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Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo sostenible es

“.. [el] que tiene plenamente en
cuenta las repercusiones actuales
y futuras, economicas, sociales 'y
medioambientales para satistacer
las necesidades de los visitantes,
de la industria, del entorno y de
las comunidades anfitrionas

Los principios de sostenibilidad, en el turismo, se refieren a los aspectos medioambiental,
economico y sociocultural del desarrollo turistico, con el establecimiento de un equilibrio
adecuado entre esas tres dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo plazo.
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“Por tanto, el turismo sostenible deberia:

“Dar uso optimo a los recursos medioambientales, que son un elemento fundamental
del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos esenciales y ayudando a
conservar los recursos naturales y la diversidad biologica.

“Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar sus ac-
tivos culturales y arquitecténicos y sus valores tradicionales y contribuir al entendimiento
y la tolerancia intercultural.

“Asegurar unas actividades econdmicas viables a largo plazo, que reporten a todos los
agentes unos beneficios socioecondémicos bien distribuidos, entre los que se cuenten
oportunidades de empleo estable y de obtencion de ingresos y servicios sociales para las
comunidades anfitrionas, y que contribuyan a la reduccion de la pobreza”.

Por todo lo anterior, el Gobierno Nacional, representado por el Viceministerio de Turis-
mo, con el apoyo del Fondo de Promocion Turistica (FONTUR) e ICONTEC, ha venido de-
sarrollando una normativa que permite a los prestadores de servicios turisticos trabajar
en procura de impactar positivamente el entorno que les rodea.

Desde anos recientes, en Colombia, los prestadores de servicios turisticos han implemen-
tado las normas técnicas sectoriales de turismo sostenible NTS-TS aplicadas a cada tipo
de actividad turistica.

Actualmente, para que un prestador de servicios turisticos pueda implementar el sistema
de gestion de la sostenibilidad (SGS) no necesita empezar de cero, ni pierde el trabajo
realizado por la organizacion con anterioridad. Esa informacion, documentacion y avan-
ces alcanzados son un insumo importante para desarrollar, de manera eficaz, un sistema
de gestion de la sostenibilidad.

Los prestadores de servicios turisticos podran continuar con la codificacion de la infor-
macion documentada (formatos, procedimientos, entre otros) existentes en la organiza-
cion y adicionar los que considere necesarios, de acuerdo con las caracteristicas propias
del establecimiento (tamano, procesos, servicios, entre otros).

Esta guia busca dar orientaciones y una lista no exhaustiva de ejemplos a los prestadores
de servicios turisticos, para la implementacion de las siguientes Normas Técnicas Colom-
bianas (NTCQ):
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= NTC 6502 Turismo y servicios relacionados. Sistema de gestion
de la sostenibilidad para agencias de viajes. Requisitos.

=+ NTC 6503 Turismo y servicios relacionados. Sistema de gestion de la
sostenibilidad para establecimientos de alojamiento. Requisitos

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

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

= NTC 6506 Requisitos en la prestacion del servicio de
transporte turistico terrestre automotor.

=+ NTC 6507 Requisitos para la prestacion del servicio de guionaje (guianza) turistico

» NTC 6487 Sistema de gestion de la sostenibilidad para
eventos. Requisitos y orientacion de uso

22 NTC 6496 Sistema de gestion de la sostenibilidad para los
establecimientos gastronomicos, bares y similares. Requisitos.

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

De estas nueve (9) Normas Técnicas Colombianas (NTQ), seis (6) se basan en sistemas
de gestion de la sostenibilidad, una (1) en sistema de gestion de la sequridad y dos (2) son
requisitos para la prestacion del servicio.

Es importante saber que un sistema de gestion se basa en el ciclo PHVA:

CICLO PHVA

A r \P - Planear
- Hacer
SGS . Verificar
\(J =
\/ H
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Lo que se busca con este ciclo, es que la gestion en el sistema sea permanente en pro
de la mejora continua. Esto quiere decir que las empresas deberian estar en constante
revision de sus procesos e identificando oportunidades de mejora, razén por la cual no es
necesario esperar las fechas planeadas o programadas para realizar correcciones, ajus-
tes o mejoras al sistema, sino realizarlas en cuanto se percaten de una no conformidad
en el sistema.

La meta de la implementacion del sistema de gestion de la sostenibilidad es que sea una
estructura en constante revision y mejora, y no se quede en el papel, o solo por cumplir
un requisito cuando se tiene una auditoria o visita interna o externa.

Por lo general, en las empresas la implementacion de las normas técnicas sectoriales
se ha convertido en el acopio de una serie de documentos que han archivado y no han
vuelto a revisar. Esta practica va en contravia del proposito con el cual fue creada la do-
cumentacion. Lo anterior no permite no se lleve control sobre las practicas sostenibles
que se desarrollan en la empresa y, por ende, que se termine impactando negativamente
el entorno o descuidando algunos que deban tener prioridad.

Entonces, el objetivo del sistema de gestion de la sostenibilidad es que sea un proceso
ciclico, donde periddicamente se revisen y se evaluen los subprocesos que forman parte
de él y que impactan el desarrollo sostenible, para identificar falencias con el proposito
de mejorarlas, identificar fortalezas y oportunidades, para que cada dia se obtengan me-
jores resultados y, de esta manera, lograr que los productos y/o los servicios que ofrece,
impacten minimamente el entorno donde se hace presencia.

Debido a que el turismo es una de las actividades economicas que mas impactan ne-
gativamente el entorno, es necesario que todos los prestadores de servicios turisticos
adopten buenas practicas de sostenibilidad, y asi mismo, lo exijan a sus proveedores. En
la medida en que todos los actores del sector turistico en un destino adopten buenas
practicas de sostenibilidad, se estaran haciendo acciones que permitiran que un destino
pueda conservarse para las generaciones venideras.

