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PROLOGO

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, es el organismo nacional de
normalizacién, segun el Decreto 1595 de 2015.

ICONTEC es una entidad de caracter privado, sin animo de lucro, cuya Misién es fundamental para
brindar soporte y desarrollo al productor y proteccion al consumidor. Colabora con el sector
gubernamental y apoya al sector privado del pais, para lograr ventajas competitivas en los mercados
interno y externo.
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INTRODUCCION

En esta norma técnica colombiana, los términos ‘debe’, ‘deberia’ y ‘puede’ se utilizan para indicar el
grado de cumplimiento requerido. Este uso es consistente con el lenguaje utilizado en las normas
ISO.

- El término “debe” se utiliza para indicar requisitos, métodos o especificaciones que se deben
aplicar, con el fin de cumpli Achica,;

- El término “deberi para indicar la ciones, métodos y especificaciones

que componea.las ores practicas;
- El término “p’de" se utili do o un cur € accion posible.
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REQUISITOS PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TURISTICO TERRESTRE

1. OBJETO Y CAM

*

Esta norma establ
transporte turistico

S requisitos r los prestadores de servicios de

Esta norma i es turisticos.
Las especi hiculos se encuentran
excluidos

minimos y no excluyen la
formacioén a , 0 indi idad colombiana.

parte o la totalidad de su
cias fechadas, se aplica
plica la ultima edicion del

contenido co
Unicamente la
documento refere

NTC 6505, Sistema d
transporte turistico. Requi

la sostenibilidad izaciones que prestan el servicio de

3 TERMINOS Y DEFINICIONES
Para los fines de este documento, se aplican los siguientes términos y definiciones.

3.1 chiva turistica. Vehiculo automotor destinado al transporte simultaneo de personas y carga o
mercancias, con carroceria de madera y silleteria compuesta por bancas transversales.

3.2 cliente. Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella.

1de 12
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[MODIFICADO: NTC:I1SO 9000:2015, numeral 3.2.4. No incluye el ejemplo ni la nota a la entrada]

3.3 prestador de servicio de transporte terrestre turistico. Persona juridica responsable de la
prestacion de servicios de transporte turistico via terrestre a turistas y/o visitantes, con la habilitacion
requerida para ello.

3.4 transporte turistico terrestre automotor. Traslado de turistas y/o visitantes de un punto a otro
a través de un automotor via terrestre.

3.5 turista. Persona que viaja a un destino principal ajeno a su lugar de residencia habitual por
motivos de ocio o negocios y que tiene una estancia minima de una noche en dicho lugar.

3.6 visitante. Persona que viaja a un destino principal ajeno a su lugar de residencia habitual por
motivos de ocio o negocios.

4, REQUISITOS GE

41 Generalida’

411 Elpres r de servi (RNT) vigente.

41.2 salud y la seguridad de
las person i fA tareas y servicios.
41.3 EI incipal del servicio. La
inclusion ducativas, eventos).
414 EI s requeridos para la

planificaci i i i co terrestre automotor,

41.5 Elpre inui asegure la operacion del

4.2 Seguridad del

Antes de la prestacion del servic hacer un andlisis y el tratamiento de riesgo
que brinde la seguridad de la prestacion del servicio, de acuerdo con sus caracteristicas.

El prestador de servicio debe asegurar, como minimo, lo siguiente:

a) El vehiculo de transporte cuenta con un botiquin de primeros auxilios;
b) hay un procedimiento de emergencia escrito;
c) el cumplimiento y conocimiento de las normas de seguridad por parte del personal que

acompanfara el recorrido (por ejemplo, conductor, guia de turismo, etc);

2
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d) dentro del vehiculo, la visualizacion de las instrucciones de seguridad;
e) dentro del vehiculo, la presencia de numeros de teléfonos de emergencia;

El prestador de servicio también debe proporcionar, antes del recorrido, la informacion de seguridad
correspondiente al recorrido.

