COLOMBIA PRODUCTIVA

Somos el aliado de la industria para
ayudarla.a producir mas, con mejor calidad,
mayor valor agregado y sofisticacion.

LAS EMPRESAS SON EL MOTOR DE NUESTRAS ACCIONES.



J— Colombia
Productiva
PRODUCTIVIDAD - CALIDAD - VALOR AGREGADO

La Calidad como
esirategia
para el incremento de la
competitividad del sector
Turismo en Colombia




Colombia Productiva en el sector comercio, industria y turismo

Formular, adoptar, dirigir y coordinar las politicas
en materia de comercio, industria y turismo en el pais.
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iAqui hay una
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Colombia Productiva trabaja con sectores con
alto potencial competitivo

2

AGROINDUSTRIA MANUFACTURAS SERVICIOS

« Alimentos procesados + Cosméticos y aseo *  Turismo
Cacao y sus derivados +  Farmacéuticos « BPO, KPO e ITO
Cafés especiales y « Ind. de la construccion « Softwarey Tl

derivados de cafe « Ind. del movimiento

*  Frutas y sus derivados Pldsticos y pinturas

Piscicultura _ , .
Quimica basica

Lacteos « Sistema moda

e Carne bovina
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DETERMINANTES DE LA COMPETITIVIDAD

+ Encadenamientos productivos *
« SICAL
SIC —Entorno
+ Comercio Exterior
Factores de + Capital humano
produccion <

* Financiamiento

+ Calidad de la Gerencia
« Calidad de procesos y
» productos

* |Innovacion

]
(7 @] E!Progreso  yincomercio Colombia
@ es de fodos q Productiva




La productividad crece por factores internos de las empresas

Factores que explican la

productividad en las empresas % Colombia mantiene un bajo

~ crecimiento de la productividad y, por
lo tanto, una baja incidencia de la

-

1
= Ganancias i 65,3% productividad en el crecimiento
en procesos i por L. ,
infernos ; economico del pais.
. esfuerzos
Ganancias ] 'n;e”?os % La politica de desarrollo productivo
por ] €la debe atender estos dos frentes.
demanda'y 26,60% ] empresa
productos H ) )
Otros ! % 82% de las mejoras productivas de
factores empresas de paises en desarrollo
externos i imi e
34,70% provienen de os[mlloaon gle
tecnologias y métodos existentes.
MCKinsey Global Institute.
Fuente: Eslava y Haltiwanger (2016)
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La calidad es la base de la productividad

Productividad

Trazabilidad

)
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El desafio en Calidad y Productividad JS:’.!‘:.‘:.‘?:.% .
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60%  65%  80% 65% | 65%

No sabe cuantos Tiene problemas Utiliza equipos No entrega a:‘loa::et?eo
dias necesitan de rotacion de alto consumo a tiempo gun tipo
. . . de certificacion
para producir de personal. de energiay no a sus clientes. .
e de calidad.
un producto o son eficientes
servicio. energéticamente.
6 de cadal0 6 decadal0 8 decadal0 6 decadalo 6 decadalo

@ e o focos | Mincomercio Fuente: Cifras obtenidas con base al diagndstico hecho a 400 empresas en Colombia Productiva.



Empresas mantienen bajos niveles de inversion en actividades

estratégicas para el crecimiento de la productividad

Inversion de empresas en actividades cientificas, tecnolégicas y de innovacion

Adquisicién de maquinaria y equipo 51,6%
Actividades de I+D Internas 19,5%
TIC's 7,.5%
Ingenieria y diseno industrial 7.2%

Transferencia de tecnologia - 6,.8%
Asistencia técnica y consultoria . 3.4%
. Mercadotecnia 2,9%
Calidad Hl 257
Formacién y capacitaciéon especializada I 0,7%
Adquisicion de I+D externa | 0,3%

Biotecnologia | 0,2%

(7@ Elprogreso Mincomercio
es de todos
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. Colombia
JPI‘Od ctiva

La Calidad base de la Productividad

PROCESO PROCESO PROCESO

1 4

PRODDUCTIVIDAD

—

indicadores indi indicadores indicadores OPERACIONAL

MEJORAMIENTO CONTINUO B
K SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE PROCESOS /

PROCESO PRODUCTIVO EN SERVICIOS, MANUFACTURA,
AGROINDUSTRIA
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1' Colombia
r 1 Productiva
PRODUCTIVIDAD : CALIDAD - VALOR AGREGADO

EL [ v’ GENERAR CULTURA DE CALIDAD:
DESAFIO:
L - . Calidad si es obligatorio.
* Calidad es costoso.
* El cliente no lo pide.
* No exporto servicios ni esta en los
planes de la compaiiia.




