al cliente en un aliado de la sostenibilidad

e Se auténtico y personaliza tus acciones de sostenibilidad
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Permite que tu establecimiento sea un escenario para aprender y difundir
las tradiciones locales (talleres, exposiciones, muestras culturales, stand de

artesanias...)

Hacer alianzas, Vincularse a gremios y redes que promuevan la

sostenibilidad y los mercados verdes
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GANADORES PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD TURISTICA - EDICION
2018

El Premio Nacional a la Calidad Turistica, desde su creacién en el afo 2015,
busca hacer un reconocimiento a aquellos
prestadores de  servicios  turisticos
certificados en normas técnicas sectoriales
de turismo que van més alld del
cumplimiento de las normas y que
sobresalen en su trabajo en pro de la
calidad y sostenibilidad.

Este premio se entrega en 3 categorias,

Turismo sostenible para Destinos Turisticos,
Turismo Sostenible para Prestadores de Servicios Turisticos y Calidad Turistica.

En la convocaria del Premio Nacional de Calidad Turistica del presente afio, se
inscribieron un total de 38 prestadores de servicios turisticos en las categorias de
calidad y sostenibilidad y 2 destinos en la categoria de destinos turisticos

sostenibles.

En la categoria Calidad Turistica, el ganador del Premio es la Agencia de
Viajes Servi Travel, reconocida por la implementacién de un sistema de gestién
y de informacién que aseguran su integridad, el cumplimiento de los requisitos
del cliente en la ejecucién del servicio garantizando la satisfaccién del cliente. Por
otra parte se destaca el cumplimiento de la Norma Técnica Sectorial AV 001.
Reservas en agencias de viajes y la Norma Técnica Sectorial 003 Requisitos de
sostenibilidad para agencias de viajes, normas en las cuales se encuentra

certificada.
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En la categoria de destino turistico
sostenible el ganador fue el municipio de
Filandia, este municipio se destaca por sus

acciones a nivel ambiental con programas
como: BanCO2, la proteccién del 45% del
total del drea del municipio, la reforestacién
y preservacién de dreas protegidas y el pago
por servicios eco-sistémicos. Adicionalmente
se destaca el programa de mujeres tejedoras
de Filandia que brinda oportunidades de
empleo y desarrollo a mujeres campesinas.

En lo categoria turismo sostenible para
prestadores de servicios turisticos, el

ganador es la Agencia de Viajes Paipa
Tours. Paipa Tour gana este reconocimiento por ser una empresa que ha
demostrado el cumplimiento de metas que van mds alld de los estdndares exigidos
por la Norma, asi mismo, se ha convertido en un aliado para la formalizacién del
sector turistico, apoyando a diferentes empresas del municipio de Paipa en la
implementacién de la Norma de sostenibilidad y el cumplimiento de requisitos

legales.
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MARCA PAIS”

Marca pais Colombia es un esfuerzo conjunto
del Gobierno Nacional y del sector privado que
busca transformar los paradigmas que
existen del pais tanto en el interior como en el
exterior, con el proposito de cerrar la brecha
entre la percepcion y la realidad
de nuestro pais.

sPOR QUE SER ALIADO?

Buscamos empresas y entidades comprometidas con Colombia
que quieran mostrar un pais mas grande con muchas

oportunidades. Trabajando en conjunto bajo una estrategia de -
competitividad prefendemos promocionar y posicionar nuestro pais
con toda su diversidad natural, cultural y econémica para asi entre
todos amplificar un solo mensaje de Colombia al mundo.

W @Colombia
€3 MarcaColombia

@ marcacolombia

OLOMBIA

@ @marcapaiscolombia VIVE € :
COIOmbiO.co TierrA DE LA SABROSURA co



¢COMO SER

ALIADO?

CELEBRAMOS UN CONVENIO DE USO DE MARCA,
POR DOS ANQOS Y SIN NINGUN COSTO

e Cerfificado de Cédmara y Comercio (no mayor a 20 dias).
* fotocopia del RUT (actualizada después del 2013).
* Fotocopia de la cédula del Representante Llegal ampliada al 150%.

Documentos
requeridos para
elaborar el

convenio* ° Diligenciar encuesta Marca Pais Colombia.

* Anexo | (Proceso de otorgamiento a aliados de la Marca Pais).

* Anexo Il (Certificado de pagos a seguridad social y
pardafiscales no mayor a 20 dias).

*Para m?/or informacion consulta
http://www.colombia.co/como-ser-parte-de-marca-pais/

*Sujeto a aprobacién. La empresa debe tener minimo un ario de constituida.

* Casos especiales: Salud, Turismo, Café.

® Uso de la marca en la pdgina web.

® Uso de la marca en las comunicaciones del aliado.

* Uso de la marca en todas las piezas digital e impresas.

® Uso de los videos de la marca (espariol e inglés). *

BENEFICIOS DE
SER ALIADO

* Activaciones de marca.

e Charlas de sensibilizacidn.

e Visibilidad de marca.

® Incluir el logo de la empresa en la seccién de aliados
re direccionando a la pdgina del aliado.

* Participacién en camparias de promocién y orgullo nacional propias.

Te invitamos a ser aliado de Marca Pais Colombia
para contarle al mundo

#LoMe'orDeOIombia
y por qué
#ColombiaEsSabrosura

Contacto: ‘nfo@colombia.co



EXPERIENCIAS EXITOSAS EN CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD
TURISTICA

Experiencia: Cartagena de Indias

En el marco de la Semana de la Calidad Turistica 2018 tuvimos la posibilidad de
contar con la participacién de Maria Carolina Cortez, Directora de
Competitividad de la Corporacién Turismo Cartagena de Indias, representante del
sisema  de Gestién  para  la
Certificacién del Centro Histérico de
Cartagena de Indias como destino
Turistico sostenible.

En el marco de su intervencién se
compartieron experiencias y |
aprendizajes obtenidos como parte
del proceso de la implementacién y
certificacién  bajo la norma de
destinos  NTS-TS-001-1:  Destinos

Turisticos de Colombia. Requisitos de Sostenibilidad.

Conoce mds sobre el proceso adelantado desde Cartagena de Indias ingresando
a cartagenadeindias.travel en el apartado certificacién de destino.

| Certificacién del Destino

Misidn
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Proceso De Certificacién Starlight — Desierto de la Tatacoa

En el marco de la Semana Nacional de la Calidad Turistica, en la ciudad de
Neiva, se presentaron avances del proceso de implementacién de los requisitos
Starlight en el desierto de la Tatacoa; lo anterior como parte de la estrategia para
ubicar a este destino privilegiado dentro del mapa de lugares aptos para el
desarrollo de “turismo astronémico”.

la presentacién estuvo a cargo del Dr. Giovanni
Pinzén, titulado como Fisico y doctor en Astronomia de
la Universidad Federal de Rio de Janeiro. Actualmente
se desempefia como Profesor Asociado de la
Universidad Nacional de Colombia y Coordinador del

proyecto Tatacoa Starlight. Conoce més acerca de esta

iniciativa ingresando a www.fundacionstarlight.org
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Extendemos un agradecimiento a alcaldias, gobernaciones y colaboradores que

apoyaron el desarrollo de la Semana Nacional de la Calidad Turistica en su
versién 2018.

Organiza:
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