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PRÓLOGO 
 
 
 
El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación, ICONTEC, es el organismo nacional de 
normalización, según el Decreto 1595 de 2015. 
 
ICONTEC es una entidad de carácter privado, sin ánimo de lucro, cuya Misión es fundamental para 
brindar soporte y desarrollo al productor y protección al consumidor. Colabora con el sector 
gubernamental y apoya al sector privado del país, para lograr ventajas competitivas en los mercados 
interno y externo. 
 
La representación de todos los sectores involucrados en el proceso de Normalización Técnica está 
garantizada por los Comités Técnicos y el período de Consulta Pública, este último caracterizado 
por la participación del público en general. 
 
Se llama la atención sobre la posibilidad de que algunos elementos de este documento pueden ser 
objeto de derechos de patente. ICONTEC no asume la responsabilidad por la identificación de dichas 
patentes, o por la documentación que se haya aportado que goza de esta protección legal. 
 
La NTC 6502 fue elaborada por el CTN 212 SOSTENIBILIDAD PARA PRESTADORES DE 
SERVICIOS TURÍSTICOS y ratificada por el Consejo Directivo de 2021-01-27. 
 
Esta norma reemplaza la NTS-TS 003:2007 Agencias de viajes. Requisitos de sostenibilidad. 
 
Este documento está sujeto a ser revisado en cualquier momento con el objeto de que responda a 
las necesidades y exigencias actuales. Se invita a los usuarios de este documento a presentar sus 
solicitudes de revisión a ICONTEC; sus comentarios serán puestos a consideración del comité 
técnico responsable del estudio de este tema. 
 
ICONTEC cuenta con un Centro de Información que pone a disposición de los interesados normas 
internacionales, regionales y nacionales y otros documentos relacionados. 
 

DIRECCIÓN DE NORMALIZACIÓN 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
El turismo es uno de los principales segmentos económicos del mundo y es objeto de atención cada 
vez mayor debido a su potencial para contribuir al desarrollo sostenible y a los efectos que puede 
tener en las esferas ambiental, socio-cultural y económica. 
 
Las organizaciones de todo tipo en el sector del turismo reconocen cada vez más la necesidad de 
abordar las cuestiones de sostenibilidad en sus prácticas. En este documento se establecen los 
requisitos de un sistema de gestión de la sostenibilidad para las agencias de viaje que deseen 
desarrollar e implementar políticas y objetivos sostenibles en la gestión de sus actividades, y 
servicios. 
 
El presente documento se ha redactado para ayudar a las agencias de viaje de todos los tamaños, 
de diferentes orígenes geográficos, culturales y sociales, y a mejorar la sostenibilidad de sus 
actividades conexas. Adicionalmente este documento permite contribuir a los objetivos de desarrollo 
sostenible de las Naciones Unidas. 
 
Este documento tiene cuatro anexos. Los Anexos A, B y C son normativos y se refieren a cada una 
de las tres dimensiones de la sostenibilidad (ambiental, socio-cultural y económica). El Anexo D es 
informativo y ofrece ejemplos de prácticas de sostenibilidad. 
 
Este documento también puede utilizarse como referencia para las agencias de viaje, a fin de 
implementar y mantener de manera coherente prácticas que contribuyan a un objetivo importante 
del turismo sostenible. 
 
Finalmente, en esta norma se utilizan las siguientes formas verbales: 
 
- “debe” indica requisito; 
 
- “debería” indica una recomendación; 
 
- “puede” indica un permiso, una posibilidad o capacidad 
 
La información incluida en una “NOTA” está prevista para ayudar a la compresión o uso del documento. 
“Nota a la entrada”, usada en el numeral 3, proporciona información adicional que complementa los 
datos terminológicos y puede contener disposiciones relacionadas al uso de un término. 
 
 
 
 
 
 



 
NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC 6502:2021 

 

1 de 45 

 
 
 
 
 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA SOSTENIBILIDAD 
PARA LAS AGENCIAS DE VIAJES. 
REQUISITOS. 
 
 
 
 
 
 
 
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 
 
En este documento se especifican los requisitos ambientales, socio-culturales y económicos para 
implementar un sistema de gestión de la sostenibilidad en las agencias de viajes del sector turístico 
definidas como agencias de viajes y turismo, mayoristas y operadoras, las cuales se identificarán en 
este documento como agencias.  
 
Este documento aplica igualmente a agencias virtuales u on-line 
 
Este documento contiene definiciones de una serie de términos utilizados frecuentemente en la 
industria turística. La norma está destinada a facilitar la comprensión entre los usuarios y los 
proveedores de servicios turísticos. Un acuerdo sobre el vocabulario común es el primer paso en 
dicho proceso. 
 
Ayudar a los consumidores a elegir con conocimiento de causa los servicios turísticos incrementa la 
posibilidad de cumplir con sus expectativas y de aumentar su satisfacción. La industria turística se 
beneficia asimismo de unos consumidores mejor informados. 
 
Se pretende también que este documento sea de utilidad a aquellos que desarrollan otras normas 
de turismo y viaje, así como a los legisladores. 
 
Este documento se aplica a los aspectos que pueden ser controlados por las agencias y sobre los 
que pueden ejercer influencia. 
 
Este documento es aplicable a cualquier agencia, independientemente de su tipo, tamaño o 
ubicación, que desee: 
 
a) implementar, mantener y mejorar las prácticas sostenibles en sus operaciones; 
 
b) asegurar la conformidad con su política de sostenibilidad definida. 
 
 
La aplicación de la norma no exime al usuario de cumplir la legislación nacional vigente aplicable. 



 
NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC 6502:2021 

 

2 

2. REFERENCIAS NORMATIVAS 
 
NTS AV 001, Reservas en agencias de viajes 
 
NTS AV 002, Atención al cliente en agencias de viajes 
 
NTS AV 003, Infraestructura en agencias de viajes  
 
NTS AV 004, Diseño de paquetes turísticos en agencias de viajes 
 
 
3. TÉRMINOS Y DEFINICIONES 
 
Para los fines de este documento, se aplican los siguientes términos y definiciones, así como 
también los términos y definiciones de las NTS AV 001, NTS AV 002, NTS AV 003 y NTS AV 004 
aplicables. 
 
ISO e IEC mantienen bases de datos terminológicas de uso en normalización, en las siguientes 
direcciones: 
 
- Plataforma de búsqueda online de ISO: disponible en https://www.iso.org/obp 
 
- Electropedia IEC: disponible en http://www.electropedia.org/ 
 
3.1 acción correctiva. Acción para eliminar la causa de una no conformidad (3.26) y evitar que 
vuelva a ocurrir. 
 
3.2 agencias de viajes mayoristas: Son las empresas comerciales, debidamente constituidas por 
personas naturales o jurídicas que se dediquen profesionalmente a programar y organizar planes 
turísticos. Se caracterizan por: 
 
a) Programar y organizar planes turísticos nacionales e internacionales, para ser ejecutados 

por Agencias de Viajes Operadoras y vendidos por Agencias de Viajes y Turismo. 
 
b) Programar y organizar planes turísticos para ser operados fuera del territorio nacional por 

sus corresponsales o agentes y para ser vendidos por las Agencias de Viajes y Turismo. 
 
c) Promover y vender planes turísticos hacia Colombia, para ser ejecutados por las Agencias 

de Viajes Operadoras establecidas en el país. 
 
d) Reservar y contratar alojamiento y demás servicios turísticos, para ser vendidos por las 

Agencias de Viajes y Turismo. 

 
3.3 agencias de viajes operadoras, Son las empresas comerciales, debidamente constituidas por 
personas naturales o jurídicas que se dediquen profesionalmente a operar planes turísticos. Se 
caracterizan por: 

 
a) Operar dentro del país planes turísticos, programados por Agencias de Viajes del exterior y 

del país. 
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b) Organizar y promover planes turísticos para ser operados por ellas mismas, sus sucursales 
y agencias si las tuviere, de acuerdo con la ubicación de cada una de ellas dentro del territorio 
nacional. 

 
c) Prestar los servicios de transporte turístico de acuerdo con las disposiciones que 

reglamentan la materia. 
 
d) Brindar equipo especializado tal como implementos de caza y pesca, buceo y otros 

elementos deportivos, cuando la actividad lo requiera. 

 
e) Prestar el servicio de guianza con personas debidamente inscritas en el Registro Nacional 

de turismo. 

 
3.4 agencias de viajes y turismo, Son las empresas comerciales, debidamente constituidas por 
personas naturales o jurídicas que se dediquen profesionalmente a vender planes turísticos. Se 
caracterizan por: 

 
a) Organizar, promover y vender planes turísticos nacionales, para ser operados por las 

Agencias de Viajes Operadoras establecidas legalmente en el país. 

 
b) Organizar, promover y vender planes turísticos para ser operados fuera del territorio nacional. 
 
c) Reservar y contratar alojamiento y demás servicios turísticos. 

 
d) Tramitar y prestar asesoría al viajero en la obtención de la documentación requerida para 

garantizarle la facilidad de desplazamiento en los destinos nacionales e internacionales. 
 
e) Prestar atención y asistencia profesional al usuario en la selección, adquisición y utilización 

eficiente de los servicios turísticos requeridos. 

 
f) Reservar cupos y vender pasajes nacionales e internacionales en cualquier medio de 

transporte. 
 
g) Operar turismo receptivo, para lo cual deberán contar con un departamento de turismo 

receptivo y cumplir con las funciones propias de las Agencias de Viajes Operadoras.  
 

 
3.5 alta dirección. Persona o grupo de personas que dirige y controla una organización (3.28) al 
más alto nivel. 
 
NOTA 1 a la entrada La alta dirección tiene el poder para delegar autoridad y proporcionar recursos dentro de la 
organización. 

 
NOTA 2 a la entrada Si el alcance del sistema de gestión (3.49) comprende solo una parte de una organización, 
entonces alta dirección se refiere a quienes dirigen y controlan esa parte de la organización. 

 
3.6 ambiente natural. Todos los seres vivos e inertes que existen en la Tierra y afectan a los 
ecosistemas y a la vida humana. 
 
NOTA 1 a la entrada Consiste en un conjunto de condiciones, leyes de la naturaleza, infraestructuras e influencias 
químicas, físicas y biológicas que permiten, albergan y gobiernan la vida en todas sus formas. 
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3.7 aspecto de sostenibilidad. Actividades, elementos, prácticas o servicios de las agencias de 
viaje del sector turístico que pueden interactuar con las dimensiones de la sostenibilidad (ambiental, 
socio-cultural y económica). 
 
NOTA 1 a la entrada Un aspecto importante de la sostenibilidad es el que tiene o puede tener un impacto significativo. 

 
NOTA 2 a la entrada Algunos ejemplos de aspectos de sostenibilidad son el consumo de energía, la generación de 
residuos sólidos, los envases reciclables y el consumo de agua. 

 
3.8 auditoría. Proceso (3.41) sistemático, independiente y documentado para obtener las evidencias 
de auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en el que se cumplen 
los criterios de auditoría. 
 
NOTA 1 a la entrada Una auditoría puede ser interna (de primera parte) o externa (de segunda parte o terceros), y 
puede ser una auditoría combinada (que combina dos o más disciplinas). 
 
NOTA 2 a la entrada Una auditoría interna la realiza la propia organización (3.28), o una parte externa en su nombre. 
 
NOTA 3 a la entrada En la norma ISO 19011 se define "evidencia de auditoría" y "criterios de auditoría". 

 
3.9 biodegradable. Susceptibilidad que tiene un compuesto o una sustancia química de ser 
descompuesta por microorganismos. Un factor importante de la biodegradabilidad es la velocidad con 
la que los microorganismos, los factores naturales del ambiente o ambos, descomponen 
químicamente dichos compuestos o sustancias químicas. 
 
[NTC 6314:2019] 

 
3.10 calidad. Grado en que un conjunto de características inherentes cumple los requisitos. 
 
NOTA 1 a la entrada: El término "calidad" puede utilizarse con adjetivos como pobre, bueno o excelente. 

 
NOTA 2 a la entrada: Las características "inherentes", en contraposición a las "asignadas", existen en algo como un rasgo 
esencial o permanente. 