¢, Cual es la situacidon actual en los sectores
productivos?
¢ Tamanos? ¢ Certificaciones?

7\
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INDUSTRIA
SIN ESTANDARES

80%

de las Mipymes,

aproximadamente, tiene cultura
de calidad limitada

a cumplimiento obligatorio

INDUSTRIA

GLOBAL

Colombia
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ESTRATEGIAS EMPRESARIALES
SIN IMPACTO
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TRANSFORMACION
PRODUCTIVA

Colombia
= Productiva



SERVICIOS DE CONFIANZA

VOLUNTAD
GERENCIAL

ADECUACION DE
INFRAESTRUCTURA

CAPITAL
HUMANO

DESARROLLO

PROVEEDORES EVALUACION

DE CALIDAD

L

ADECUACION
TECNOLOGICA

GRGREROTD

ADECUACION
DE PROCESOS

Colombia
== Productiva
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PRODUCTIVIDAD : CALIDAD - VALOR AGREGADO

ry
DESAFIO Aumentar los estdndares de calidad de las
I— —I empresas colombianas para:

El incremento de su productividad.
Garantizar su sostenibilidad.

Para la generacion de mds y mejores
empleos.

Proteccion del consumidor.

Mejoramiento de la economia del pais.

El aprovechamiento del mercado global.

NURNEN

ANRNEN

_~
% El progreso




)‘ Colombia
Productiva
PRODUCTIVIDAD + CALIDAD « VALOR AGREGADO

------- » GESTION DE CALIDAD
Eje Transversal




Estrategia

Alistamiento para aprovechar
mercados intermacionales vy TLC.
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Transferenciao conccimiento

ks conodimiento o ampresos

1

INTELIGERCLA COMPETITIVA AITUNTOS LEGALES
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= Productiva



. Colombia
= Productiva

PRODUCTIVIDAD - CALIDAD - VALOR AGRE!
CALIDAD

CALIDAD

Incorporar en el ADN de las
empresas la cultura de calidad y
que ésta como un pilar de su
estrategia de competitividad les
permita el incremento de su
productividad.

El progreso




Calidad: ADN de la Productividad Colombia
. -1 Productiva
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Calidad: ADN de la Productividad * Colombia
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Calidad: ADN de la Productividad " Colombia
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Un programa de:
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Calidad: ADN de la Productividad ' Colombia
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Calidad: ADN de la Productividad . Colombia
. 1 Productiva
E I I l p res q rl q I PRODUCTIVIDAD - CALIDAD - VALOR AGRECADO

p < N\ {
G () ¥ A &\ 7

/ R . 1 4 B
g ’." L7 s & 2 o ey L AFC, ¢ 3‘, {7 p
g A e ) 5 A/

N YN o ENy NE - N

TURISMO DE
BIENESTAR

; { - {
¢ » X A ¢

9 [ / / 2 p / y 5 / v, N " 2 .
N DIATD T 7 N N NN NN N
4 ! AR ¢ 7 & F 1 Y 25 o2y 7 £ “ , / 7 ”
3 "" g P2 AR a4 > ’," / FA B S ’_’-‘. 'y A% yoN'% L
Ay s e B V. L A A ) A W % X

TURISMO TURISMO DE TURISMO
CULTURAL NATURALEZA MICE

. Colombia
-f, Productiva

~PRODUCTIVIDAD - CALIDAD - VALOR AGREGADG



Calidad: ADN de la Productividad

Empresarial
ECOTURISMO
: RURAL

TURISMO DE
NATURALEZA

“= AVENTURA

Un programa de:
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Calidad: ADN de la Productividad
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Calidad: ADN de la Productividad Colombia
. = Productiva
E p res q rl q I ' PRODUCTIVIDAD + CALIDAD - VALOR AGREGADO

« QOrganizar los procesos de las
empresas para la productividad:
sistemas de gestion de calidad.

« Garantizar que los procesos

cumplen una funcion especial:
Normas sosteniblidad.

« Garantizar seguridad y proteccion
de la vida.