Para implementar un sistema de gestion se requiere que la empresa lleve a cabo las
siguientes actividades:

1. Demostrar su interés y compromiso, para planificar y poner
en marcha el sistema (por parte de la alta direccion).

2. Conocer el entorno de la empresa (interna y externamente), teniendo en
cuenta las partes interesadas (trabajadores, clientes, proveedores, entre otros),
asi como sus necesidades y hacer el diagndstico de su estado actual.
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3. Socializar el diagnostico de su estado actual y hacer
participes a todos los miembros de la organizacion.

4. Planificar la implementacion.
5. Identificar los procesos.

6. Identificar las necesidades de documentacion (informacion documentada), de
acuerdo con el tamano y las caracteristicas y disefar dicha documentacion.

7. Implementar el sistema de gestion, con la participacion del personal.
8. Realizar la auditoria al sistema de gestion.

9. Revisar las no conformidades y oportunidades de mejora, disenar
un plan de accion e implementar las acciones correctivas

10.Realizar la revision por parte de la alta gerencia.
11. Ajustar la planificacion, de acuerdo con las dificultades encontradas.
12. Disenar un nuevo plan de trabajo para cumplir los requisitos de la norma.

De acuerdo con cada requisito es necesario contar con evidencias (documentos, regisDe
acuerdo con cada requisito, es necesario contar con evidencias (documentos, registros,
fotos, videos, entre otros), los cuales pueden estar en medio fisico o digital (la empresa
define cual es el mas adecuado). En un sistema de gestion, lo que no se puede evidenciar,
no existe; toda accion deberia tener algun soporte o evidencia.

Por lo anterior, es recomendable documentar el cumplimiento de cada requisito, ya que
estos serviran para evidenciar el cumplimiento de la NTC durante la auditoria. Esta do-
cumentacion es el insumo para la revision por la direccion y facilitara la verificacion de la
implementacion de la norma en el establecimiento.

En caso de incumplimiento de algun requisito, se recomienda realizar un plan de mejora
o plan de accion, que cuente con responsables y tiempos para su cumplimiento. Esto
permitird ajustar el presupuesto, realizar un mejor seguimiento y facilitara el cum- 4‘
plimiento en los tiempos previstos.

En caso de que el establecimiento ofrezca varios tipos de servicios tu-
risticos (alojamiento, servicios gastronomicos, agencias de viajes,
transporte, entre otros), se puede fusionar la documentacion
y en uno solo llevar la informacion, de manera integrada,

siempre y cuando se contemplen los requisitos reque-
ridos por cada norma, evitando duplicidad de la in-
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formacion. Si su establecimiento aplica mas de una norma técnica colombiana de las
detalladas en esta guia, puede integrar los sistemas de gestion y convertirlos en uno
solo, de manera que, por ejemplo: en vez de tener dos o tres politicas, solo tiene una que
incluya los tres objetos de la empresa y asi evitara duplicidad de la informacion.

Asi mismo, si se cuenta con mas de un sistema de gestion en la organizacion, estos
pueden integrarse facilmente, ya que cuentan con algunos requisitos comunes. De esta
manera se evita la duplicidad en la informacion y se facilita la gestion internamente per-
mitiendo que se aproveche mejor el tiempo para gestionar los impactos negativos en la
sostenibilidad de la empresa.

Esta guia esta disenada de manera tal que una empresa que ofrezca varios tipos de ser-
vicios turisticos pueda tener una orientacion sobre como darles cumplimiento a todas las
normas aplicables a ella, de manera sencilla y clara.

Los documentos normativos colombianos (NTC o Guias Técnicas Colombianas (GTQ))
son documentos elaborados por los comités técnicos de normalizacion, mediante la ges-
tion de ICONTEC. A pesar de que estos documentos son de aplicacion voluntaria, cuando
una empresa decide implementarlos, deberia cumplirtodos los requisitos estipulados en
la norma que va a aplicar. Ademas de la mejora de la competitividad y la productividad
de las organizaciones, uno de los resultados de la implementacion es alcanzar una certi-
ficacion por parte de un ente evaluador de la conformidad de tercera parte.

En este caso particular, para la elaboracion de esta guia de implementacion se tuvieron
en cuenta los insumos dados en las normas técnicas sectoriales de sostenibilidad, de
manera que a los prestadores de servicios turisticos se les facilite adaptar la informacion
que tienen en la empresa y convertirla en un sistema de gestion.

c FONTUR
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Para entender la guia, por favor tenga en cuenta su
estructura que se explica a continuacion.

Los requisitos textuales extraidos de cada norma se
encuentran escritos en letra de color azul oscuro.

¢+ La explicacion u orientacion de cdmo dar cumplimiento a
cada requisito, se encuentra en letra de color gris.

Los ejemplos que amplian la explicacion del requisito, se
encuentran escritos en letra de color azul celeste.

NOTA 1 Esta guia hace recomendaciones para la implementacion de cada norma, sin embargo,
el establecimiento acorde a sus caracteristicas, tamano, tipos de servicio que ofrece, si cuenta
con otros sistemas de gestion, si tiene implementadas las normas técnicas sectoriales de turismo
sostenible que le son aplicables, puede hacer ajustes y definir la forma de cumplir cada requisito.

NOTA 2 Las normas técnicas colombianas que estan contenidas en
esta guia utilizan las siguientes formas verbales:

2+ “debe” indica requisito y es obligatorio
3 “deberia” indica una recomendacion

“puede” indica un permiso, una posibilidad o capacidad

Cartilla Explicativa sobre Normas Técnicas
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Requisitos para la prestacion del servicio de guionaje (guianza)

NTC 6507:2021

turistico.

4. REQUISITO GENERAL

El guia de turismo que se especialice en un tema o actividad especifica, en el territorio
nacional, ademas de cumplir esta norma, deberia implementar la norma técnica sectorial,
norma técnica colombiana o norma técnica internacional segun su campo de especiali-
zacion.