 
[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.6.2, modificado] 

 
3.11 ciclo completo. Es el periodo que transcurre desde el inicio del servicio (inversión en 
materias primas) y transformación (valor agregado), hasta el cobro del servicio. 
 
[NTC 6314:2019] 
 
3.12 competencia. Conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes con las que cuenta un 
individuo para afrontar y lograr los resultados previstos. 
 
3.13 comunidad local. Personas que viven en la zona influenciada por las agencias. 
 
NOTA 1 a la entrada La comunidad local está compuesta por los habitantes de la microrregión geográfica de un país, 
o por los habitantes de los municipios que rodean al municipio donde se encuentra la agencia o brinda el servicio turístico. 

 
3.14 conformidad. Cumplimiento de un requisito (3.42). 
 
3.15 contratar externamente. Establecer un acuerdo mediante el cual una organización (3.28) 
externa realiza parte de una función o proceso (3.41) de una organización. 
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NOTA 1 a la entrada Una organización externa está fuera del alcance del sistema de gestión (3.49), aunque la 
función o proceso contratado externamente forme parte del alcance. 

 

3.16 desarrollo sostenible del turismo. Equilibrio entre los aspectos ambientales, económicos y 
socioculturales en el desarrollo del turismo para garantizar su sostenibilidad a largo plazo. El 
desarrollo sostenible del turismo incluye: 

 

- Dar un uso óptimo a los recursos ambientales que son un elemento fundamental del 
desarrollo turístico, manteniendo los procesos ecológicos esenciales y ayudando a conservar 
los recursos naturales y la diversidad biológica. 

 
- Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar su 

patrimonio cultural como un todo (arquitectónico) y sus valores tradicionales y contribuir al 
entendimiento y a la tolerancia intercultural. 

 
- Asegurar unas actividades económicas viables a largo plazo, que reporten a todos los 

interesados unos beneficios socioculturales bien distribuidos, entre los que se cuenten 
oportunidades de empleo estable y de obtención de ingresos y servicios sociales para las 
comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reducción de la pobreza. 

 
[Organización Mundial del Turismo - OMT, 2004] 

 
3.17 desempeño. Resultado medible. 

 
NOTA 1 a la entrada El desempeño se puede relacionar con hallazgos cuantitativos o cualitativos. 

 
NOTA 2 a la entrada El desempeño se puede relacionar con la gestión de actividades, procesos (3.41), productos 
(incluidos servicios), sistemas u organizaciones (3.28). 

 
3.18 economía circular. Economía que es restauradora y regenerativa en su diseño, y que tiene 
como objetivo mantener los productos, componentes y materiales en su máxima utilidad y valor en 
todo momento, distinguiendo entre los ciclos técnicos y biológicos. 
 
[FUENTE: ISO 20400:2017, 3.1, véase Bibliografía [3]] 
 
3.19 eficacia. Medida en que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados 
previstos 

 
3.20 impacto de sostenibilidad. Cambio positivo o negativo en la sociedad, la economía o el 
ambiente, total o parcialmente resultante de las decisiones y actividades pasadas y presentes de 
una agencia de viajes. 

 
3.21 indicador. Representación medible de la condición o el estado de las operaciones, la gestión 
o las condiciones. 
 
[ISO 14031, véase Bibliografía [13]] 
 
3.22 información documentada. Información que una organización (3.28) tiene que controlar y 
mantener, y el medio que la contiene. 
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NOTA 1 a la entrada La información documentada puede estar en cualquier formato y medio, y puede provenir de 
cualquier fuente. 
 
NOTA 2 a la entrada La información documentada puede hacer referencia a: 
 
- el sistema de gestión (3.49), incluidos los procesos (3.41) relacionados; 
 
- información creada para la operación de la organización (documentación); 
 
- la evidencia de los resultados alcanzados (registros). 

 
3.23 medición. Proceso (3.41) para determinar un valor. 
 
3.24 medidas de seguridad, bioseguridad y protección. <Agencias de viajes y operaciones 
turísticas>. Condiciones y factores relacionados con el nivel de control y minimización de los riesgos 
que afectan a los trabajadores, los clientes u otras personas en las agencias o en las operaciones 
turísticas. 

 
3.25 mejora continua. Actividad recurrente para mejorar el desempeño (3.17). 
 
3.26 no conformidad. No cumplimiento de un requisito (3.42) 
 
3.27 objetivo. Resultado a lograr. 
 
NOTA 1 a la entrada Un objetivo puede ser estratégico, táctico u operacional. 

 
NOTA 2 a la entrada Los objetivos pueden estar relacionados con diferentes disciplinas (como las metas financieras, 
de salud y seguridad, y ambientales) y pueden aplicarse a diferentes niveles [como el estratégico, el organizacional en 
general, el de proyectos, el de productos y el de procesos (3.41)]. 

 
NOTA 3 a la entrada Un objetivo se puede expresar de otras maneras, por ejemplo, como un resultado previsto, un 
propósito, un criterio operacional, un objetivo de sostenibilidad, o mediante el uso de otras palabras con un significado 
similar (por ejemplo, finalidad, meta o propósito). 

 
NOTA 4 a la entrada En el contexto de los sistemas de gestión de la sostenibilidad, la organización establece 
objetivos de sostenibilidad, consistente con la política de sostenibilidad, a fin de lograr resultados específicos. 

 
3.28 organización. Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones y 
responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de sus objetivos (3.27). 
 
NOTA 1 a la entrada El concepto de organización incluye, pero no limita a, un trabajador independiente, compañía, 
corporación, firma, empresa, autoridad, sociedad, organización benéfica o institución, o una parte o combinación de éstas, 
ya estén constituidas o no, públicas o privadas. 

 
NOTA 2 a la entrada En este documento el término organización se refiere a las agencias. 

 
3.29 paquete turístico (Plan turístico). Conjunto de servicios turísticos y complementarios que se 
venden al viajero por conducto de las agencias de viajes. 
 
(NTSAV 04) 

 
3.30 parte interesada. Persona u organización (3.28) que puede afectar, verse afectada por, o 
percibirse como afectada por una decisión o actividad. 
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NOTA Las partes interesadas de una agencia de viajes podrían incluir y sin limitarse a: accionistas, propietarios, el 
gerente, los empleados, la cadena de servicio, los clientes, los usuarios, los proveedores, la comunidad, las organizaciones 
gubernamentales y no gubernamentales, entre otras. 

 
3.31 patrimonio cultural. El patrimonio cultural de la Nación está constituido por todos los bienes 
materiales, las manifestaciones inmateriales, los productos y las representaciones de la cultura que son 
expresión de la nacionalidad colombiana, tales como la lengua castellana, las lenguas y dialectos de las 
comunidades indígenas, negras y creoles, la tradición, el conocimiento ancestral, el paisaje cultural, las 
costumbres y los hábitos, así como los bienes materiales de naturaleza mueble e inmueble a los que se 
les atribuye, entre otros, especial interés histórico, artístico, científico, estético o simbólico en ámbitos 
como el plástico, arquitectónico, urbano, arqueológico, lingüístico, sonoro, musical, audiovisual, fílmico, 
testimonial, documental, literario, bibliográfico, museológico o antropológico. 

 
Adicionalmente cualquier bien mueble o inmueble que tenga la característica de representar sentidos 
de identidad para los colombianos y que por lo tanto haga parte del patrimonio cultural de la Nación, 
puede ser declarado bien de interés cultural. 
 
[Tomado de la Ley 1185 de 2008, del Congreso de la República de Colombia]. 

 
3.32 patrimonio natural. Lugares o zonas naturales estrictamente delimitadas constituidas por 
formaciones físicas y biológicas o por grupos de esas formaciones que tengan un valor excepcional 
desde el punto de vista estético o científico o de conservación.  Adicionalmente se incluyen las 
formaciones geológicas y fisiográficas. 
 
Las formaciones geológicas y fisiográficas y las zonas estrictamente delimitadas que constituyan el 
hábitat de especies, animal y vegetal. 

(Adaptada de Convención sobre la protección del patrimonio cultural y natural, UNESCO, Paris, 1972) 

 
3.33 peligro. Fuente o situación con un potencial de daño en términos de lesiones, enfermedades, 
daños a la propiedad, daños al ambiente de trabajo, o una combinación de estos. 
 
3.34 plan de negocios. Documento que describe y analiza los objetivos del negocio y las acciones 
que deben tomarse para que se logren esos objetivos, reduciendo los riesgos e incertidumbres que 
contienen las proyecciones financieras y la viabilidad económica 

 
3.35 planta exótica. Flora no nativa, posible especie invasora, que puede causar desequilibrios en 
el ecosistema y la extinción de las especies animales y vegetales autóctonas en la región donde 
proliferan. 
 
NOTA. Entiéndase “invasora” como aquella especie capaz de colonizar efectivamente un área en donde se ha interrumpido 
la barrera geográfica y se han propagado sin asistencia humana directa, véase Resolución 848 (23-05-2008) del Ministerio 
de Ambiente, vivienda y desarrollo territorial. 

 
3.36 planta exótica ornamental. Planta exótica cultivada por su belleza, ampliamente utilizada en 
la arquitectura de interiores y el paisajismo de espacios exteriores. 

 
3.37 población nativa. Comunidad que mantiene una relación ancestral y cultural con la región en 
la que vive, utilizando los recursos naturales y dependiendo de ella para su supervivencia. 
 
NOTA 1 a la entrada Ejemplos de poblaciones nativas son los indios, caiçaras (población costera original de Brasil), 
cimarrones, ribereños, jangadeiros y recolectores de caucho. 



 
NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC 6502:2021 

 

8 

3.38 política. Intenciones y dirección de una organización (3.28), como las expresa formalmente su 
alta dirección (3.5) 
 
3.39 política de sostenibilidad. Intenciones y dirección de una organización, relacionadas con la 
sostenibilidad, según lo expresado formalmente por su alta dirección. 
 

3.40 procedimiento. Forma específica de llevar a cabo una actividad o un proceso. 
 
NOTA 1 a la entrada Un procedimiento podría no estar documentado formalmente siempre. 

 

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.4.5, modificada. Nota 1 a la entrada - Revisada., Véase Bibliografía [4]]. 
 

3.41 proceso. Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactúan, que transforman las 
entradas en salidas. 
 

3.42 requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 
 
NOTA 1 a la entrada: “Generalmente implícita" significa que es habitual o práctica común para la organización y las partes 
interesadas que la necesidad o expectativa bajo consideración está implícita. 
 
NOTA 2 a la entrada: Un requisito especificado es el que está declarado, por ejemplo, en información documentada. 

 

3.43 residuo. Objeto, material, sustancia, elemento o producto que se encuentra en estado sólido o 
semisólido, o es un líquido o gas contenido en recipientes o depósitos, cuyo generador descarta, 
rechaza o entrega porque sus propiedades no permiten usarlo nuevamente en la actividad que lo 
generó o porque la legislación o la normatividad vigente así lo estipula. 
 

(Véase Bibliografía (Informativo), numeral [1]) 
 

3.44 residuo o desecho peligroso. Residuo o desecho que, por sus características corrosivas, 
reactivas, explosivas, tóxicas, inflamables, infecciosas o radioactivas, puede causar riesgo o daño para 
la salud humana y el ambiente. Así mismo, se considera residuo o desecho peligroso los envases, los 
empaques y los embalajes que hayan estado en contacto con ellos.  
 

(Véase Bibliografía (Informativo), numeral [2]). 
 

3.45 riesgo. Efecto de la incertidumbre sobre los objetivos. 
 
NOTA 1 a la entrada Un efecto es una desviación de aquello que se espera. ya sea positivo o negativo. 
 
NOTA 2 a la entrada La incertidumbre es el estado, incluso parcial, de la deficiencia de información relacionada con 
la comprensión o el conocimiento de un evento, sus consecuencias o su probabilidad. 
 
NOTA 3 a la entrada El riesgo suele caracterizarse por referencia a los "eventos" potenciales (como se define en la 
Guía 73 de ISO) y las "consecuencias" (como se define en la Guía 73 de ISO), o una combinación de éstos. 
 