Colombia
-,d, Proc_luctlva




Calidad: ADN de la Productividad < Colombia

. ‘f Productiva
Empresarial

Mercado Cliente
Objetivo Objetivo

- Colombia
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~PRODUCTIVIDAD - CALIDAD - VALOR AGREGADG




VISION DE MERCADO =, Colombia _

' PRODUCTIVIDAD - CALIDAD - VALOR AGREGADO

» El Eco-turista tiende a ser culto, maduro y
enfocado en el medioambiente, pero mantiene
una conducta de compra con los criterios

ooy 8[:{5[6] tradicionales (precio, confort, servicios, calidad,
etc.)!

* 64 millones de ecoturistas internacionales al
afio (OMT, 2007)

Ciclo de vida subproductos turismo de naturaleza en el mundo

Ecoturismo

«El turismo de aventura tiene un fuerte
crecimiento mundial, con dos grandes
segmentos, donde la aventura suave

i:{5]"[els]3l representa mayor oportunidad de negocio?

FAYS Rl 7.\ - 23 millones de turistas de aventura anuales; 89

billones valor global del mercado (ATTA, 2009);

un crecimiento anual del 15 — 20% (1994 —

2004) (OMT, 2005)

Introduccion Crecimiento Madurez Decline

« El Turismo Rural presenta conceptos distintos
en LATAM, con visitantes de diferentes niveles
econdmicos y donde se valora la recuperacion

TURISMO del mundo de “campo”.

RURAL * 4 millones de viajeros en Espafia (2007) con
un gasto medio por turista rural durante un fin
de semana de 169€; crecimiento del sector del
10 — 15% entre 1996 — 2006°

Volumen de mercado mundial: ‘ Alto ‘ Medio Bajo




VISION DE MERCADO =, Colombia _

' PRODUCTIVIDAD - CALIDAD - VALOR AGREGADO

Colombia tiene el potencial de diferenciar su posicionamiento de turismo
de naturaleza mezclando sus elementos fisicos ....

Océanos

Malpelo

Un programa de:
| Col i
lombia
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> ' Colombia
VISION DE MERCADO — Productiva

...conjuntamente con sus elementos emocionales y posicionarla como un
destino de naturaleza exético, de calidad y sostenible

‘ Libertad

Un programa de:
i El progreso Iombia
@ esde todos | MINCOMeIEio -,d, Productiva

~PRODUCTIVIDAD - CALIDAD - VALOR AGREGADG
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CALIDAD TURISTICA

21 de Abril de 2020






;Qué es la Calidad
Turistica?



La Calidad Turistica
Segun OMT:

“Es el resultado de un proceso que implica la
satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a
los productos y servicios, a un precio aceptable, de
conformidad con las condiciones contractuales
mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes
que determinan la calidad tales como la seguridad, la
higiene, la accesibilidad, la transparencia, la
autenticidad y la armonia de una actividad turistica
preocupada por su entorno humano y natural”



T
La calidad se gestiona; no es fruto de la

casualidad. La calidad conseguida a traves
de la gestion, todavia entendida por muchos
como un valor anadido’, es una cuestion de
competitividad, cuando no de

9

supervivencia.

Gestion de Calidad - UNWTO



Presidencia de la Republica de Colombia

En el ambito del turismo, la
calidad no consiste unicamente
en producir “cero defectos” vy
cumplir los requisitos basicos,
sino que, ademas, implica un
plus de atencion, innovacion y
excelencia.

No se trata simplemente de
atender las expectativas del
cliente, sino de ir mas alla.

Gestidn Calidad - UNWTO

Esta presentacion es propiedad intelectual controlada y producida por la Presid







EJE TEMATICO 1

CALIDAD EN LOS
DESTINOS TURISTICOS

POLITICA DE CALIDAD TURISTICA

OBJETIVO GENERAL EJE TEMATICO 2:
Mejorar los niveles de calidad en la prestacion de los servicios turisticos al CALIDAD EN LOS
generar una cultura de excelencia en los prestadores de servicios turisticos y PRESTADORES DE
destinos, como estrategia para posicionar a Colombia como un destino SERVICIOS TURISTICOS

diferenciado, competitivo y sostenible

Certificacion

Normalizaciéon para Generacion de Promocion
para prestadores de [incentivos para] paragenerar
prestadoresy servicios promover la | unaculturade
destinos turisticos y calidad en el calidad
turisticos destinos sector. turistica.
turisticos




PLANES DEL ORDEN NACIONAL

PLAN PLAN
NACIONAL DE SECTORIAL
DESARROLLO DE TURISMO

PLAN
OPERATIVO

El sector turismo
contribuye a mejorar la
competitividad de
Colombia insertandose
en el mercado
internacional como
destino innovador,
diverso y de alto valor,
bajo principios de
sostenibilidad,
responsabilidad y
calidad.