NOTA Véase el numeral 9 para las competencias del guia y el 10 para Técnicas para la
prestacion del servicio de guionaje (guianza) turistico.

Para la elaboracion de la NTC 6507:2021 se tuvieron en cuenta las diferentes normas téc-
nicas sectoriales para guias técnicas sectoriales vigentes emitidas por la Unidad Sectorial
de normalizacion de turismo sostenible y se anula la NTS-GT 012.

Los guias de turismo especializado deberian cumplir esta norma y adicionalmente la nor-
ma técnica sectorial, la norma técnica colombiana o la norma técnica internacional que
sea aplicable, segun su campo de especializacion, por ejemplo, turismo de aventura, mu-
seos o alta montana, entre otros.

Se recomienda verificar la norma aplicable al servicio prestado, ya que estas pueden ser
objeto de actualizacion en cualquier momento.

5. REQUISITOS PARA LA PLANIFICACION DEL SERVICIO DE GUIONAJE (GUIANZA)

El guia de turismo debe:

a) Conocer los planes de accion y de contingencia de acuerdo
con los objetivos del programa turistico establecido.

b) Preparar su propia lista de verificacion para la prestacion del servicio de acuerdo
con las necesidades, expectativas y requisitos de la organizacion o el usuario.

c) Preparar el guion del recorrido de acuerdo con el programa turistico,
los guiones establecidos por los atractivos turisticos y los requisitos
indicados en el Anexo B (Normativo) de esta norma.

d) Alistar la documentacion requerida para la prestacion del servicio
de acuerdo con el programa turistico establecido.

Pag. 9 de 28
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e) Preparar la indumentaria y equipos requeridos para la prestacion del servicio.
f) Liderar o coordinar con el equipo de trabajo.
g) Coordinar con los demas prestadores de servicios contemplados en el plan de accion.

Para prestar el servicio de guianza turistica, se requiere hacer una planificacion detallada
que contemple los servicios por ofrecer, los recursos (fisicos, economicos, tecnologicos
y humanos) necesarios para cumplir con el servicio ofrecido, reconocer la zona que se
va a visitar, conocer la normativa aplicable en la zona, las condiciones climatoldgicas, la
seguridad, el orden publico, los servicios disponibles, la alimentacion, los tiempos de des-
plazamiento, entre otros, y disefar un plan de accion.

Asi mismo, se requiere disefar un plan de contingencia que permita reducir el impacto
ante cualquier situacion que pueda presentarse durante la operacion de la guianza y
definir las posibles soluciones, de manera que en caso de que ocurra, el personal esté
preparado, sepa como darle solucidn y no afecte la prestacion del servicio.

Este plan de contingencia deberia ser especifico de cada recorrido, destino, cantidad de
turistas y/o visitantes, caracteristicas del y tipo de servicio ofrecido.

Dentro de este plan de contingencia se tiene contemplado el plan de emergencia para
atender situaciones que puedan poner en riesgo la salud y la seguridad de los turistas
y/o visitantes.

Se deberia identificar y analizar las necesidades y expectativas, tanto de la empresa
como del turista y/o visitante y, de acuerdo con ello, se deberia elaborar una lista de
chequeo que permita verificar que se tengan en cuenta todos esos aspectos y se pueda
prestar un servicio acorde a lo requerido.

De acuerdo con el itinerario que se vaya a realizar durante el recorrido, se deberia definir
un guion que facilite la informacion dada a los turistas y/o visitantes.

Dicho guion deberia contener como minimo:

h) Objetivos,

i) Recomendaciones generales antes iniciar el recorrido,
j) Protocolo de bienvenida,

k) Enfoque del recorrido,

Un recorrido puede tener varios enfoques

Cartilla Explicativa sobre Normas Técnicas
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LOMBIA

R

HISTORICO

MEDIO NATURAL

CULTURA

GASTRONOMIA

¢+ Historia politica,

<+ Arqueologia

o+ Historia del arte

social y econémica.

¢+ Geografia y geologia

ox Patrimonio natural

(ej: ecosistemas y
areas geograficas
protegidas)

7 Bellas artes (escénicas

y visuales)

o+ Costumbres, folclore,

tradiciones y mitologia

¢+ Personajes historicos

(cientificos,
héroes locales)

<+ Agricultura

<+ Servicios

e) Descripcion del recorrido turistico de acuerdo con los objetivos,

f) Elementos de interpretacion,

g) Técnicas de comunicacion, y

h) Equipos necesarios para la prestacion del servicio.

Se deberia alistar la documentacion de la empresa, del guia y de los turistas y/o visi-
tantes que se vayan a necesitar durante el recorrido, por ejemplo, licencias, permisos,
vacunas, certificaciones, credenciales, entre otros.

De acuerdo con las caracteristicas de cada destino, se necesita acondicionar el ves-
tuario y los equipos. Se deberia tener presente aspectos como clima, temperatura o si
es un destino de selva, paramo, nevado, playa, bosque, entre otros.

También se deberia definir el lider del equipo y coordinar las funciones que le corres-
ponde a cada uno para que trabajen de manera articulada.

Es necesario, tener en cuenta que se requiere coordinar la prestacion el servicio con
otros proveedores, de manera que se pueda prestar el servicio sin retrasos (por ejem-
plo, transporte, alimentacion, entradas a un sitio especifico, entre otros).

6. REQUISITOS PARA LA EJECUCION DEL SERVICIO DE GUIONAJE (GUIANZA)

TURISTICO

El guia de turismo debe ejecutar las actividades indicadas en los numerales 6.1a 6.4, en el
marco de la prestacion del servicio.

6.1 El guia de turismo debe portar visiblemente el nimero de la tarjeta profesional

y de RNT.
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Toda persona que realice labores de guianza en Colombia requiere contar con tarjeta
profesional de Guia y estar inscrito en el Registro Nacional de Turismo, conforme a la
normativa vigente. Dichos documentos deberian portarse en un sitio visible durante
todo el recorrido.