NOTA 4 a la entrada El riesgo suele expresarse en términos de una combinación de las consecuencias de un evento 
(incluidos los cambios en las circunstancias) y la "probabilidad" asociada (como se define en la Guía ISO 73) de ocurrencia. 

 

3.46 riesgo para la seguridad y salud en el trabajo.  
Riesgo para la SST. Combinación de la probabilidad de que ocurran eventos o exposiciones 
peligrosos relacionados con el trabajo y la severidad de la lesión y deterioro de la salud que 
pueden causar los eventos o exposiciones. 

 
[ISO 45001] 
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3.47 satisfacción del cliente. Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido de sus 
requerimientos 
 
NOTA 1 a la entrada Las quejas de los clientes son un indicador común de su baja satisfacción, pero su ausencia no 
implica necesariamente una alta satisfacción. 

 
NOTA 2 a la entrada Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el cliente y se han cumplido, esto 
no asegura necesariamente su alta satisfacción. 

 
[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.9.2, modificada. Se han modificado el término y las Notas a la entrada. 
Véase Bibliografía [4]] 
 
3.48 seguimiento. Determinación del estado de un sistema, un proceso (3.41) o una actividad. 
 
NOTA 1 a la entrada Para determinar el estado puede ser necesario verificar, supervisar u observar de forma crítica. 

 
3.49 sistema de gestión. Conjunto de elementos de una organización (3.28) que están 
interrelacionados o que interactúan para establecer políticas (3.38) y objetivos (3.27) y procesos 
(3.41) para lograr estos objetivos. 
 
NOTA 1 a la entrada Un sistema de gestión puede abordar una única disciplina o varias. 

 
NOTA 2 a la entrada Los elementos del sistema incluyen la estructura de la organización, los roles y 
responsabilidades, la planificación y la operación. 

 
NOTA 3 a la entrada El alcance de un sistema de gestión puede incluir la totalidad de la organización, funciones 
específicas e identificadas de la organización, secciones específicas e identificadas de la organización o una o más 
funciones en todo un grupo de organizaciones. 

 
 

3.50 sistema de gestión de la sostenibilidad. Conjunto de elementos de una organización (3.28) 
que están interrelacionados o que interactúan para establecer políticas (3.38), objetivos (3.27) y 
procesos (3.41) para su logro. 
 
NOTA 1 a la entrada Los elementos del sistema incluyen la estructura de la organización, los roles y 
responsabilidades, la planificación y operación. 

 
3.51 sostenibilidad. Estado del sistema mundial, que incluye aspectos ambientales, socio-
culturales y económicos, en el que se satisfacen las necesidades del presente sin comprometer la 
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades. 
 
NOTA 1 a la entrada Los aspectos ambientales, socio-cultural y económicos interactúan, son interdependientes y a 
menudo se les denomina las tres dimensiones de la sostenibilidad. 

 
[FUENTE: Guía ISO 82:2014, 3.1, modificada — Se eliminó la Nota 2 a la entrada. Véase Bibliografía [5].] 
 
3.52 turismo sostenible. Es el que tiene en cuenta las necesidades de los turistas actuales y de las 
comunidades receptoras, mientras protege y promueve oportunidades para el futuro. Su propósito 
es gestionar el manejo de todos los recursos de tal manera que las necesidades económicas, 
sociales y estéticas se pueden cumplir, mientras se mantiene la integridad cultural, los procesos 
esenciales ecológicos, la diversidad biológica y soporta los sistemas de vida. 
 

[FUENTE: NTS-AV004, modificada. se cambió la palabra “manejo” por “gestión”] 
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3.53 vertimiento o efluente. Descarga final a un cuerpo de agua, a un alcantarillado o al suelo, de 
elementos, sustancias o compuestos contenidos en un medio líquido. 
 
(Véase Bibliografía (Informativo), numeral [2]). 
 
 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
4.1 Legislación 
 
La organización debe cumplir la legislación vigente que le sea aplicable para su operación 
atendiendo adicionalmente a las particularidades del orden local y nacional, y específicamente 
respecto a: 
 
- la accesibilidad a las instalaciones por parte de personas con discapacidad; 
 
- la protección de datos personales; 
 
- la protección al consumidor; 
 
Si se realiza otra actividad que requiera una licencia adicional a la de la actividad habitual de la 
agencia, ésta debe estar en posesión de la agencia. 

 
4.2 Comprensión de la organización y de su contexto 
 
La organización debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su 
propósito y que afectan su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestión 
de la sostenibilidad.  
 
NOTA En caso de requerir aclaraciones sobre el concepto de “cuestiones” se recomienda consultar la ISO 14001:2015 
Anexo A, literal A.4.1. 

 
4.3 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 
 
La organización debe determinar: 
 
a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestión de la sostenibilidad; 
 
b) los requisitos pertinentes de esas partes interesadas (es decir, sus necesidades y 

expectativas, ya sean declaradas, implícitas u obligatorias). 
 
NOTA Las partes interesadas de una agencia de viajes podrían incluir y sin limitarse a: accionistas, propietarios, el 
gerente, los empleados, la cadena de servicio, los clientes, los usuarios, los proveedores, la comunidad, las organizaciones 
gubernamentales y no gubernamentales, entre otras. 

 
4.4 Determinación del alcance del sistema de gestión de la sostenibilidad 
 
La organización debe determinar los límites y la aplicabilidad del sistema de gestión de la 
sostenibilidad para establecer su alcance. 
 
Al determinar este alcance, la organización debe considerar: 
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a) las cuestiones externas e internas mencionadas en el numeral 4.2; 
 
b) los requisitos a los que se hace referencia en el numeral 4.3. 
 
El alcance debe estar disponible como información documentada. 
 
4.5 Sistema de gestión de la sostenibilidad  
 
La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de 
gestión de la sostenibilidad, incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con 
los requisitos del presente documento. 
 
 
5. LIDERAZGO 
 
5.1 Liderazgo y compromiso 
 
La alta dirección debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestión de 
la sostenibilidad a través de: 
 
a) asegurar que se establezcan las políticas y objetivos de sostenibilidad y que sean 

compatibles con la dirección estratégica de la organización; 
 
b) asegurar la integración de los requisitos del sistema de gestión de la sostenibilidad en los 

procesos de la organización; 
 
c) asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para el sistema de gestión de la 

sostenibilidad; 
 
d) comunicar la importancia de una gestión eficaz orientada a la maximización de los resultados 

deseados de la sostenibilidad y de cumplir con los requisitos del sistema de gestión de la 
sostenibilidad; 

 
e) asegurar que el sistema de gestión de la sostenibilidad logre los resultados previstos; 
 
f) dirigir y apoyar a las personas para que contribuyan a la eficacia del sistema de gestión de 

la sostenibilidad; 
 
g) promover la mejora continua; 
 
h) apoyar otros roles de gestión pertinentes para demostrar su liderazgo en lo que respecta a 

sus áreas de responsabilidad. 
 
NOTA La referencia a "negocio" en este documento puede interpretarse en sentido amplio como aquellas actividades 
que son fundamentales para los propósitos de la existencia de la organización. 

 
5.2 Política 
 
La alta dirección debe establecer una política de desarrollo sostenible que: 
 
a) sea apropiada para el propósito de la organización; 
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b) proporcione el marco de referencia para establecer los objetivos de sostenibilidad; 
 
c) incluya el compromiso de satisfacer los requisitos aplicables; 
 
d) incluya el compromiso de mejorar continuamente el sistema de gestión de la sostenibilidad. 
 
La política de desarrollo sostenible debe: 
 
- estar disponible como información documentada; 
 
- comunicarse dentro de la organización; 
 
- estar disponible para las partes interesadas, según sea apropiado. 
 
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades 
 
La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades de los roles 
pertinentes se asignen y comuniquen dentro de la organización. 
 
La alta dirección debe asignar la responsabilidad y autoridad para: 
 
a) asegurar que el sistema de gestión de la sostenibilidad sea conforme con los requisitos de 

este documento; 
 
b) informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la sostenibilidad. 
 
c) Representar a la alta dirección en cuestiones externas relacionadas con el sistema de gestión 

de la sostenibilidad. 
 

 
6. PLANIFICACIÓN 
 
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
 
6.1.1 Generalidades 
 
Al planificar el sistema de gestión de la sostenibilidad, la organización debe considerar las cuestiones 
mencionadas en el numeral 4.2 y los requisitos del numeral 4.3 y determinar los riesgos y 
oportunidades que deben abordarse para:  
- asegurar que el sistema de gestión de la sostenibilidad pueda lograr los resultados previstos; 
 
- evitar o reducir efectos indeseados; 
 
- lograr una mejora continua. 
 
La organización debe planificar: 
 
a) acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; 

 
NOTA. Véase la NTC-ISO 31000 para la gestión del riesgo 
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b) cómo: 
 

- integrar e implementar las acciones en los procesos del sistema de gestión de la 
sostenibilidad (véase el numeral 7.1); 

 
- evaluar la eficacia de estas acciones (véase el numeral 8.2). 

 
Al llevar a cabo las actividades de planificación, la organización debe asegurar la adhesión 
operacional a los principios rectores del desarrollo sostenible relacionados con la gestión de la 
organización, así como su fortalecimiento. 
 
6.1.2 Identificación y evaluación de las cuestiones 
 
La organización debe identificar sus cuestiones de desarrollo sostenible y evaluar su importancia en 
relación con las actividades y servicios de la agencia de viajes dentro del alcance definido en el 
sistema de gestión. El ambiente para la prestación de los servicios de la agencia de viajes debe 
asegurar que se tengan en cuenta los aspectos relacionados con esos impactos al definir sus 
objetivos de sostenibilidad. 
 
NOTA En caso de requerir aclaraciones sobre el concepto de “cuestiones” se recomienda consultar la ISO 14001:2015 
Anexo A, literal A.4.1. 

 
La organización debe mantener esta información actualizada. 
 
Siempre que se produzcan cambios en el funcionamiento de la organización, se debe reevaluar los 
aspectos e impactos relacionados. 
 
La identificación y valoración de aspectos e impactos debe ser conforme con los requisitos descritos 
en los Anexos A (Normativo), B (Normativo) y C (Normativo). 
 
Los criterios utilizados para la valoración de la importancia deben estar documentados e incluir una 
retroalimentación de las partes interesadas y la identificación de nuevas cuestiones emergentes. 
 
6.2 Objetivos de sostenibilidad y planificación para lograrlos 
 
La organización debe establecer objetivos de sostenibilidad en las funciones y niveles pertinentes. 
 
Los objetivos de sostenibilidad deben: 
 
a) ser coherentes con la política de desarrollo sostenible; 
 
b) ser medibles; 

 
c)         ser retadores y alcanzables 
 
d) orientados a la maximización de los resultados deseados (impacto) 
 
e) tener en cuenta los requisitos aplicables; 
 
f) someterse a seguimiento; 
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g) estar documentados y comunicarse; 
 
h) actualizarse según sea apropiado. 
 
La organización debe retener información documentada sobre los objetivos de sostenibilidad. 
 
Al planificar cómo lograr sus objetivos de sostenibilidad, la organización debe determinar: 
 
- qué se hará; 
 
- qué recursos se requerirán; 
 
- quién será responsable; 
 
- cuándo se completará; 
 
- cómo se evaluarán los resultados. 
 
 
7. APOYO 
 
7.1 Recursos 
 
La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, la 
implementación, el mantenimiento y la mejora continua del sistema de gestión de la sostenibilidad. 
 
NOTA Los recursos incluyen la dotación de los trabajadores, la competencia, el entrenamiento, la infraestructura, la 
tecnología y las finanzas. 

 
7.2 Competencia 
 
La organización debe: 
 
a) determinar la competencia necesaria de la(s) persona(s) que realiza(n) un trabajo bajo su 

control que afecte el desempeño de su sostenibilidad.  
 
b) asegurar que esas personas sean competentes sobre la base de una educación, 

entrenamiento o experiencia adecuados; 
 
c) cuando sea aplicable, emprender acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar 

la eficacia de las acciones emprendidas; y 
 
d) retener la información documentada apropiada como evidencia de su competencia; 
 
e) revisar y actualizar periódicamente los programas de entrenamiento y desarrollo para 

asegurar que se identifiquen y proporcionen las competencias esenciales y las necesidades 
de entrenamiento asociadas. 