NOTA En el Anexo A (informativo) se presenta un ejemplo de informacion general y de seguridad que puede
proporcionarse al turista y/o visitante antes de abordar el vehiculo, que es aplicable para un bus de 10 pasajeros. La
informacién que proporcionar deberia ajustarse segun la tipologia del vehiculo automotor que preste el servicio.

4.3 Proteccion de la salud

4.3.1 Ademas de la legislacién nacional vigente, si se proporcionan servicios de alimentacioén, los
productos ofrecidos deben cumplir con ormas técnicas correspondientes. El prestador de
servicio debe asegurar que lo edan lavarse o desinfectarse las manos,
antes y después de la proyi

4.3.2 Ademas de ervicio debe asegurarse que el
vehiculo cumple co i i

451 i6 ' i onarse con antelacion

452 Se i [ prestacion del servicio

51 Diseiio del se
5.1.1 Requisitos de ca

El prestador del servicio debe identificar [as hecesidades, las expectativas (explicitas e implicitas) y
el perfil del cliente para el disefio del servicio.

El prestador del servicio debe definir las siguientes caracteristicas publicas y comerciales, en el
diseno del servicio, como minimo:

- nombre comercial del servicio;

- detalles de la empresa transportadora (en caso de que el prestador del servicio y la empresa
transportadora sean diferentes);
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- contenido incluido en el servicio regular;

- oferta adicional;

- duracién del recorrido;

- ndumero minimo y maximo de ocupantes por vehiculo;
- horarios y frecuencia con la que se presta el servicio;
- tarifas vigentes, incluidos servicios adicionales;

- idiomas en los que se ofrecen los servicios;

- restricciones (relacionada
mientras se presta e

- condiciones ‘roce iento de reserva;

de otro tipo) para los turistas y/o visitantes

prestacion del servicio (por

res, nifios pequenos o

5.1.2 Re

El prestad s caracteristicas en el

disefio del
s turistas y/o visitantes;
las necesidades especiales

- instrucciones d
adquisicion);

contara con ese medio para su

- herramientas y canales de comunicacion;

- herramientas de evaluacion del servicio;

- areas relacionadas con la prestacion del servicio;
- recursos y habilidades humanas;

- identificacion del personal.
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5.2 Promocién y comunicacion

El prestador de servicio debe implementar acciones de promocién y comunicacién sobre la base de
los servicios definidos (véase el numeral 5.1.1).

Independientemente de cémo se facilite, la informacién promocional y comercial que se publique
sobre los servicios ofrecidos debe ser veraz, clara y siempre actualizada.

La informacion deberia incluir mas detalles, como sitios o servicios turisticos locales o regionales en
el destino.

Si se utilizara pagina web para la promocion, esta debe ser amigable con el turista y/o visitante (user-
friendly) y accesible.

Si se utilizara redes sociales par:

reclamaciones, comentario
responderse de manera i

5.3 Reservay ’Cto

Si el presta iCj ervici n del servicio, el proceso

unicacién del servicio, las solicitudes, quejas,
os por el turista y/o visitante, deben

Entodoc
n un aviso formal que

o el plazo estimado de
lativas a la accesibilidad

Una confirmacié [ , €l numero de personas, la
i scolar), la hora de llegada, los
i0 y Cualquier otro dato necesario.

able en caso de un grupo,

datos de contacto del

Si se utilizara pagina web p
turista y/o visitante (user-friendly)

servicio, ésta debe ser amigable con el

5.3.2 Contacto

Las respuestas sobre horarios de apertura, condiciones de precios, informaciéon de acceso vy
contenidos del servicio deben ser claras y precisas.