6.2 El guia de turismo debe orientar al usuario acerca de los puntos de referencia gene-
rales del destino visitado y ofrecer la informacion que facilite su desenvolvimiento en el
lugar, considerando como minimo las siguientes actividades:

Presentar a su equipo de trabajo y a si mismo, al inicio de la prestacion del servicio;

Informar datos geograficos basicos del destino en
cuanto a la poblacion. el clima y la ubicacion;

Informar sobre la indumentaria necesaria para el recorrido turistico;

Informar sobre la ubicacion del alojamiento (si es aplicable)
y las facilidades turisticas en el entorno;

Informar sobre los protocolos de seguridad dentro del
entorno geografico en el cual se desplaza;

Informar sobre los medios de pago y los procedimientos ante las entidades
financieras, asi como los procedimientos para el cambio de divisas y
exenciones y devoluciones de impuestos aplicables al usuario;

Informar al usuario en cuanto al sistema publico de transporte;
Informar sobre la potabilidad del agua y su consumo;

Informar sobre aspectos tecnologicos del destino tales como voltaje, tipo
de clavija a utilizar, Internet, telefonia, sistemas de video y television;

Informar al usuario acerca del itinerario, puntos de encuentro
y los tiempos establecidos para cada recorrido;

Informar al usuario sobre las normas y reglamentacion que se deben
cumplir en el destino turistico, igualmente sobre la normativa para
preservacion de patrimonio nacional. La sostenibilidad y bioseguridad;

Informar sobre expresiones idiomaticas;

Informar sobre el sistema de salud, normas de sanidad portuaria y
vacunacion, de acuerdo con los lugares de desplazamiento;

Cartilla Explicativa sobre Normas Técnicas
Colombianas del Sector Turismo


Rectangle

FreeText
Pag. 12 de 28


(@) icontec FONTUR (D

Establecer un canal de comunicacion con los usuarios y personas involucradas en el
servicio turistico para el caso de que se presente una emergencia o contingencia;

Explicar al usuario las situaciones de riesgo que se
puedan presentar durante el recorrido; y,

<: Recomendar comportamientos respetuosos y responsables
en las comunidades y lugares visitados.

Para evitar olvidar alguno de los criterios descritos anteriormente, se recomienda que
el guia tenga una lista de chequeo que incluya como minimo lo siguiente:

INFORMACION

TIPO DE INFORMACION NO |SI | OBSERVACIONES

Presentacion del equipo de trabajo y a si mismo, al inicio de la prestacion del servicio

Datos geograficos basicos del destino en cuanto a la poblacion. el clima'y la ubicacion

Indumentaria necesaria para el recorrido turistico

Ubicacion del alojamiento (si es aplicable) y las facilidades turisticas en el entorno

Protocolos de seguridad dentro del entorno geografico en el cual se desplaza

Medios de pago y los procedimientos ante las entidades financieras,
asi como los procedimientos para el cambio de divisas y exenciones
y devoluciones de impuestos aplicables al usuario

Sistema publico de transporte local

Potabilidad del agua y su consumo

Aspectos tecnologicos del destino tales como voltaje, tipo de clavija
a utilizar, Internet, telefonia, sistemas de video y television

Itinerario, puntos de encuentro y los tiempos establecidos para cada recorrido

Normas y reglamentacion que se deben cumplir en el destino
turistico, igualmente sobre la normativa para preservacion de
patrimonio nacional. la sostenibilidad y bioseguridad

Expresiones idiomaticas

Sistema de salud, normas de sanidad portuaria y vacunacion,
de acuerdo con los lugares de desplazamiento

El canal de comunicacion con los usuarios y personas involucradas en el servicio
turistico para el caso de que se presente una emergencia o contingencia

Explicar al usuario las situaciones de riesgo que se
puedan presentar durante el recorrido

Recomendar comportamientos respetuosos y responsables
en las comunidades y lugares visitados

Cartilla Explicativa sobre Normas Técnicas
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Esta informacion es importante para que el turista y/o visitante pueda estar preparado
para lo que puede encontrar en el destino.

Ejemplo:

<+ Tipo de vestimenta, zapatos, bloqueador, repelentes, entre otros.
Es importante darlos a conocer con anterioridad, de manera que
el turista y/o visitante vaya preparado para el recorrido.

<+ Algunas palabras tienen diversos significados de un lugar a otro, entonces lo que
en un sitio puede ser agradable o bueno, en otro puede ser ofensivo o malo.

23 Actualmente el uso de equipos y herramientas tecnologicas desempenan
un papel importante en la vida de las personas, sin embargo, hay
lugares donde la senal es deficiente e incluso inexistente, por lo cual
informar con tiempo al turista y/o visitante le permite organizarse, en
caso de necesitar comunicarse con el trabajo, familio y otros.

Informar la moneda y la facilidad de acceso a cajeros automaticos,
corresponsales bancarios es de vital importancia para que puedan
adquirir productos y/o servicios ofrecidos por la comunidad local.

6.2 El guia de turismo debe conducir al usuario por los atractivos o sitios turisticos,
de acuerdo con el plan de viaje o servicios convenidos. Considerando como minino
las siguientes actividades:

recorrido para la prestacion del servicio;

Identificar el perfil de los usuarios de acuerdo con sus caracteristicas individuales;
Establecer pautas de convivencia, respeto y colaboracion entre los usuarios;
Realizar una realimentacion con el grupo. agradecer y despedirse;

Reunir los documentos requeridos por la organizacion o el usuario;

Dirigir al usuario de acuerdo con planes establecidos;

Manejar los recursos financieros aplicables al servicio
turistico de acuerdo con el plan establecido; y.

Cartilla Explicativa sobre Normas Técnicas
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<+ Aplicar el (los) protocolo(s) de seguridad formulado(s) con
base en los riesgos identificados y su tratamiento.