 
NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la provisión de entrenamiento, la tutoría o la reasignación 
de personas actualmente empleadas; o la contratación de personas competentes. 
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7.3 Toma de conciencia 
 
Las partes interesadas que realicen trabajos bajo el control de la organización deben tomar 
conciencia de: 
 
a) la política de desarrollo sostenible; 
 
b) su contribución a la eficacia del sistema de gestión de la sostenibilidad, incluidos los 

beneficios de la mejora del desempeño de la sostenibilidad; 
 
c) las implicaciones de no cumplir con los requisitos del sistema de gestión de sostenibilidad; 
 
d) las posibles consecuencias del incumplimiento de los procedimientos operativos 

especificados y los impactos ambientales, socio-culturales o económicos importantes, reales 
o potenciales, de las actividades de la organización. 

 
7.4 Comunicación 
 
La organización debe determinar la necesidad de comunicaciones internas y externas pertinentes 
para el sistema de gestión de la sostenibilidad, incluyendo: 
 
a) qué comunicar; 
 
b) cuándo comunicar; 
 
c) a quién comunicar; 
 
d) cómo comunicar. 
 
La organización debe identificar, con sus partes interesadas, los medios de comunicación más 
eficaces y debe tener en cuenta los intereses de esos diferentes grupos. 
 
Las comunicaciones deben incluir, cuando proceda, lo siguiente: 
 
-          principios, políticas y objetivos; 
 
- las mejores prácticas para alcanzar los objetivos; 
 
- relevancia para las partes interesadas; 
 
- desempeño del sistema de gestión de la sostenibilidad; 
 
- retroalimentación de partes interesadas; 

 
- los roles y responsabilidades para el desarrollo del sistema de gestión de la sostenibilidad 
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7.5 Información documentada 
 
7.5.1 Generalidades 
 
El sistema de gestión de la sostenibilidad de la organización debe incluir: 
 
a) la información documentada requerida por este documento; 
 
b) La información documentada que la organización determine como necesaria para la eficacia 

del sistema de gestión de la sostenibilidad. 
 
NOTA 1 El alcance de la información documentada para un sistema de gestión de la sostenibilidad puede diferir de una 
organización a otra debido a: 

 
- el tamaño de la organización y sus tipos de actividades, procesos, productos y servicios, 

 
- la complejidad de los procesos y sus interacciones; 

 
- la competencia de las personas. 

 
7.5.2 Creación y actualización 
 
Al crear y actualizar la información documentada, la organización debe asegurar que sean 
apropiados: 
 
- la identificación y descripción (por ejemplo, un título, una fecha, un autor o un número de 

referencia); 
 
- el formato (por ejemplo, el idioma, la versión de software, los gráficos) y los medios (por 

ejemplo, papel, electrónico); 
 
- la revisión y aprobación de la idoneidad y la adecuación. 
 
7.5.3 Control de la información documentada 
 
La información documentada requerida por el sistema de gestión de la sostenibilidad y por este 
documento debe ser controlada para asegurar: 
 
a) que esté disponible y sea adecuada para uso, donde y cuando se necesite; 
 
b) que esté adecuadamente protegida (por ejemplo, contra la pérdida de confidencialidad, el 

uso indebido o la pérdida de integridad). 

 
Para el control de la información documentada, la organización debe abordar las siguientes 
actividades, según proceda: 
 
- distribución, acceso, recuperación y uso 
 
- almacenamiento y conservación, incluida la preservación de la legibilidad; 
 
- control de cambios (por ejemplo, el control de versiones); 
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- retención y disposición; 
 
- prevención del uso de información obsoleta. 
 
La información documentada de origen externo que la organización determine que es necesaria para 
la planificación y la operación del sistema de gestión de la sostenibilidad se debe identificar según 
corresponda, y se debe controlar. 
 
NOTA El acceso puede implicar una decisión sobre el permiso para ver la información documentada solamente, o el 
permiso y la autoridad para ver y cambiar la información documentada. 

 

 
8. OPERACIÓN 
 
8.1 Planificación y control operacional 
 
La organización debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir los 
requisitos, e implementar las acciones determinadas en el numeral 6.1, de la siguiente forma: 
 
a) estableciendo criterios para los procesos; 
 
b) implementando el control de los procesos de acuerdo con los criterios; 
 
c) manteniendo la información documentada en la medida necesaria para tener la confianza de 

que los procesos se han llevado a cabo según lo planeado. 
 
En particular, la organización debe identificar las operaciones y actividades relacionadas con los 
aspectos de la sostenibilidad que tengan o puedan tener un impacto significativo, donde las acciones 
de control se requieran implementar. 
 
Al planificar e implementar las acciones de control, éstas deben, cuando sea apropiado, cumplir con 
los requisitos contenidos en los Anexos A(Normativos), B (Normativos) y C (Normativos). 
 
La organización debe controlar los cambios planificados y examinar las consecuencias de los 
cambios no intencionados, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, según sea 
necesario. 
 
La organización se debe asegurar de que se controlen los procesos contratados externamente. 
 
8.2 Tratamiento de actividades o servicios modificados 
 
Cuando se encuentren actividades, o servicios nuevos o modificados, o se cambian las circunstancias 
operativas, se deben revisar y modificarse, según corresponda, las cuestiones, los objetivos, las metas y 
el(los) plan(es) para asegurar que se entregue la mejor solución general de acuerdo con la declaración de 
propósito, los valores y la política de desarrollo sostenible de la organización. 
 
8.3 Gestión de la cadena de suministro 

 
La organización debe establecer y comunicar los criterios para su selección de proveedores, 
teniendo en cuenta los aspectos, impactos y objetivos de sostenibilidad, con el fin de minimizar los 
impactos de su operación en la sostenibilidad. 
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La organización debe evaluar a sus proveedores con base en los criterios establecidos. 
     
 
9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
 
La organización debe determinar: 
 
- a qué se debe realizar seguimiento y medición; 
 
- los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación, según proceda, para asegurar 

resultados válidos; 
 
- cuándo se debe realizar el seguimiento y la medición; 
 
-  cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medición. 
 
La organización debe retener la información documentada apropiada como evidencia de los resultados. 
 
La organización debe evaluar el desempeño en materia de sostenibilidad y la eficacia del sistema 
de gestión de la sostenibilidad. 
 
9.2 Auditoría interna 
 
La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para proporcionar 
información sobre si el sistema de gestión de la sostenibilidad: 
 
a) es conforme con: 
 

- los propios requisitos de la organización para su sistema de gestión de la 
sostenibilidad; 

 
- los requisitos de este documento; 

 
b) se implementa y mantiene eficazmente. 

 
9.2.2 La organización debe: 
 
a) planificar, establecer, implementar y mantener un programa o programas de auditoría 

(incluida la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificación y la 
presentación de informes), en los que se debe tomar en consideración la importancia de los 
procesos en cuestión y los resultados de las auditorías anteriores; 

 
b) definir los criterios y el alcance de cada auditoría; 
 
c) seleccionar a los auditores y realizar auditorías para asegurar la objetividad y la imparcialidad 

del proceso de auditoría; 
 
d) asegurar que los resultados de las auditorías se comuniquen a los directores pertinentes; 
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e) retener la información documentada como evidencia de la implementación del programa de 
auditoría y de los resultados de esta. 

 
Siempre que sea posible, las auditorías deben ser realizadas por trabajadores independientes de 
los que tengan responsabilidad directa en la actividad examinada. 
 
9.3 Revisión por la dirección 
 
La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la sostenibilidad de la organización, a 
intervalos planificados, para asegurar su continua idoneidad, adecuación y eficacia. 
 
La revisión por la dirección debe incluir la consideración de: 
 
a) el estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas; 
 
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el sistema de 

gestión de la sostenibilidad; 
 
c) información sobre el desempeño en materia de sostenibilidad, incluidas las tendencias en: 
 

- las no conformidades y las acciones correctivas; 
 
- los resultados de la evaluación del seguimiento y la medición; 
 
- resultados de la auditoría. 

 
d) oportunidades de mejora continua. 
 
e) las comunicaciones con las partes interesadas y los cambios en las expectativas de las partes 

interesadas; 
 
f) el grado de cumplimiento de los objetivos y metas. 
 
g)         el desempeño de los proveedores 

 
h)          la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades (véase 6.1); 
 
En las revisiones por la dirección se debe evaluar la necesidad de introducir cambios en el sistema 
de gestión de la sostenibilidad, incluida la declaración de propósitos y valores, la política de 
desarrollo sostenible y los objetivos y metas, de acuerdo con el seguimiento y control de los 
resultados, los cambios y el compromiso con la mejora continua. 
 
Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir decisiones relacionadas con las 
oportunidades de mejora continua y la necesidad de introducir cambios en el sistema de gestión de 
la sostenibilidad. 
 
NOTA. Dentro de las oportunidades de mejora continua se encuentra la identificación de nuevos riesgos y oportunidades, el 
cumplimiento de requisitos, aumento en la satisfacción del cliente, asignación oportuna y adecuada de los recursos, entre otros. 

 
La organización debe retener la información documentada como evidencia de los resultados de las 
revisiones por la dirección. 
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10. MEJORA 
 
10.1 No conformidad y acción correctiva 
 
Cuando se produzca una no conformidad, la organización debe: 
 
a) identificar la no conformidad; 
 
b) reaccionar ante la no conformidad y, según se aplique: 
 

- tomar acciones para controlarla y corregirla;  
 
- manejar las consecuencias; 

 
c) evaluar la necesidad de acciones para eliminar la causa o causas de la no conformidad, a fin 

de que ésta no vuelva a producirse o se produzca en otro lugar, mediante: 
 

- revisar la no conformidad; 
 
- determinar las causas de la no conformidad;  
 
- determinar si existen no conformidades similares, o que pudieran ocurrir 

potencialmente 
 
d) implementar cualquier acción necesaria; 
 
e) revisar la eficacia de toda acción correctiva tomada;  
 
f) realizar cambios en el sistema de gestión de la sostenibilidad, si es necesario. 
 
Las acciones correctivas deben ser adecuadas para los efectos de las no conformidades 
encontradas. 
 
La organización debe retener la información documentada como evidencia de: 
 
- la naturaleza de las no conformidades y las consecuentes acciones tomadas,  
 
- los resultados de cualquier acción correctiva. 
 
10.2 Mejora continua 
 
La organización debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuación y eficacia del sistema de 
gestión de la sostenibilidad. 
 
La organización debe considerar los resultados del análisis y la evaluación, y las salidas de la 
revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben 
considerarse como parte de la mejora continua 
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ANEXO A 
(Normativo) 

 
REQUISITOS AMBIENTALES PARA LAS AGENCIAS SOSTENIBLES 

 
 
A.1 GENERALIDADES 
 

Las prácticas de la organización deben ser sostenibles, a fin de minimizar los impactos ambientales 
negativos y maximizar los positivos. 
 
NOTA Entiéndase como “prácticas de la organización” las desarrolladas con el fin de cumplir las estrategias de negocio 
las cuales tienen recursos asociados (infraestructura, tecnología, recursos naturales, recurso humano, entre otros). 

 

A.2 PREPARACIÓN Y RESPUESTA A EMERGENCIAS AMBIENTALES 
 

A.2.1 La organización debe identificar los riesgos potenciales a fin de prevenir y atender los 
accidentes y emergencias en las agencias de viaje y las áreas circundantes, así como para mitigar 
los impactos ambientales de sus actividades. La organización debe poner a prueba periódicamente 
esta identificación. 
 
NOTA. Consulta la GTC 104 para la gestión del riesgo ambiental. Para atender los accidentes y emergencias se pueden 
elaborar protocolos (información documentada) de preparación y respuesta a emergencias ambientales. 

 

A.2.2 La organización debe analizar y revisar, cuando sea necesario, su preparación y respuesta 
ante las emergencias, en particular después de accidentes o emergencias. 
 