Las respuestas deben ser flexibles y adaptables (por ejemplo, proporcionar sugerencias
alternativas).
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Si el punto de contacto fuera telefénico, la identidad del proveedor del servicio y el nombre del orador
se indicaran en la frase inicial. El prestador de servicio debe contestar el teléfono rapidamente
(preferiblemente no mas de cuatro timbres). También deberia utilizar un sistema de cola con musica
o un servidor de voz para las llamadas en espera. Si el sitio esta cerrado, el contestador automatico
deberia responder después de cinco timbres. Los horarios de apertura se daran en el mensaje
telefénico.

Si se utilizara pagina web como punto de contacto con el prestador del servicio, ésta debe ser
amigable con el turista y/o visitante (user-friendly) y accesible.

54 Prestacion del servicio
5.4.1 Bienvenida

ristas y/o visitantes cerca del vehiculo donde
mente atendido.

Debe haber un espacio designad
se iniciara el recorrido. Este

Los turistas y/o visities deben recibir informacion intro
- presentacion'sobre el p

incluida la siguiente:

de colores) cuando
ascender del vehiculo

5.4.2 Personal dentro del vehic
5.4.2.1 Los requisitos del personal abordo se encuentran establecidos en el Anexo B (Normativo).

5.4.2.2 El prestador de servicio debe contar con el numero de conductores disponibles de acuerdo
con la duracion del recorrido, de acuerdo con la planificacion de su servicio. Para recorridos de gran
trayecto que solo cuente con un conductor, el prestador de servicio debe asegurarse que éste tiene
el horario de descanso y pausas activas necesarias para asegurar un transporte seguro para el
conductor y los turistas y/o visitantes.
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5.4.2.3 El prestador de servicio debe informar al conductor sobre las condiciones fisicas de las vias
que hacen parte de la ruta y del destino del viaje.

5.4.2.4 Se puede contar con al menos un auxiliar de servicio a bordo, por cada recorrido, que
preferiblemente sepa conducir con licencia de conduccién vigente, en la categoria del vehiculo que
presta el servicio.

5.4.2.5 El recorrido puede estar acompafiado por uno o varios guias de turismo.

NOTA La NTC 6507 proporciona los requisitos para la prestacion del servicio de guionaje turistico

5.4.3 Conclusion del recorrido

Se debe dar una despedida a los turistas y/o visitantes. Cuando sea aplicable, se debe dar un
recordatorio para devolver algun equi entregado (véase el numeral 5.4.1).

El prestador de servicio

sobre el servicio, pari eva

6. REQUISKLOS PARA

oportunidad de expresar su opinién
isfaccion, libro de visitas, etc.).

o (por ejemplo, cuestionar

6.1
El prestad ble, limpia y en buenas
condicion diciones de seguridad

(salidas d blar con el conductor,
etc.), ynu

6.2

El lugar don diciones. Si es el mismo
lugar donde isponible para su espera.

El estacionam
y/o visitantes.

el vehiculo por los turistas

6.3 Banos
6.3.1 Si el vehiculo cuent

a) este debe estar limpio y en correcto funcionamiento para su uso. Ademas, debe ser accesible
(para adultos mayores, nifios pequenos o personas con discapacidad, por ejemplo).

b) este debe dotarse, como minimo, de:
- Jabdn liquido;
- toallas desechables;
- recipiente para desechos biologicos (de tamafio apropiado para pafales, toallas

sanitarias, etc.); y,
7
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- gel antibacterial.

c) el suministro de agua en el lavamanos debe ser permanente y se debe proporcionar
informacion sobre su potabilidad;

d) este deberia contar con cambiador para infantes; vy,

e) sus condiciones de uso deben informarse previo al abordaje del turista y/o visitante.

6.3.2 Si el vehiculo no cuenta con bano, el prestador de servicio debe asegurarse de programar
parada(s) para que el turista y/o visitante haga uso de una instalacion sanitaria durante el recorrido

y esto debe informarse al turista y/o visitante previo al abordaje del vehiculo.