Para evitar olvidar alguno de los criterios descritos anteriormente, se recomienda que el
guia tenga una lista de chequeo, de manera que incluya como minimo lo siguiente:

FONTUR (D

LISTA DE CHEQUEO

CONDUCCION NO |S

OBSERVACIONES

Utilizar la indumentaria y equipos de acuerdo con las actividades a realizar

Asegurarse de que el tipo de tour corresponde a lo pactado con el usuario

Verificar las condiciones operativas y de seguridad del
recorrido para la prestacion del servicio

Identificar el perfil de los usuarios de acuerdo con sus caracteristicas individuales

Establecer pautas de convivencia, respeto y colaboracion entre los usuarios

Realimentar al grupo. agradecer y despedirse

Reunir los documentos requeridos por la organizacion o el usuario

Dirigir al usuario de acuerdo con planes establecidos

Manejar los recursos financieros aplicables al servicio
turistico de acuerdo con el plan establecido

Aplicar el (los) protocolo(s) de seguridad formulado(s) con
base en los riesgos identificados y su tratamiento

6.3 El guia de turismo debe instruir al usuario en forma veraz, acerca de los lugares
visitados y su entorno economico, social, cultural y ambiental. considerando como
minimo las siguientes actividades:

Identificar los atractivos turisticos que ofrece el destino a visitar:

llustrar sobre el patrimonio a través de los atractivos turisticos, naturales, culturales, tan-
gibles e intangibles, de acuerdo con el guion establecido;

Informar sobre el respeto hacia lo sociocultural y ambiental al momento de interactuar
con las comunidades y la naturaleza; y,

Preguntar si existen dudas y ofrecer las explicaciones respectivas.

A medida que se va realizando el recorrido, se deberia tener en cuenta esta informacion
inmediatamente, de manera que se pueda ilustrar al turista y/o visitante y este quede
satisfecho con la informacion dada por el guia.
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6.4 El guia de turismo debe asistir al usuario oportunamente de acuerdo con el plan
de viaje o servicios convenidos. asi como en las eventualidades e imprevistos que se
deriven de estos, considerando, como minimo. las siguientes actividades:

< Asesorar a los usuarios sobre los procedimientos para acceder a
servicios financieros. Cambio de divisas y beneficios tributarios;

Facilitar soluciones a las restricciones alimenticias del usuario;

» Asesorar a los usuarios en caso de robo o pérdida de documentos
de acuerdo con los mecanismos legales establecidos;

=+ Asesorar al usuario para las compras de su interés;

=+ Asistir al usuario como primer respondiente cuando
su condicion de salud lo requiera;

Evaluar la contingencia de acuerdo con la situacion presentada;

Utilizar el plan de contingencias o proponer posibles
soluciones a la situacion presentada;

Informar sobre el acceso o uso de sanitarios o banos.

Ante cualquier contingencia o situacion eventual que se presente, el guia deberia contar
con la informacion y estar preparado para orientar al turista y/o visitante, de manera que
pueda brindar solucion oportuna.

Es importante contar con formacion de primer respondiente de manera que pueda pres-
tar los primeros auxilios, en caso de requerirse.

Se recomienda tener cuidado durante la conduccion del grupo, para evitar situaciones
que puedan afectar el normal itinerario del evento.

Asi mismo, se deberia estar pendiente durante todo el recorrido de cualquier requeri-
miento que tenga el turista y/o visitante para asesorarlo y hacerle acompanamiento.

7. REQUISITOS PARA EL CONTROL EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE GUIO-
NAJE (GUIANZA)TURISTICO

7.1 En la prestacion del servicio, el guia de turismo debe:

a) Asegurarse que cubre todos los aspectos de la prestacion del servicio
(por ejemplo. llenando una lista de verificacion para la prestacion
del servicio ya sea propia o la entregada por el contratante).

b) Verificar que los recursos financieros sean suficientes para la prestacion del servicio.
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c) Verificar que los equipos para la prestacion del servicio
contratado estén en buen estado y funcionando.

d) Verificar que el transporte posea la documentacion para operacion
de acuerdo con la normativa legal y otras disposiciones que
le sean aplicables para efectuar el desplazamiento.

e) Asegurarse de que el numero de participantes es consistente
durante todo el recorrido (por ejemplo. Efectuando conteos
periodicos del grupo durante el recorrido).

f) Reportar cualquier anomalia y/o novedad en la
prestacion del servicio, a quien corresponda.

g) Informar y cumplir la capacidad de carga establecida en el destino,
por sostenibilidad y proteccion de los atractivos turisticos.

Para evitar olvidar alguno de los criterios descritos anteriormente, se recomienda que el
guia tenga una lista de chequeo, de manera que incluya como minimo lo siguiente:

FONTUR (D

LISTA DE CHEQUEO

CONTROL EN LA PRESTACION DEL SERVICIO NO |S

OBSERVACIONES

Asegurarse que cubre todos los aspectos de la prestacion del servicio
(por ejemplo. llenando una lista de verificacion para la prestacion
del servicio ya sea propia o la entregada por el contratante).

Verificar que los recursos financieros sean suficientes para la prestacion del servicio.

Verificar que los equipos para la prestacion del servicio
contratado estén en buen estado y funcionando.

Verificar que el transporte posea la documentacion para operacion
de acuerdo con la normativa legal y otras disposiciones que
le sean aplicables. para efectuar el desplazamiento.

Asegurarse de que el numero de participantes es consistente durante todo el recorrido
(por ejemplo. efectuando conteos periodicos del grupo durante el recorrido).

Reportar cualquier anomalia y/o novedad en la
prestacion del servicio, a quien corresponda.

Informar al usuario sobre su obligacién de llevar consigo todas
sus pertenencias y documentacién durante el recorrido.
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Todos estos items que requieren verificar su cumplimiento deberian estar contemplados
en el guion inicial.