 
A.3 ZONAS NATURALES, BIODIVERSIDAD, FLORA Y FAUNA 
 
A.3.1 Como parte de su compromiso con la conservación de las áreas naturales, la organización debe: 
 
a) preservar su propia área natural mediante la implementación de prácticas de conservación; 
 
b) apoyar la conservación de otras áreas naturales identificadas en la región cuando no exista 

un área natural (por ejemplo, parques, plazas, áreas de recreación). 
 
A.3.2 La organización debe tomar medidas para promover la conservación de la flora y la fauna.  
 
Estas medidas deberían incluir, cuando corresponda, lo siguiente: 
 
a) no mantener en cautiverio a los animales salvajes,  
 
b) prevenir la recolección, la captura, el abuso, el transporte o el uso de la flora y la fauna 

silvestres por sus clientes y usuarios o por las personas que participan en las actividades de 
la agencia; 

 
c) prevenir el uso depredador de las materias primas derivadas de especies de plantas y 

animales salvajes; 
 
d) tomar acciones específicas para proteger las especies amenazadas o en peligro de extinción 

que existen en la propiedad de la organización; 



 
NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC 6502:2021 

 

22 

e) cuidar de los animales utilizados en las actividades turísticas promovidas por la organización; 
 
f) tener cuidado de reducir al mínimo, el impacto de la iluminación y el ruido, a fin de minimizar 

posibles cambios en el comportamiento de los animales; 
 

g) prevenir la domesticación de animales salvajes no permitiendo la alimentación artificial; 
 

h) promover acciones educativas con los usuarios y clientes para generar conocimiento y 
apreciación de los ecosistemas de la región; 

 

i) prevenir la introducción de poblaciones exóticas. 

 
j) Identificar las restricciones de ingreso y salida de los sitios turísticos por temporadas 

específicas o por condiciones especiales.  
 
A.3.3 Cuando una organización se encuentre en una unidad o zona de conservación, ésta debe 
considerar las peculiaridades de los biomas y especies de la biodiversidad existente, así como las 
políticas y programas de protección de esas áreas. 
 
 
A.4 IMPACTO DE LA ARQUITECTURA Y LA CONSTRUCCIÓN LOCAL 

 
A.4.1 La arquitectura y la construcción de la organización debe cumplir con el uso del suelo, la 
protección de rondas hídricas, áreas protegidas, áreas de alta amenaza y riesgo no mitigable, de 
acuerdo con la legislación vigente aplicable. 
 
A.4.2 La arquitectura de la organización se debe integrar en el paisaje, minimizando su impacto 
durante la implementación, construcción y operación, o cuando se emprendan reparaciones, 
ampliaciones u otros tipos de alteraciones. 

 
A.4.3 La arquitectura de la construcción debe respetar el entorno del patrimonio natural y cultural 
de los alrededores. La organización debería considerar: 
 
a) la armonía de la edificación con el ambiente natural y cultural (por ejemplo, el contexto 

espacial, los aspectos visuales, las dimensiones, los aspectos urbanos); 
 
b) acciones para mantener las características locales (por ejemplo, el mantenimiento de la 

vegetación natural en las áreas exteriores); 
 
c) medidas para reducir el impacto visual de la infraestructura (por ejemplo, el uso de vegetación 

natural o la topografía). 
 
A.4.4 La arquitectura de la construcción en áreas de interés arquitectónico específico debe estar 
en armonía con el contexto existente. En el caso de nuevos emprendimientos, se debería consultar 
previamente a la comunidad local. 
 
A.4.5 La arquitectura de la construcción debe tener en cuenta la seguridad y accesibilidad de los 
trabajadores y los clientes. 

 
NOTA. Considerar los requerimientos de accesibilidad de niños, mujeres en estado de embarazo, personas de la tercera 
edad, personas con discapacidad, entre otros. 
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A.4.6 La organización debe considerar las directrices aplicables cuando se encuentre en un área 
de protección del patrimonio cultural. 
 
A.4.7 La agencia debe asegurar la seguridad de los trabajadores y clientes y de hacer ajustes 
razonables para la accesibilidad de las personas con discapacidad. 
 
En el caso en el que la agencia construya un establecimiento para operar: 
 
A.4.8 La organización debe tomar medidas para minimizar el impacto de la construcción. Cuando 
resulte apropiado, estas medidas deben: 
 
a) minimizar los cambios significativos en el paisaje local causados por los movimientos de 

tierra; 
 
b) minimizar los impactos significativos en el paisaje local, adaptando el diseño arquitectónico 

y los materiales utilizados de acuerdo con el ambiente en cuestión; 
 
c) reducir al mínimo la impermeabilidad del suelo; 
   
d) reducir al mínimo la eliminación de la vegetación nativa; 
 
e) evitar la interrupción del curso y la reproducción de la vida silvestre; 
 
f) implementar un programa para proteger la vegetación nativa y conservar los ecosistemas, 

los manantiales, las vías fluviales, el paisaje natural y el suelo; 
 
g) no utilizar materiales de especies en peligro de extinción en la construcción, la mano de obra 

o la decoración; 
 
h) Mitigar la erosión; 
 
i) asegurar un destino final apropiado para los residuos de la construcción. 
 
A.4.9 Cuando haya zonas degradadas sin uso específico por parte de la agencia de viajes, se 
deben tomar medidas para su recuperación. 
 
A.4.10 Deberían seguirse las siguientes acciones: 
 
a) utilizar los materiales de construcción disponibles en la región procedentes de fuentes 

sostenibles; 
 
b) considerar el uso de técnicas tradicionales; 
 
c) evitar el uso de materiales de construcción con un impacto ambiental importante; 
 
d) tratar de adoptar medidas de compensación ambiental para los materiales de construcción 

utilizados por la organización. 
 

  



 
NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC 6502:2021 

 

24 

A.5 RESIDUOS SÓLIDOS, EFLUENTES Y EMISIONES 
 

A.5.1 Residuos sólidos 
 

A.5.1.1 La organización debe planificar e implementar un modelo de economía circular a través de 
medidas para reducir, reutilizar o reciclar los residuos sólidos.  
 
NOTA Se recomienda consultar la GTC 86 sobre gestión integral de residuos (véase Bibliografía (Informativo), numeral [14]).  

 
A.5.1.2 La planificación debe incluir el establecimiento de metas para la reducción de los residuos, 
la reutilización y el reciclaje, de acuerdo con las condiciones locales. 
 

A.5.1.3 La organización debe tener un lugar específico sellado para los residuos sólidos 
contaminados. 
 

A.5.2 Efluentes líquidos 
 

A.5.2.1 La organización debe planificar e implementar medidas para minimizar el impacto causado 
por los efluentes líquidos en el ambiente y la salud pública. 
 

A.5.2.2 Las medidas deben incluir la verificación del manejo adecuado las aguas residuales (ya sea 
mediante la conexión a un sistema público de recolección y tratamiento de aguas residuales, si 
existe, o mediante sus propias instalaciones de tratamiento de aguas residuales). 
 
A.5.2.3 Se debe disponer de planes de contingencia para prevenir y mitigar las fallas de los sistemas 
de recolección y tratamiento utilizados y se deben tomar medidas para evitar la contaminación de 
las aguas residuales con productos tóxicos o peligrosos. 
 

A.5.2.4 La organización debe proporcionar un destino apropiado a las aguas residuales de su 
operación. 
 

A.5.3 Emisiones al aire (gases y ruido) 
 

A.5.3.1 La organización debe planificar e implementar medidas para minimizar la generación de ruido 
de las instalaciones, la maquinaria y el equipo, así como de las actividades de ocio y entretenimiento, 
a fin de no perturbar el entorno natural, la comodidad de los clientes o la comunidad local. 
 
A.5.3.2 La organización debe planificar e implementar medidas para minimizar las emisiones de 
gases, luz, ozono y olores de las instalaciones, vehículos, equipos y maquinaria. 
 
A.5.4 Gestión de emisión de sustancias agotadoras de la capa de ozono (SAO) 
 
La organización, en caso de contar con equipos de refrigeración y climatización, debe:  
 
a) Llevar un registro de todos los equipos de refrigeración y climatización identificando el tipo 
 de equipo y cantidad de refrigerante; 
 
b) Asegurar que los sistemas de refrigeración y aire acondicionado contengan placa o etiqueta 

visible, en donde se indiquen claramente las especificaciones técnicas del fabricante y se 
mantengan las características del equipo. En caso de realizar cambio de refrigerante, debe 
especificar, el tipo, la cantidad y la fecha de la reconversión en la etiqueta; 
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c) Realizar mantenimiento preventivo a los sistemas de refrigeración y aire acondicionado, 
según especificaciones técnicas del fabricante y condiciones de operación, utilizando los 
equipos y herramientas idóneas, evitando así su liberación a atmósfera y llevar un registro 
del mantenimiento que incluya: tipo de mantenimiento, cantidad de refrigerante adicionado o 
retirado, fecha, datos del técnico o empresa que realiza la intervención y disposición del 
refrigerante retirado;  

 
d) Mantener a disposición de quien intervenga los equipos o dispositivos con SAO, la hoja de 

seguridad de la sustancia, como elemento primordial de consulta;  
 
e) Verificar que, en el proceso de instalación, operación y mantenimiento de los equipos de 

refrigeración y aire acondicionado de uso comercial e industrial, se cumplan las normas de 
seguridad y salud en el trabajo vigentes;  

 
f) Asegurar la gestión ambiental de las SAO, sus envases y residuos teniendo en cuenta la 

normatividad nacional vigente sobre almacenamiento, transporte y manejo de sustancias 
químicas peligrosas y residuos peligrosos.  

 
NOTA. Se recomienda consultar los artículos 7°, 8°, 9°, 10° y 15° de la Ley 55 de 1993 por medio de la cual se aprueba el 
"Convenio No. 170 y la Recomendación número 177 sobre la seguridad en la utilización de los productos químicos en el trabajo”. 
 

Véase Bibliografía [6, 7 y 8] 

 
A.5.5 Contaminación visual 

 
La organización debe:  
 
a) Identificar las fuentes de contaminación visual, resultantes de su actividad; 
 
b) Adelantar acciones para promover el control y la disminución de la contaminación visual, 

generada por la agencia, de acuerdo con la legislación vigente aplicable; 

 
A.6 EFICIENCIA ENERGÉTICA 
 
A.6.1 La organización debe planificar e implementar medidas para minimizar el consumo de 
energía, en particular de fuentes de energía no renovables. 
 
A.6.2 La organización debe controlar y registrar el consumo de energía de fuentes externas y de 
sus propias fuentes de energía renovables y no renovables. 
 
A.6.3 La organización debe establecer objetivos de consumo de energía, considerando la 
demanda, su desempeño histórico y el estudio de los puntos de referencia de consumo regional en 
agencias del mismo nivel. Los objetivos de consumo de energía deben considerar el consumo "fijo" 
y "variable". La organización debería considerar las referencias regionales de consumo de 
organizaciones similares, cuando sea posible. 

 
NOTA. Entiéndase “consumo fijo”, el consumo de energía requerida para el funcionamiento de la agencia, por ejemplo: 
la iluminación de los sitios de trabajo del personal y el uso de equipos eléctricos y entiéndase como “consumo variable” a 
aquel que se consume debido a la variabilidad de la cantidad de clientes atendidos (temporada baja o alta) debido a la 
iluminación de zonas comunes e iluminación de servicios sanitarios, entre otros. 
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A.6.4 La organización debería hacer uso de las fuentes de energía renovable de acuerdo con sus 
necesidades específicas y las tecnologías disponibles, teniendo en cuenta los aspectos de viabilidad 
económica y ambiental. 
 

A.6.5 La edificación debe usar técnicas arquitectónicas para maximizar la eficiencia energética. 
 

A.6.6 La organización debe planificar e implementar medidas para reducir el consumo de energía 
del transporte empleado en sus actividades. 
 