6.4 Ambiente del vehiculo

6.4.1 El interior y exterior
utilizacion de los turistas

y bien mantenido para la recepcion y

6.4.2 Todos los
y limpios. Estos e

- limitar al maximo
6.4.3 Si el vehiculo tiene cortin indicado en el numeral 6.4.2, éstas deben
fabricarse en un material no inflamable.

6.4.4 Elvehiculo debe contar con al menos un recipiente para la disposicion adecuada de residuos,
de modo que no genere incomodidad a los turistas y/o visitantes, inmovilidad de las personas al
interior del vehiculo y maniobras inseguras para el personal a bordo.

6.4.5 De acuerdo con las especificaciones del fabricante y el nimero de turistas y/o visitantes a
transportar, el vehiculo debe contar con espacio, bodega, baul o similar para el resguardo de
equipaje, maletas o paquetes de los turistas y/o visitantes, sin que esto genere incomodidad,
inmovilidad de las personas al interior del vehiculo y maniobras inseguras para el personal a bordo.

8
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6.4.6 El confort del turista y/o visitante debe ser prioridad al momento de poner en funcionamiento
cualquier dispositivo que modifique el ambiente del vehiculo.

6.4.7 No se recomienda el uso de elementos decorativos adicionales en el area del conductor.
6.5 Dotacion del vehiculo

Segun la clasificacion de los vehiculos, éstos deben contar como minimo con la dotacién indicada
en la Tabla 1, para la prestacion del servicio.

Tabla 1. Requisitos de dotacion del vehiculo de acuerdo con su clasificacion

Clasificacion del vehiculo Requisitos de dotacion
GRUPO A. Equiposde 4 a9 | - Equipo de reproduccion de sonido
pasajeros :

quipo de comunicacion bidi

GRUPO B. Equipos Sillas r

a
19 pasajeros .

ire acondicionado
Calefaccié
Equi

GRUPO C
de 19 pas

ipos d

dia y luz individual de lectura

n bidireccional
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ANEXO A
(Informativo)

EJEMPLO DE INFORMACION GENERAL Y DE SEGURIDAD A PROPORCIONAR A LOS
TURISTAS Y/O VISITANTES

Sefiores pasajeros, buenos dias
En nombre de les damos una cordial bienvenida a bordo.

Mi nombre es y soy el conductor que los llevara de ida y regreso durante todo el
recorrido. Soy conductor profesional desde hace . He sido capacitado para conducir este tipo
de vehiculos tanto en sus aspectos técnico — mecanicos, como en los relacionados con la atencién a pasajeros como
conductor de turismo.

Se encuentran a bordo de un autobus odelo . Como rutina de seguridad les
solicitamos leer atentamente el i spaldar de cada uno de sus asientos.

Este vehiculo tiene capacid
Ademas, modernos sistemas
entidades de seguri

aire acondicionado entre otros servicios.
re en contacto con nuestra base y las
e conocido como GPS.

pasajeros, cabina
omunicacioén bidireccional para
yuda. También un sistema de localizacion

Cuanta con tres salid
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ANEXO B
(Normativo)

REQUISITOS DEL PERSONAL
La Tabla B.1 presenta los requisitos que personal que debe cumplir, de acuerdo con el rol que tiene

dentro de la prestacion del servicio.

Tabla B.1 Requisitos del personal segun su rol

Rol Requisito

Conductor Portar los documentos personales vigentes requeridos para la conduccion de
vehiculos automotores para transporte de pasajeros.

que se prestan a bordo del vehiculo y los

r y aplicar las normas leg
odalidad especial.

para la conduccion de vehiculos de la

vigentes del iculo automotor que presta el servicio.

del vigje.

miento y en el destino del

en la normatividad y la

ductoria indicada en el

Auxiliar d
bordo

rdo del vehiculo y los

iculo para el servicio de los

eros auxilios.

er las vias que hacen parte a y del destino del viaje.

acuerdo con lo indicado en el numeral 5.4.1.
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