Actualizar la
normalizacion técnica
sectorial segun las
necesidades del sector,
las realidades regionales
y los estandares
internacionales de
calidad y sostenibilidad.

Promover los procesos
de certificacion en la
NTS de destinos NTSTS
001-1 de manera
articulada con Mincultura
y MinAmbiente.

Implementar la
Estrategia de Calidad
Turistica




Subsistema Nacional

de la Calidad




ESQUEMA GENERAL DEL SUBSISTEMA NACIONAL DE LA CALIDAD (DNCA)

ACUERDO NO OBLIGATORIO

2| .REGLAMENTOS
TECNICOS
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CUMPLIMIENTO OBLIGATORIO

expedidos por:

Ministerios
Comisiones Reguladoras

Autoridades descentralizadas

del Orden Nacional

.

ertifica el cumplimiento

oportado por:

de la NTC y de los RT | ©
ACREDITADO
| _BEEasns
2. ACREDITACION st ‘

3. METROLOGIA

[ INSPECCION
realizadopor:  \/IGILANCIA —
| APERTURA DE

Intt?rggagnal ?,:E,,MA Y CONTROL MERCADOS

v :CDAEAM A uzsumno! INNOVACION
ORGANISMO DE COMPETITIVIDAD
NORMALIZACION » EVALUACION DE LA PROTECCION AL
ICONTEC B335 ffernacional CONFORMIDAD — CONSUMIDOR

3.1BIPM

4. INTERNACIONALIZACION 3.2 SIM

~ 3.3 LABORATORIOS DESIGNADOS
3.4 LABORATORIOS DE REFERENCIA
3.5 LABORATORIOS DE ENSAYO

Y CAUBRACION

3.6 LABORATORIOS
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CONSUMIDOR
CONFIANZA



CONTROL

Necesidades del Sector Turismo

Vigilancia y control
SIC
Entidades territoriales

LA CALIDAD TURISTICA EN EL SUBSISTEMA
NACIONAL DE CALIDAD

Direccionamient
o]
MINCIT

Leyes y Resoluciones

Politica de Calidad
Turistica

ONN —> USN’s — NTS

REGLAMENTACION

Normalizacion

Organismo Nacional

Crear
Valor

de Acreditacion - ONAC

Organismos de Certificacidon

Plataforma de
Certificacion
Virtual

Certificacion
Tradicional

Prestadores de Servicios Turisticos

C CALiy
g

) ==  Promocion

OPERACION

Sector turismo
competitivo

Seguridad y
Confianza

Turistas y
Otras
Partes
Interesadas

Satisfaccion
de
necesidades y
expectativas

RESULTADOS
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Turismo Sostenible
, U. Externa

' Alojamiento y hospedaje
‘ Cotelco

gencias de viajes




Deteccidn de la necesidad de

normalizacion

Proceso de Normalizacion

Consulta Publica

Se envia a consideracion de

partes interesadas que no
estuvieron en CT

Anteproyecto

Se presenta al Comité
Tecnico y se trabaja
sobre él

Estudio de la
Necesidad
En Comité Tecnico se

evalla la pertinencia y
viabilidad.

_

Participan
Usuarios, MinCIT, ONN,
Expertos, Gremios,
Universidades y PST

Rev. de Comentarios
Se hace revision de los
comentarios recibidos.

Consejo Directivo
Instancia que estudia el
trabajo del CT y aprueba el
documento

Publicacién

Se hace publico el
documento en diferentes
medios electronicos.

[2110109S ©IIUDID| BW.ION



. Reahzacmn d{e actividades ba3|cas para la

o prestacion del servicio NG
GQUE AREAS GUBREN LAS NTS? . Prestacién dWcién y reservas
(ALOJAMIENTO Y HOSPEDAJE) | =

Atencion del area de conserjeria

o de valores e ingresos
—

orizacion por estrellas de hoteles

/i

I

* % W & K =

lig
gl

as turisticas AT
o —
@mentos rurales

%&'Ffamentos turisticos
' Apattahoteles | /
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= Recmtos de campamento o camping

Hostales requisitos de planta\y servicio



¢QUE AREAS CUBREN LAS NTS?
(TIEMPO COMPARTIDO)

Requisitos del servicio de comercializaciony
gestion del servicio posventa.