Asi mismo, el guia puede definir cualquier otro mecanismo de verificacion que le permita
confirmar su ejecucion durante el recorrido.

7.2 Si en la prestacion del servicio se encuentra concebido la entrega del grupo a
una organizacion que realiza actividades de turismo de aventura. el guia de turismo
debe verificar y reconocer que dicha organizacion se encuentra habilitada en este
tipo de actividades.

Cuando dentro del servicio contratado se requiere hacer entrega del grupo a otra em-
presa y organizacion, el guia deberia verificar que dicha empresa u organizacion cumple
la normativa, esta especializada en la prestacion de dicho servicio y esta habilitada para
esa actividad. Esto deberia verificarse con anterioridad (incluye a la empresa y el personal
que prestara el servicio).

A pesar de entregar la direccion del grupo, se recomienda al guia hacer acompanamiento
durante la ejecucion de la actividad realizada por la otra empresa.

8. FINALIZACION O CONCLUSION DEL SERVICIO

8.1 El guia de turismo debe asegurarse de que obtiene realimentacion sobre el ser-
vicio prestado.

8.2 En caso de que se identifiquen falencias en la prestacion del servicio. El guia de
turismo debe tomar medidas correctivas sobre las mismas que conlleven a la mejora
en la prestacion del servicio.

8.3 El guia de turismo debe elaborar una bitacora que contenga al menos los si-
guientes puntos:

Resumen del recorrido guiado. de acuerdo con la planificacion realizada;
NUmero de usuarios guiados;
Si el plan de contingencia tuvo que activarse;

Situaciones de emergencia o circunstancias anormales. si
éstas ocurrieron, describiendo como se atendieron:

Comentarios, peticiones, quejas, reclamaciones, felicitaciones o cualquier
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otra observacion hecha por los usuarios al recorrido y que requieran
acciones por parte de la organizacion o del guia de turismo;

Cualquier otro aspecto o situacion que pudo presentarse durante
el recorrido que el guia considere debe reportar.

8.4 El guia de turismo debe proporcionar la informacion adicional que sea solicitada
por la organizacion o el usuario, al término del servicio.

Al finalizar la prestacion del servicio, teniendo en cuenta que el guia deberia obtener rea-
limentacion del servicio prestado, se recomienda realizar una encuesta de satisfaccion,
en la cual las preguntas deberian estar asociadas al servicio prestado y es el turista y/o
visitante el encargado de diligenciarla.

Estas encuestas serviran para identificar fallas, aspectos por mejorar y sugerencias, las
cuales deberian se deberian tener en cuenta para mejorar la prestacion del servicio y, en
caso de que puedan poner en riesgo a las personas, suspender 0 no programar nueva-
mente la actividad hasta que esta se considere segura.

Aunque en la norma no se especifica que la realimentacion deba ser escrita (en fisico o
digital), se recomienda realizarla por medios digitales, para evitar el consumo de papel
(por ejemplo, video, virtual). Sin embargo, es necesario tener en cuenta que hay lugares
donde la conectividad es deficiente e incluso nula, por lo cual hay que tener como opcion
encuestas en papel y esferos.

También se sugiere llevar una bitacora donde se describa en detalle la prestacion del
servicio, teniendo en cuenta los items del numeral 8.3 de esta guia.

9. COMPETENCIAS DEL GUIA DE TURISMO

Para adquirir estas competencias, el guia deberia contar con formacion otorgada por
el Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) o por una entidad educativa avalada por el
Ministerio de Educacion.

Estas competencias son necesarias para prestar un correcto manejo y acompanamiento
de grupos de turistas y/o visitantes en los recorridos contratados.

Como minimo deberian contar con:
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9.1 Conocimiento cualificado

El guia de turismo debe tener formacion y capacitacion como minimo en lo siguiente:
El destino turistico de la prestacion del servicio (zona, ciudad, region y o pais);

La conduccion de grupos o usuarios individuales (incluyendo aquellos con
necesidades especiales) en espacios naturales y en atracciones turisticas
realizadas por el ser humano en el destino turistico de la prestacion del servicio;

La instruccion a los usuarios sobre el patrimonio
cultural y natural, asi como el entorno;

La asistencia a los usuarios a experimentar e incluir lo que estan viendo y/o visitando;
La orientacion a los usuarios sobre el area geografica;

La investigacion y la ampliacion de la informacion para
ofrecer comentarios precisos y relevantes;

2+ La creacion y/o el desarrollo de recorridos guiados en el destino turistico;
El uso el lenguaje apropiado;

La industria turistica y el perfil del usuario del destino
turistico de prestacion del servicio;

La legislacion y normativa relevante, incluyendo seguridad, higiene y bioseguridad;
Los impuestos y seguros;
El marketing y gestion empresarial de la actividad del guia de turismo;

¢+ Las tasas de cambio;

< El manejo de situaciones de riesgo durante el recorrido;

¢+ Las facilidades turisticas del destino y su entorno;

El uso de tecnologias asociadas a la prestacion del
servicio de guionaje (guianza) turistico;

El manejo de documentacion de asistencia médica y seguros al viajero.
Los conocimientos basicos de meteorologia local;

El manejo de documentacion de viaje del usuario;
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=+ El manejo de equipos operativos y de seguridad;
=+ La historia y cultura del destino y mundiales;
= El sistema politico y legal de Colombia;

+ Los movimientos filosoficos y religiosos.

EJEMPLO La lustracion, el liberalismo, el humanismo

=+ La historia del arte y arquitectura;

=+ El arte (escénico y visual) y literatura;

= La geografia mundial y geologia;

+ La ética profesional;

2+ Los fundamentos basicos de economia;

2+ La industria turistica mundial, su importancia y desarrollo;
2 La profesion del guia de turismo;

2 El posicionamiento de la profesion en la industria turistica;
=+ El turismo sostenible;

=+ Los aspectos comerciales de la profesion de guia de turismo.