NOTA Estas medidas pueden incluir el uso de vehículos de alto rendimiento energético, el mantenimiento regular y la 
planificación de la flota, la optimización de la eficiencia y la elección de rutas y horarios más eficientes, el entrenamiento 
de los conductores para la conducción económica y otras medidas equivalentes. 

 

A.6.7 La organización debe informar a los clientes sobre su compromiso con el ahorro de energía y 
fomentar su participación a través de campañas de eficiencia energética para clientes y empleados. 
 

 
A.7 CONSERVACIÓN Y GESTIÓN DEL USO DEL AGUA 
 

A.7.1 La organización debe controlar y registrar el consumo de agua de fuentes externas y de sus 
propias fuentes. 
 

A.7.2 La organización debe establecer objetivos de consumo de agua, considerando la demanda, 
su uso histórico y los puntos de referencia de consumo regional en agencias del mismo nivel. Los 
objetivos de consumo de agua deben considerar el consumo "fijo" y "variable". 
 
NOTA. Entiéndase “consumo fijo”, el consumo de agua requerida para el funcionamiento de la agencia, por ejemplo: el 
agua utilizada para el aseo de la infraestructura y el funcionamiento de las instalaciones hidrosanitarias de los empleados. 
Entiéndase como “consumo variable” a aquel que se consume debido a la variabilidad de la cantidad de clientes atendidos 
(temporada baja o alta) debido al uso de las instalaciones hidrosanitarias y el consumo de agua para beber, entre otros. 

 
A.7.3 La organización debe planificar e implementar medidas para minimizar el consumo de agua 
y asegurar que su uso no perjudique el suministro de agua de las comunidades locales, la flora, 
fauna y manantiales naturales. 
 

A.7.4 La organización debe establecer y mantener un programa de inspección y mantenimiento 
periódico en sus instalaciones, a fin de reducir al mínimo las fugas de agua. Se deben mantener 
registros de estas inspecciones y reparaciones. 
 

A.7.5 La organización debe asegurar la calidad y la seguridad del agua mediante la implementación 
de los controles necesarios. 
 
A.7.6 La organización debe establecer e implementar un modelo de economía circular mediante 
un plan de gestión de los recursos hídricos a fin de mantener la calidad y la disponibilidad de los 
recursos hídricos, que incluya: 
 
a) reducción (por ejemplo, con dispositivos de bajo flujo, inyección de aire, campañas de 

reducción de agua); 

 
b) reuso (por ejemplo, de las aguas grises para actividades como el riego del jardín y el lavado 

de autos); 
 
c) reciclaje (por ejemplo, tratar las aguas residuales para la lavandería). 
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A.7.7 La organización debe informar a los clientes sobre su compromiso con el ahorro de agua y 
fomentar su participación a través de campañas de conservación del agua dirigidos a clientes, 
usuarios y empleados. 
 
 
A.8 GESTIÓN DE SUSTANCIAS PELIGROSAS 
 
La organización debe gestionar el almacenamiento, el uso y la eliminación de las sustancias 
peligrosas de acuerdo con la legislación nacional vigente. 
 
Estos productos deben estar etiquetados y almacenados adecuadamente en cámaras o gabinetes 
cerrados bajo llave exclusivamente diseñados para este propósito. 
 
NOTA Ejemplos de sustancias peligrosas incluyen sustancias químicas y biocidas. 

 
Las sustancias peligrosas deben estar almacenadas en sus empaques originales y etiquetados 
adecuadamente con información acerca de su identidad, uso y toxicidad. Tales productos deben 
estar reservados para propósitos específicos únicamente y se deben usar o manipular solamente 
bajo la supervisión de personal autorizado o debidamente entrenado. 
 
(Véase Bibliografía (Informativo), numeral [4] y a modo de consulta la información del numeral [16]). 
 
 
A.9 REQUISITOS AMBIENTALES PARA LA OPERACIÓN DEL SERVICIO 
 
A.9.1 Actividades de limpieza  
 
a) Para superficies que no entran en contacto con alimentos, la organización debe emplear: 
 

- bienes de limpieza en forma concentrada para ser diluida por el usuario final, con el 
propósito de disminuir la cantidad de envases; 

 
- un sistema de dosificación para realizar las diluciones de los bienes de limpieza 

concentrados (los bienes diluidos y en envases diferentes deben estar identificados, 
teniendo en cuenta el rótulo del envase original), y  

 
b) Los utensilios para limpieza de baños deben ser independientes de los utilizados para el resto 

de las instalaciones y deben estar identificados. 
 
c) Todos los envases de bienes de limpieza deben estar identificados, mediante rótulos.  
 
d) La organización debe contar con el listado de los diferentes bienes que usará en el transcurso 

del servicio indicando, para cada uno de ellos, su función o superficie de aplicación, la 
dosificación de uso, ficha técnica, hoja de seguridad, matriz de compatibilidad y para los que 
sea aplicable, curva de biodegradabilidad (véase Bibliografía, numeral [9]). 

 
e)  Utilizar productos de limpieza biodegradables o con bajo impacto al medio ambiente 
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A.9.2 Empaque y embalaje  
 
a) El empaque y el embalaje de los insumos deben ser preferiblemente reciclables y/o 

biodegradables. 
 
b) Los materiales plásticos usados en el empaque deben estar identificados, de acuerdo con la 

NTC 3205 (véase Bibliografía, numeral [10]). 
 
c) La organización encargada de la prestación de servicios debe propender por la utilización de 

los envases hechos con materias primas renovables y reducir el uso de envases. 
 
(Véase Bibliografía, numeral [15]). 
 
A.9.3 Mantenimiento de equipos e instalaciones  
 
La organización debe tener un plan de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos e 
instalaciones. 
 
A.9.4 Uso de papel  
 
La organización debe:  
 
a) Preferir el uso de papel proveniente de fibras de madera, de plantaciones forestales 

manejadas bajo algún esquema ambiental reconocido como de gestión forestal sostenible o 
papeles de fibras reciclada; 

 
b) Adelantar acciones para la reducción, reutilización del papel, o su reemplazo por medios digitales. 
 
A.9.5 Transporte 
 
 
La organización debe realizar las siguientes actividades inclusive si el servicio es contratado 
externamente: 
 
- verificar diariamente el estado de limpieza y desinfección del vehículo que transporta a 

los turistas.  
 
- exigir la revisión técnico-mecánica vigente, e 
 
- implementar un plan para la minimización de impactos negativos generados por la actividad 

del transporte de turistas (por ejemplo, planeación logística de rutas, cambio de flotas de 
transporte por flota eléctrica, gas o híbrida). 
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ANEXO B 
(Normativo) 

 
REQUISITOS SOCIO-CULTURALES PARA LAS AGENCIAS SOSTENIBLES 

 
 

B.1 GENERALIDADES 
 
Las operaciones y prácticas de la organización deben reconocer, promover y respetar el patrimonio 
cultural regional y los valores culturales y tradicionales anti depredación. Deben contribuir con el 
desarrollo social y económico de los trabajadores y las comunidades que hacen parte del servicio. 
 
 

B.2 COMUNIDADES LOCALES 
 
B.2.1 La organización debe desarrollar o participar en acciones o iniciativas voluntarias promovidas 
por las comunidades y las organizaciones gubernamentales y no gubernamentales, con el objetivo 
de contribuir al desarrollo de las comunidades locales.  
 
B.2.2 La organización debe participar y fomentar la participación de los empleados en las 
actividades de la comunidad mediante: 
 
a) permitir el tiempo adecuado para que los empleados participen en estas actividades; 
 
b) incluir la participación en estas actividades como parte de la evaluación del empleado. 
 
Se debe utilizar esta información en el análisis crítico del sistema de gestión de la sostenibilidad. 
 
La organización debe relacionarse con las asociaciones locales. 
 
B.2.3 La organización debe interactuar con la comunidad local y crear canales de comunicación 
con ella y hacer seguimiento de las comunicaciones, incluyendo quejas, sugerencias y acciones 
relacionadas. Se debe utilizar esta información en el análisis crítico del sistema de gestión de la 
sostenibilidad 
 
B.2.4 La organización debe prevenir prácticas discriminatorias hacia la comunidad local y cualquier 
tipo de población. 
 
NOTA. Dentro de los tipos de población con potencial de discriminación se encuentran lesbianas, gays, bisexuales, 
transexuales e intersexuales (LGBTI), y con poblaciones vulnerables como indígenas, afrodescendientes, raizales, gitanos/ 
pueblos ROM, desplazados o personas con y en condición de discapacidad. 

 
B.2.5 La organización debería evaluar los niveles de satisfacción y las quejas de las comunidades 
locales. 
 
B.2.6 La organización debe evaluar la eficacia de sus acciones socio-cultural. Se debe utilizar esta 
información en el análisis crítico del sistema de gestión de la sostenibilidad. 
 

B.2.7 La organización debe participar en programas socio-culturales y ambientales con las 
comunidades locales, incluida la educación ambiental, la salud integral y el desarrollo de la calidad 
de vida, con el fin de mejorar el bienestar y la inclusión social en todos los ámbitos de la 
sostenibilidad. 
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B.2.8 La organización debe planificar e implementar medidas preventivas con respecto a los 
impactos negativos como el turismo sexual y la explotación sexual comercial de los niños, niñas y 
adolescentes (ESCNNA). En este contexto, la organización debe acatar las orientaciones del Código 
de Conducta para la Protección de los Niños contra la Explotación Sexual en los Viajes y el 
Turismo[1] y cualquier otra referencia internacional relacionada.  

 
B.2.9 La organización deben informar periódicamente a sus colaboradores, proveedores y clientes 
sobre la legislación vigente aplicable relacionada con ESCNNA y de la trata de personas. 
 
B.2.10 La organización debe demostrar que sus colaboradores declaran su rechazo a la ESCNNA 
y de la trata de personas; 
 
B.2.11 La organización debe rechazar la explotación laboral infantil. 
 

 
B.3 TRABAJO E INGRESOS 
 
B.3.1 Generalidades 
 
La organización debe comprometerse a emplear a la población y privilegiar la compra de los servicios 
locales, fomentando las asociaciones, la calidad y la sostenibilidad local. 
 
B.3.2 Trabajadores de comunidades locales o regionales 
 
B.3.2.1 La organización debe emplear, en la mayor medida posible, trabajadores (empleados, 
subcontratistas o independientes) de las comunidades locales o regionales. 
 
NOTA Se supone que el propietario de la organización y su familia, que viven en la comunidad, independientemente 
de su origen, se consideran parte de la comunidad local. 

 
B.3.2.2 La organización debe promover acciones de entrenamiento profesional para que las 
personas de las comunidades locales o regionales puedan obtener trabajo directamente en la 
organización o mediante la activación de cadenas de producción regionales. 
 
NOTA El entrenamiento profesional puede incluir calificaciones o desarrollo profesional, así como la formación provista 
por la organización. 

 
B.3.2.3 La organización debería recurrir a personas de las comunidades locales o regionales en la 
administración y gestión de sus operaciones. 
 
B.3.2.4 La organización debe establecer una política de remuneración que no discrimine a los 
empleados regionales o locales por motivos que incluyen, pero no limitado a, el género, la edad, la 
discapacidad y la situación familiar. 
 
B.3.3 Fomento de las actividades complementarias de las operaciones de la organización 
 
B.3.3.1 La organización, cuando sea apropiado, debe apoyar el entrenamiento profesional de la población 
local para prestar servicios y suministrar insumos o actividades complementarias a la organización. 
 
B.3.3.2 La organización debe estimular y promover en sus clientes el uso de estos servicios y 
productos y debería fomentar el desarrollo de nuevos negocios locales. 
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B.3.3.3 La organización debe fomentar las cocinas tradicionales de la comunidad local dentro de la 
organización para valorar y promover la interacción entre el cliente o usuario y el productor. Puede 
resultar apropiado que la organización promueva el uso de técnicas artesanales relacionadas con la 
cultura local. 
 
 
B.4 CONDICIONES LABORALES 
 
B.4.1 La organización debe asegurar que los salarios se ajusten al menos al salario mínimo de la 
categoría. 
 
B.4.2 La organización debe asegurarse de que las instalaciones de los empleados cumplan las 
condiciones mínimas de higiene, seguridad, bioseguridad y comodidad. Véase la NTS AV 003. 
 