EJEMPLO 1: Contabilidad. marketing y administracion.
los aspectos legales de la profesion de guia de turismo.

EJEMPLO 2: Derechos de propiedad intelectual, comercio
electronico y proteccion de datos.

¢ Lainvestigacion. programacion. desarrollo y actualizacion de los recorridos guiados;
: Lalegislacion en seguridad e higiene. manejo de situaciones de emergencia;

=+ La elaboracion de informes y control de calidad.

EJEMPLO 3: Documentacion, evaluacion. monitorizacion,
fidelizacion y satisfaccion del cliente.
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9.2 Habilidades

El guia de turismo debe tener la habilidad de:

Evaluar a su audiencia:

< Ajustarse a sus respectivos intereses y requisitos
seleccionando la informacion relevante;

Presentar la informacion apropiada de una manera global y comunicativa;
En caso de emergencia, comunicarse eficazmente con su grupo.
9.2.1 Habilidades linguisticas

9.2.1.1 Cuando servido de guionaje (guianza) turistico se preste en un idioma diferen-
te al de la lengua materna. el guia de turismo debe demostrar que es capaz de:

2 Comunicarse con fluidez en el idioma ofrecido en el programa y elegido por el usuario:
2+ Crear un mutuo entendimiento utilizando la terminologia apropiada.

9.2.1.2 La evaluacion de las habilidades lingiiisticas de la lengua extranjera usada
para guiar usuarios debe estar en concordancia con el Anexo A.

10. TECNICAS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE GUIONAJE (GUIANZA)
TURISTICO

10.1 Generalidades

Este numeral establece las técnicas que debe utilizar el guia de turismo
en la prestacion del servicio de guionaje (guianza) turistico.

10.2 Técnicas para el desarrollo de la actividad de guia de turismo

10.2.1 Técnicas de presentacion
El guia de turismo debe aplicar técnicas de presentacion que consideren como minimo
lo siguiente: la proyeccion de la voz. diccion, uso del microfono. técnicas de respiracion:
El contacto visual, postura. lenguaje corporal. actitud:
La apariencia personal y comportamiento:

El estilo y vocabulario.

10.2.2 Técnicas de comunicacion
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Ademas de tener habilidades interpersonales propias de la actividad. el guia de turismo
debe aplicar técnicas de comunicacion que consideren como minimo lo siguiente:

La adaptacion a las necesidades de la audiencia y a las condiciones
ambientales. la seleccion, estructura y enlace de la informacion

El tratamiento y utilizacion de preguntas: el manejo apropiado
del estrés; la gestion adecuada del tempo: la explicacion clara
y descripcion de las prioridades visuales principales.

10.2.3 Técnicas de gestion de grupos

10.2.3.1 El guia de turismo debe aplicar técnicas de gestion de grupos que consideren
como minimo lo siguiente:

Su posicion fisica dentro del grupo;

El acercamiento neutral y normas de cortesia: la dinamica de grupos;

La evaluacion de riesgos;

La gestion de crisis y conflictos.

10.2.3.2 El guia de turismo no debe conducir grupos de mas de 15 personas. Si en
el grupo se encuentran personas con necesidades especiales (discapacidad. adulto
mayor, menores de edad. entre otros), el guia debe contar con al menos una persona
de apoyo por cada cinco personas con necesidades especiales que se encuentren en
el grupo.

10.2A Adecuacion del servicio de guia para personas con necesidades especiales El
guia de turismo debe ser consciente y tomar acciones para:

La concienciacion de las potenciales necesidades especiales de los

usuarios (por ejemplo. accesibilidad y diseno para todos);

La adaptacion de los recorridos guiados que permitan el acceso
a mayores o personas con necesidades especiales:

La adaptacion de los recorridos guiados teniendo en cuenta la sequridad infantil.

Para evaluar la competencia del guia de turismo, el area administrativa de la empresa
deberia tener en cuenta que el guia cumpla como minimo con el siguiente perfil:
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CODIGO
NOMBRE DEL PRESTADOR DEL ; VERSION
SERVICIO Y/O LOGOTIPO PERFIL DEL GUIATURISTICO FECHA

Pag.1de1

DENOMINACION DEL PUESTO

Guia de turismo

DEPENDENCIAS JERARQUICAS

Departamento de Operaciones

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Orientar al turista, viajero o pasajero acerca de los puntos de referencia generales del
destino visitado y ofrecer la informacion que facilite su desenvolvimiento en el lugar.

2. Instruir al turista, viajero o pasajero en forma veraz, acerca de los lugares
visitados y su entorno econémico, social, cultural y ambiental.

3. Conducir al turista, viajero o pasajero por los atractivos o sitios turisticos,
de acuerdo con el plan de viaje o servicios convenidos.

4. Asistir al turista, viajero o pasajero oportunamente de acuerdo con el plan de viaje o servicios
convenidos, asi como en las eventualidades e imprevistos que se deriven de estos.
COMPETENCIA NECESARIA PARA EL PUESTO

FORMACION Y CAPACITACION
=+ Destino turistico de la prestacion del servicio (zona, ciudad, region. y o pais);