B.4.3 La organización debe asegurarse que se suministran los elementos de protección personal a 
los trabajadores en la cantidad y frecuencia necesaria según las actividades a desarrollar.  

 
B.4.3 La organización se debe asegurar de que la composición de los salarios y beneficios sea 
detallada, transparente y permanente para sus empleados. 
 
B.4.4 La organización se debe asegurar de que no se utilicen indebidamente pasantes o 
aprendices para tratar de evadir el cumplimiento de las obligaciones con los empleados. 
 
NOTA Por ejemplo el uso indebido de aprendices y personas en entrenamiento como trabajadores de tiempo completo. 

 
B.4.5 La organización debe desarrollar acciones para promover la equidad étnica, social y de 
género y para prevenir el trabajo infantil. 
 
 
B.5 ASPECTOS CULTURALES 
 
B.5.1 La organización debe planificar y divulgar iniciativas para promover el conocimiento, la 
preservación y el respeto de la cultura local. 

 
B.5.2 La organización debe promover en sus empleados comportamientos responsables con la 
comunidad local en el destino donde opere; 
 
B.5.3 La organización debe planificar e implementar medidas para evitar impactos negativos 
provenientes de sus actividades en la cultura local. 
 
 
B.6 SALUD Y EDUCACIÓN 
 
B.6.1 La organización debe apoyar los programas de salud de la comunidad local. 
 
NOTA Los programas de salud incluyen iniciativas en programas de educación en salud y campañas de vacunación. 

 
B.6.2 La organización debe implementar programas de salud para sus empleados y sus familias. 

 
B.6.3 La organización debe apoyar la acción educativa para sus empleados y la comunidad local, 
incluyendo la educación ambiental. 
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B.7 POBLACIÓN NATIVA 
 
B.7.1 La organización debe planificar e implementar medidas para asegurar el respeto de los 
hábitos, derechos y tradiciones de la población nativa, promoviendo su participación eficaz en el 
proceso de actividad de gestión en su tierra o región, cuando sea aplicable. 
 
B.7.2 Las organizaciones ubicadas en territorios indígenas o en sus zonas de influencia deben 
considerar e involucrar a la población y las comunidades nativas en sus políticas y programas. 
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ANEXO C 
(Normativo) 

 
REQUISITOS ECONÓMICOS PARA LAS AGENCIAS SOSTENIBLES 

 
 
C.1 VIABILIDAD ECONÓMICA DE LA ORGANIZACIÓN 

C.1.1 La organización debe planificar e implementar sus actividades y servicios teniendo en cuenta 
su sostenibilidad económica a corto, medio y largo plazo. Por lo cual, la organización debería tener 
un sistema de gestión de innovación que le permita gestionar adecuadamente los asuntos 
relacionados a la innovación que asegure su permanencia en el tiempo.  

Nota: La organización puede consultar la NTC 5801 en el establecimiento de su sistema de gestión de innovación. 

C.1.2 La organización debe contar con un plan de negocios, aunque sea sencillo, actualizado 
cuando sea necesario, para demostrar su viabilidad económica. Éste debería contener la siguiente 
información: 
 
a) análisis y segmento de mercado a alcanzar; 
 
b) conceptualización del servicio;  
 
c) política de fijación de precios; 
 
d) política comercial y estrategias de marketing; 
 
e) inversiones requeridas y estructura de costos; 
 
f) viabilidad económica; 
 
g) viabilidad financiera; 
 
h) evaluación del riesgo. 
 
C.1.3 La organización debe mantener registros para presentar evidencia de la sostenibilidad del 
negocio. 
 
C.1.4 La organización debería realizar una consulta previa con la comunidad local en donde se da 
el servicio en relación con los impactos y los beneficios sociales, tales como el trabajo y los ingresos, 
al implementar nuevos establecimientos o servicios de agencias de viaje. 
 
 
C.2 CALIDAD Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
C.2.1 La organización debe planificar e implementar servicios teniendo en cuenta el perfil y las 
expectativas de los clientes. En la planificación de los servicios se debe dar prioridad a las tradiciones 
socio-culturales y a la hospitalidad local. 
 
C.2.2 La organización debe identificar las expectativas de los clientes en relación con sus servicios. 
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C.2.3 La organización debe establecer requisitos de calidad para sus servicios y realizar 
seguimiento al mantenimiento de su conformidad. Véase las NTS AV 002, NTS AV 001 y NTS AV 
003 y NTS AV 004.  
 
C.2.4 La organización debe mantener una descripción documentada de sus servicios, incluyendo: 
 
a) la relevancia de la sostenibilidad en los requisitos establecidos; 
 
b) cómo sus servicios satisfacen las expectativas de los clientes; 
 
c) la experiencia que quiere ofrecer a sus clientes. 
 
C.2.5 La organización debe: 
 
a) medir la satisfacción de los clientes, que sea accesible a todos, incluidas las personas con 

discapacidad. Se debe incluir el tratamiento de comentarios, sugerencias y quejas, así como 
la recopilación de información de los clientes, agencias y operadores turísticos; 

 
b) responder consistentemente a las quejas y sugerencias; 
 
c) mantener registros de análisis de la satisfacción de los clientes, quejas y sugerencias, y 

acciones correctivas establecidas y comunicadas. Se debe utilizar la información sobre 
satisfacción del cliente en el análisis crítico del sistema de gestión de la sostenibilidad. 

 
C.2.6 La información proporcionada a los clientes debe estar disponible, ser accesible e incluir 
detalles fiables de los servicios ofrecidos. En cuanto a los servicios externos que pueda ofrecer, la 
organización debe distinguir claramente entre aquellos para los que dispone de información sobre 
los sistemas de sostenibilidad y aquellos para los que no la tiene. 
 
 
C.2.8 La organización debería dar preferencia a los proveedores que implementen prácticas 
sostenibles en su producción y suministro. La organización debe implementar programas de 
desarrollo de proveedores que adopten estas prácticas. 
 
C.2.9 La organización debe identificar y seleccionar los servicios y suministros que puedan ser 
proporcionados por las comunidades locales. 
 
 
C.3 SALUD, SEGURIDAD Y BIOSEGURIDAD DE LOS CLIENTES Y TRABAJADORES 
 
C.3.1 La organización debe identificar de manera continua los riesgos, la evaluación de los mismos 
y la aplicación de las medidas de control necesarias. Adicionalmente deben incluir: 
 
a) actividades rutinarias y no rutinarias; 
 
b) actividades de todas las personas que tienen acceso a la organización (incluidos los 

subcontratistas); 
 
c) instalaciones en el lugar de trabajo, tanto las proporcionadas por la organización como por 

terceros; por ejemplo, la señalización adecuada. 
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d) actividades de los clientes proporcionados por terceros y ofrecidas por la organización; 
 
e) respuesta a emergencias y accidentes. La organización debe contar con un plan de 

contingencias. Este protocolo debe incluir, entre otras cuestiones, la sistemática a seguir para 
con las personas con discapacidad física, psíquica o sensorial, y debe ser conocido por todos 
los empleados. 

 
C.3.2 La organización debe asegurarse de que los resultados de esas evaluaciones y los efectos 
de esos controles se tengan en cuenta al establecer sus objetivos de sostenibilidad. La organización 
debe mantener la información documentada actualizada. 
 
C.3.3 La metodología de la organización para la identificación y evaluación de riesgos, tanto para 
los clientes como para los trabajadores, debe: 
 
a) estar definida con respecto a su alcance, tipo y acción oportuna, asegurando que sea 

proactiva y no reactiva; 
 
b) asegurar la clasificación de los riesgos y la identificación de aquellos que deben eliminarse o 

controlarse con medidas; 
 
c) ser coherente con la experiencia operativa y tener la capacidad de implementar medidas de 

control; 
 
d) proporcionar subsidios para el establecimiento de los requisitos de instalación, la 

identificación de las necesidades de entrenamiento o el desarrollo de controles operativos; 
 
e) asegurar el seguimiento de las medidas necesarias para asegurar su eficacia y el plazo de 

implementación. 
 
C.3.4 La organización debe apoyar programas para promover la seguridad, bioseguridad y la 
protección del turista. 
 
C.3.5 Se debe proporcionar información sobre los peligros durante las actividades de campo y la 
forma de prevenirlos. 
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ANEXO D 
(Informativo) 

 
EJEMPLOS DE PRÁCTICAS PARA LAS AGENCIAS DE VIAJE DE MANERA SOSTENIBLE 

 
 
D.1 Las prácticas descritas en este anexo tienen por objeto mostrar ejemplos que ayuden a las 
organizaciones a cumplir los requisitos del este documento y a mejorar el desempeño de su sistema 
de gestión de la sostenibilidad. 
 
D.2 Los siguientes son ejemplos de comunicación y compromiso: 
 
a) la sensibilización de los clientes a través de la página web, el sistema de reservas, el registro, 

las instalaciones, las áreas sociales, la información verbal, las pantallas, los carteles, los 
folletos o las guías; 

 
b) la realización de actividades educativas con la comunidad local mediante visitas a los lugares, 

conferencias, concursos, prácticas de promoción en los medios de comunicación locales (por 
ejemplo, periódicos, radio); 

 
c) el entrenamiento de los empleados mediante, por ejemplo, reuniones, talleres, cursos, 

conferencias, seminarios, conferencias, programas de voluntarios; 
 
d) realizar acciones con otras instalaciones de agencias de viaje y otros actores para el 

desarrollo sostenible del destino, como compras colectivas, recolección de residuos y 
actividades socio-culturales; 

 
e) alentar y sensibilizar a los proveedores para que apliquen prácticas sostenibles de 

producción y suministro por medio de reuniones, conferencias e información; 
 
f) utilizar herramientas de promoción que alienten a los clientes a apoyar las prácticas 

sostenibles. 
 
D.3 Los siguientes son ejemplos de desarrollo socio.cultural y económico de agencias de viaje: 
 
a) acciones de economía solidaria; 
 
b) donaciones de equipo y productos usados para la comunidad; 
 
c) dar preferencia y desarrollo a los proveedores locales. 
 
D.4 Los siguientes son ejemplos de reducción de desechos sólidos: 
 
a) compra preferente a granel, cuando sea compatible con las operaciones y condiciones 

ambientales de la organización, teniendo en cuenta la seguridad, la calidad y los aspectos 
económicos; 

 
b) reducción de uso de empaques desechables; 
 
c) utilización de contenedores apropiados para recolección de desechos; 
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d) separación, recolección selectiva de residuos y eliminación adecuada; 
 
e) separación secundaria de los desechos, con contenedores de almacenamiento temporal 

para los desechos; 
 
f) reutilización de los desechos orgánicos, por ejemplo, como insumo de producción para las 

comunidades locales; 
 
g) acuerdos contractuales con los proveedores para recoger los productos y embalajes no 

utilizados (logística inversa). 
 
D.5 Los siguientes son ejemplos de reducción de emisiones al aire (gases y ruido): 
 
a) medidas para eliminar los olores de la preparación de alimentos o de otras operaciones 

relacionadas; 
 
b) programas de mantenimiento de vehículos, equipo y maquinaria; 
 
c) planes de sustitución o modificación de alternativas menos contaminantes para instalaciones, 

vehículos, equipo y maquinaria; 
 
d) la compra de equipos certificados para reducir el ruido o la emisión de gases. 
 
D.6 Los siguientes son ejemplos de eficiencia energética: 
 
a) el uso de fuentes de energía renovables como la solar y la eólica; 
 
b) la selección apropiada de materiales de construcción; 
 
c) el aislamiento térmico de paredes, techos y ventanas; 
 
d) la ventilación natural; 
 
e) optimización del uso de áreas bajo sombra y soleadas; 
 
f) optimización del uso de iluminación natural; 
 
g) reducción al mínimo de pérdida de calor en las tuberías de los sistemas de calefacción y 

refrigeración; 
 
h) el uso de equipos y dispositivos de calefacción o refrigeración con la máxima eficiencia 

energética; 
 
i) dar preferencia a los vehículos de alta eficiencia energética, realizar un mantenimiento 

regular y planificar el uso de la flota, optimizar su eficiencia, elegir rutas y horarios más 
eficientes, entrenar a los conductores en la conducción económica y otras medidas similares. 