especiales) en espacios naturales y en atracciones turisticas realizadas por
el ser humano en el destino turistico de la prestacion del servicio;
+ Instruccion a los usuarios sobre el patrimonio cultural y natural, asi como el entorno;
2+ Asistencia a los usuarios a experimentar e incluir lo que estan viendo y/o visitando;
2+ Orientacion a los usuarios sobre el area geografica;
» Investigacion y la ampliacion de la informacion para ofrecer comentarios precisos y relevantes;
=+ Creacion y/o el desarrollo de recorridos guiados en el destino turistico:
» Uso el lenguaje apropiado.
2+ Industria turistica y el perfil del usuario del destino turistico de prestacion del servicio;
=+ Legislacion y normativa relevante, incluyendo seguridad, higiene y bioseguridad;
<+ Impuestos y seguros;
2: Marketing y gestion empresarial de la actividad del guia de turismo;
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Manejo de situaciones de riesgo durante el recorrido;
¢+ Facilidades turisticas del destino y su entorno;
Uso de tecnologias asociadas a la prestacion del servicio de guionaje (guianza) turistico;
2+ Manejo de documentacion de asistencia médica y seguros al viajero.
Conocimientos basicos de meteorologia local.
2 Manejo de documentacion de viaje del usuario.
Manejo de equipos operativos y de seguridad;
<+ Historia y cultura del destino y mundiales;
Sistema politico y legal de Colombia;
Movimientos filosoficos y religiosos.
Historia del arte y arquitectura;
: Arte (escénico y visual) y literatura;
Geografia mundial y geologia;
¢v Etica profesional;
Fundamentos basicos de economia;
2+ Industria turistica mundial, su importancia y desarrollo;
Profesion del guia de turismo;
Posicionamiento de la profesion en la industria turistica;
» Turismo sostenible;
2+ Aspectos comerciales de la profesion de guia de turismo.
= Aspectos legales de la profesion de guia de turismo.
¢+ Investigacion. programacion. desarrollo y actualizacion de los recorridos guiados;
¢+ Legislacion en seguridad e higiene. manejo de situaciones de emergencia;
<+ Elaboracion de informes y control de calidad.

HABILIDADES

<+ Evaluar a su audiencia:
3 Ajustarse a sus respectivos intereses y requisitos seleccionando la informacion relevante;
2+ Presentar la informacion apropiada de una manera global y comunicativa;

En caso de emergencia, comunicarse eficazmente con su grupo.

HABILIDADES LINGUISTICAS
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CRITERIOS DE EVALUACION DE LAS HABILIDADES LINGUISTICAS DE
LA LENGUA EXTRANJERA USADA PARA GUIAR USUARIOS

Tiene un amplio dominio del idioma que le permite
expresarse claramente en el estilo adecuado en una amplia
gama de temas generales, académicos, profesionales o de
ocio sin tener restricciones en lo que se quiere decir.

Amplitud

Mantiene de forma consistente un alto grado de correccion
Precision gramatical, los errores son infrecuentes, dificiles de localizar
y generalmente corregidos en cuanto ocurren.

Puede expresarse fluidamente y de forma espontanea,
Fluidez casi sin esfuerzo. Solo una materia conceptualmente dificil
puede entorpecer una utilizacion fluida del lenguaje

Puede facilmente seleccionar la frase adecuada de una amplia gama
de funciones de discurso para introducir sus comentarios con el
objetivo de mantener la comunicacion y relacionar con habilidad
sus propias contribuciones con las de los otros interlocutores.

Interaccion

Puede generar un discurso claro, fluido, ben estructurado,
Coherencia mostrando control en el uso de construcciones
organizativas, conectores y elementos de union.

TECNICAS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE GUIONAJE (GUIANZA) TURISTICO

Técnicas de presentacion
La proyeccion de la voz. diccion, uso del microfono. técnicas de respiracion
<+ El contacto visual, postura. lenguaje corporal. actitud
La apariencia personal y comportamiento
<+ El estilo y vocabulario
Técnicas de comunicacion
7+ La adaptacion a las necesidades de la audiencia y a las condiciones
ambientales, la seleccion, estructura y enlace de la informacion

2+ El tratamiento y utilizacion de preguntas: el manejo apropiado del estrés; la gestion adecuada
del tempo: la explicacion clara y descripcion de las prioridades visuales principales.

Técnicas de gestion de grupos

El acercamiento neutral y normas de cortesia: la dinamica de grupos
2+ La evaluacion de riesgos
La gestion de crisis y conflictos.
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Adecuacion del servicio de guia para personas con necesidades especiales
i+ Debe ser consciente y tomar acciones para:
2+ La concienciacion de las potenciales necesidades especiales de los
usuarios (por ejemplo. accesibilidad y diseno para todos);
<+ La adaptacion de los recorridos guiados que permitan el acceso
a mayores o personas con necesidades especiales:
2+ La adaptacion de los recorridos guiados teniendo en cuenta la seguridad infantil.
EXPERIENCIA
(depende de la actividad de turismo a desarrollar)
OBSERVACIONES
ELABORO REVISO APROBO
Firma Firma Firma
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo
Los anteriores son los criterios minimos que deberia cumplir el guia para ejercer la profe-
sion. Por su parte la persona encargada del proceso de seleccion en la empresa deberia
verificar el cumplimiento de estos requisitos. Puede hacerlo mediante pruebas de ingre-
S0, entrevista, listas de chequeo, entre otros.
Puede realizarse una lista de chequeo interna, para verificar que en la operacion del ser-
vicio de guianza, se cumple con los estandares de competencia y técnicas de guianza.
También se recomienda incluirlos en el mecanismo de evaluacion del servicio que se
ponga a disposicion de los turistas y/o visitantes.
Un guia turistico deberia manejar grupos de maximo 15 personas y en los casos en los
que entre los participantes se encuentren personas con necesidades especiales, deberia
contar con un apoyo, es decir, deberia cumplir los mismos requisitos del guia lider, por
cada cinco personas con necesidades especiales.
Es necesario tener las evidencias de la ejecucion de las actividades requeridas por la
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norma, debido a que serviran para soportar y evaluar el cumplimiento, al ser una herra-
mienta importante para la mejora continua de los procesos en la empresa.

Cada organizacion que preste servicios de guia turistico deberia adecuar los formatos y/o
los documentos con los que cuentan actualmente a los requisitos de la norma NTC 6507,
de acuerdo con su tamano y servicios ofrecidos.

Recuerde que el guia de turismo que se especialice en un tema o actividad en particular,
en el territorio nacional, ademas de cumplir esta norma, deberia implementar la nor-
ma técnica sectorial, norma técnica colombiana o norma técnica internacional, segun su
campo de especializacion.
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