 
D.7 Los siguientes son ejemplos de conservación y gestión del uso del agua: 
 
a) el uso de dispositivos de ahorro de agua (por ejemplo, grifos y válvulas para reducir el 

consumo de agua en los baños, inodoros, duchas y sistemas de descarga); 
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b) inspecciones periódicas para identificar fugas; 
 
c) recolección de aguas lluvia; 
 
d) preservación y revitalización del agua de manantial; 
 
e) empleo de dispositivos de drenaje para piscinas; 
 
f) uso apropiado de los productos de limpieza para la lavandería y la cocina; 
 
g) uso de aguas grises; 
 
h) utilización de sistemas para el tratamiento de aguas residuales; 
 
i) uso de dispensadores de jabón líquido. 
 
D.8 Los siguientes son ejemplos de interacción con la población nativa: 
 
a) informar a los clientes sobre las peculiaridades que se relacionan con las poblaciones 

nativas; 
 
b) devolver o compensar a las poblaciones nativas por los beneficios obtenidos de la utilización 

de los recursos, las tradiciones y los conocimientos culturales; 
 
c) apoyar acciones para mejorar las condiciones de vida de las poblaciones nativas, según sus 

prioridades; 
 
d) acordar con la población nativa el uso de los recursos bajo el control de la organización, como 

los derechos de la tierra, el acceso a los lugares sagrados y la extracción de recursos 
naturales; 

 
e) prevenir la profanación o el uso incontrolado de los sitios sagrados por los clientes o 

empleados; 
 
f) prevenir el abandono de las actividades económicas tradicionales como resultado del 

turismo; 
 
g) promover el respeto por la cultura y la privacidad de las poblaciones nativas, evitar la violación 

de la privacidad, la destrucción de sitios arqueológicos o históricos, la falta de respeto por los 
rituales y lugares sagrados, o la imposición de festivales y rituales fuera del calendario tradicional; 

 
h) ayudar a evitar prácticas o tradiciones perjudiciales ambientalmente. 

 
 
D.9 Los siguientes son ejemplos de la información que se debe proporcionar a los clientes: 
 
a) información básica sobre el compromiso de la organización frente a la sostenibilidad; 
 
b) información básica histórica, cultural y ecológica local sobre las acciones de protección del 

ambiente desarrolladas en la región; 
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c) información sobre las diversas áreas naturales protegidas y otras atracciones naturales de 
interés en la región; 

 
d) información básica sobre las actividades culturales de la región; 
 
e) la disponibilidad o ausencia de instalaciones que se ajusten a la accesibilidad de las personas 

con discapacidad, las personas de la tercera edad y los niños y niñas; 
 
f) información sobre el consumo de productos locales, incluyendo el énfasis en la cocina de la 

zona; 
 
g) información sobre las actividades turísticas promovidas en la región; 
 
h) información sobre programas desarrollados de uso de energía, uso de agua, efluentes de 

tratamiento de aguas residuales y reducción de desechos sólidos; 
 
i) medidas y procedimientos de seguridad para los clientes; 
 
j) información sobre cómo comportarse en las comunidades locales y sobre las 

responsabilidades que deben cumplirse en los lugares visitados; 
 
k) información básica sobre los servicios esenciales disponibles en las comunidades locales; 
 
k) información sobre el comportamiento consciente en el entorno natural. 
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ANEXO E 
(Informativo) 

 
PLAN DE USO EFICIENTE Y AHORRO DEL AGUA (PUEAA) 

 
 
El PUEAA debe contener, como mínimo, la siguiente información: un diagnóstico del estado actual, en 
función del uso del recurso hídrico, una visualización de la optimización del proyecto orientado al uso 
eficiente del recurso hídrico y finalmente el establecimiento de indicadores, metas, tiempos de 
ejecución y presupuesto.  
 
A continuación, se presenta una descripción de cada uno de estos componentes1. No obstante, es 
la autoridad ambiental competente quien determina los términos de referencia para la presentación 
del PUEAA para su aprobación y seguimiento, cuando sea aplicable en función de la concesión de 
agua otorgada. De lo contrario el establecimiento de un PUEAA se considera como el proyecto de 
aplicación de buenas prácticas ambientales dirigidas a la optimización del uso del recurso hídrico. 
 
 
E.1 INFORMACIÓN GENERAL 
 
La información general tiene por objeto la presentación del proyecto, el estableciendo información 
básica de la actividad, aspectos como: 
 
- nombre y razón social; 
 
- localización de la organización (corregimiento, municipio, departamento, georreferenciación); 
 
- descripción del proceso, donde se identifican entradas, salidas y cantidades de consumo y 

de producción, de ser posible; 
 
- fuente(s) de captación (georreferenciación, nombre fuentes y subzona(s) hidrográfica(s)); 
 
- tipo(s) de fuente cuando se tiene un “autoabastecimiento” o identificación del proveedor, e 
 
- información de responsable del proyecto y de contacto (o administrador), ya que puede 

tratarse de la misma persona. 
 
 
E.2 DIAGNÓSTICO 
 
El diagnóstico en función del recurso hídrico se realiza considerando la oferta hídrica y el consumo 
del recurso hídrico, a través de la descripción de una línea base de oferta hídrica y el balance de 
agua del proceso, dado lo anterior se debe considerar:  
 
- caudales requeridos para el servicio; 
 
- captación: tipo, materiales, sistemas de operación y de control (válvulas), entre otros; 

 
1  Adaptado de la Guía de Uso Eficiente y Ahorro del Agua, en proceso de construcción mediante el Contrato 

Interadministrativo Nro. 335-2015 entre el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, MADS y la Universidad 
del Valle- Instituto Cinara. 
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- conducción: descripción de estado, materiales, sistema de operación y control de 
funcionamiento y edad de la infraestructura, entre otros; 

 
- almacenamiento: tipos de almacenamiento, materiales, sistema de operación y control 

(válvulas); 
 
- distribución: tipo de distribución, descripción del estado, materiales, sistema de operación y 

control (válvulas), y 
 
- sistema de medición hidráulico o mecánico, con descripción de su sistema de medición y 

estado. 
 
En este componente de línea base para el consumo de agua es conveniente realizar el balance del 
consumo del recurso hídrico por cada fase del proceso. Este análisis permite obtener los indicadores 
de uso eficiente y ahorro del agua al momento de establecer el plan de acción, como, por ejemplo: 
 
- determinar el número de personas que trabajan en el proyecto; 
 
- optimizar las redes de distribución del agua; 
 
- instalar llaves y sanitarios ahorradores de agua, e  
 
- instalar medidores de agua para fijar metas de consumo en las diferentes áreas. 
 
-           instalar un sistema de aprovechamiento de agua lluvia 
 
 
E.3 ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES Y METAS 
 
Los indicadores son las medidas cuantitativas que permiten identificar cambios en el tiempo y que 
posibilitan determinar cómo está un sistema respecto a los promedios del medio o en relación con 
índices nacionales o internacionales del mismo sector y así poder determinar si la labor que se está 
ejecutando está bien o no. Los indicadores ambientales tienen por objeto específico brindar la 
información sobre el desempeño ambiental de la industria, lo cual le permite fijarse metas para 
mejorar dichos indicadores e implementar estrategias de gestión. 
 
Los indicadores deben ser medibles o cuantificables. Esto permite determinar el avance de las 
actividades proyectadas para la optimización del uso del recurso hídrico. Las metas asociadas a los 
indicadores deben ser realistas y de alcance en el tiempo. Establecer las metas es establecer el 
compromiso para la optimización del recurso. 
 
En esta ocasión solo se tendrán en cuenta los indicadores de operación o desempeño: los que miden 
el desempeño del ahorro y el uso eficiente del agua en las diferentes operaciones, quehaceres y 
procesos dentro de la organización2. Estos pueden ser: 
 
- consumo total de agua (litros por hora): volumen sobre unidad de tiempo; 
 
- consumo total del acueducto (litros por hora): volumen sobre unidad de tiempo; 

 
2  Guía de Ahorro y Uso Eficiente de Agua. ISBN 97000-5-5 Edición No.1 diciembre 2002. Centro Nacional de 

Producción más limpia y Tecnologías Ambientales, Ministerio del Ambiente, República de Colombia. 
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- consumo total de aguas subterráneas (litros por hora): volumen sobre unidad de tiempo; 
 
- consumo total de aguas lluvias (metros cúbicos por mes): volumen sobre unidad de tiempo, 

cuando se realice utilización de estas aguas lluvias como parte del proceso de optimización; 
 
- consumo total de agua de otras fuentes (litros por hora): volumen sobre unidad de tiempo; 
 
- consumo total de agua por servicio (litros por unidad): volumen sobre día; 
 
- consumo de agua en sistemas de enfriamiento y calentamiento (metros cúbicos por mes): 

volumen sobre unidad de tiempo; 
 
- consumo de agua en jardines (metros cúbicos por mes): volumen sobre unidad de tiempo, y 
 
- consumo de agua en labores domésticas (litros por hora): volumen sobre unidad de tiempo. 
 
 
E.4 OPTIMIZACIÓN DEL USO DEL RECURSO 
 
Este componente tiene por objeto establecer las medidas de compromiso para mejorar u optimizar 
el funcionamiento del sistema y, por tanto, usar de manera sostenible el recurso hídrico, a través de 
un plan de acción. 
 
Considerando el diagnóstico, se analiza la situación para identificar, tipificar y priorizar las acciones 
que se orientan a optimizar el uso del recurso hídrico. En este sentido se presenta la línea base del 
funcionamiento actual.  
 
La optimización del uso del recurso debe contener un objetivo claro que considere la problemática. 
Se trata del análisis de las oportunidades en el cual se presentan las actividades, estableciendo las 
metas por cumplir en un determinado plazo, cuyo avance es medible a través de los indicadores 
presentados, todo lo anterior traducido en un plan de acción. 
 
En el plan de acción se debe considerar la prohibición de mezclar aguas lluvias con aguas residuales 
en el servicio. Así mismo, es necesario revisar los requisitos establecidos en el Decreto Único 
Reglamentario del Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible (véase Bibliografía, numeral [2]), en lo 
referente al aprovechamiento de aguas lluvias.  En todo caso, siempre hay que asegurar una 
independencia total del sistema de aguas lluvias, de modo que no se contamine con las aguas 
residuales provenientes del servicio.3 
 
El PUEAA es objeto de seguimiento y evaluación por parte de la autoridad ambiental competente. 
En este sentido, se recomienda incluir dentro de la optimización del recurso, en el plan de acción, 
aspectos relacionados con reducción de pérdidas en el sistema, medición, aspectos educativos y 
utilización de fuentes alternas.  
 
Dentro de las actividades que se pueden establecer en la optimización del uso del recurso hídrico, 
se sugiere tener en cuenta: 
 
- optimizar las redes de distribución del agua; 

 
3  Guía Ambiental para el Subsector Porcícola. Ministerio del Ambiente – Dirección General Ambiental Sectorial, 

Asociación Colombiana de Porcicultores y Sociedad de Agricultores de Colombia. 2002. 
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- mantener un número suficiente de puntos de agua, es decir, solo los puntos de agua 
necesarios; 

 
- establecer un plan de mantenimiento preventivo de redes; 
 
- adecuar cubiertas, canales y bajantes que permitan la recolección y el manejo separado de 

las aguas lluvias;  
 
- utilizar el agua lluvia recolectada dentro de las actividades de la organización y 
 
- realizar periódicamente mantenimiento y limpieza a cubiertas, canales y bajantes, lo que 

permitiría mejorar la calidad del agua lluvia para su aprovechamiento. 
 
 
E.5 CLAVES PARA LA PROMOCIÓN DEL USO EFICIENTE Y AHORRO DEL AGUA 
 
Considerar acciones orientadas a reducir: 
 
- la demanda y 
 
- las pérdidas técnicas. 
 
La alternativa de tener control sobre los indicadores es la instalación de sistemas de medición. 
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