Guia para el cumplimiento de los requisitos de
comercializacion.




¢QUE AREAS CUBREN LAS NTS?
[AGENCIAS DE VIAJES)

9..

Reservas en agencias de viajes

Atencion al cliente

Infraestructura en agencias de viaje

Disefio de paquetes turisticos en agencias de viajes
Asesoria y venta de servicios y paquetes turisticos
Dirigir el area comercial en agencias de viajes

Dirigir el area administrativa en agencias de viajes
Dirigir el area financiera en agencias de viajes

Calidad en la prestacion del servicio de transporte
turistico terrestre automotor

Requisitos para la operacion de actividades de rafting en
turismo de aventura

Operacion de actividades de rapel en turismo de aventura
Operacion de actividades de espeleologia recreativa en
turismo de aventura

Actividades de parapente en turismo de aventura
Operacién de congresos, ferias y convenciones
Operacion de actividades de cabalgata en turismo de
aventura

Operacion de actividades de canyoning en turismo de
aventura



Preparaciéon de alimentos.

Servicio a los clientes.

Control en el manejo de materia prima.
Manejo de recursos.

Coordinacién de la produccion.
Infraestructura basica.

Manipulacion de alimentos.
Categorizacion por tenedores.
Seguridad industrial.

Establecimientos de comida rapida.

Buenas practicas en la prestacion de servicios.



¢QUE AREAS CUBREN LAS NTS?
(GUIAS)

Conduccion de grupos en recorridos
ecoturisticos

Recorridos guiados en museos

Conduccion de grupos en recorridos de alta
montana

Conduccion de pasajeros de cruceros

Conduccion de grupos en recorridos de
cabalgata

Prestacion del servicio de guianza turistica
Conduccion de la actividad de canyoning

Prestacion del servicio de guianza en una
segunda lengua.



¢QUE AREAS CUBREN LAS NTS? et
(TURISMO SOSTENIBLE)

Playas Turisticas

Sedes para Eventos

Requisitos de Sostenibilidad para:
* Alojamiento y Hospedaje -
\ - Agencias de Viajes ’ §x\

Gastronomia
Trar\&b{te' Terrestre
y @PG’S \

= :
* Tiempo compartido
i \‘p p

e




INTERNATIONAL ORGANIZATION
FOR STANDARDIZATION

International
Organization for
Standardization

COMITE 228

« 11 Estandares de buceo
» 3 Estandares de turismo de salud: Talasoterapia, Spa y

Balnearios médicos

1 Estandar para oficinas de informacion turistica
1 Estandar para playas

1 Estandar para areas protegidas

4 Estandares para turismo de aventura

3 Estandares para puertos de yates

1 Estandar para turismo industrial

1 Estandar para alquiler de barcos sin tripulacion
1 Estandar para turismo sostenible






CERTIFICACION TRADICIONAL

1) Decision
Implementacién NTS

2) Formacién en

Calidad
(Capacitacién RRHH)

3) Implementacién
de Requisitos NTS

6) Auditoria Externa
(Certificadoral)

5) Pre-Auditoria
(Opcional)

4) Ejecucién Auditoria
Interna

7) Otorgamiento de
Certificacién

(3 Anos)

8) 2 Auditoria de
Seguimiento

9) Auditoria

Renovacidn




CERTIFICACION VIRTUAL

1) Decisién
Implementacién NTS

2) Formacién en
Calidad (Capacitacién
RRHH)

3) Implementacién de
Requisitos NTS y

Autoevaluaciéon

4) Solicitud de certificacién

8) Otorgamiento de
Certificacién

(3 Ahos)

9) 1 Auditoria de

Seguimiento

10) Auditoria
Renovacién

7) Revisién

6) Auditoria presencial

5) Auditoria
Virtual




Usuarios: 48.810

Implementacion
Se desarrollo una aplicacion para

la realizacidon de la

autoevaluacién y la descarga
de la declaracién de primera

parte para el RNT.

36.182 descargas

Agencias de viajes
Alojamiento y hospedaje
Industria gastronémica
Transporte turistico
OPC

Tiempo Compartido

Certificacion
Por medio de la plataforma se han
certificado 466 PST.

Alojamiento y hospedaije: 283
Agencias de vigjes: 162
Industria gastrondmica: 11
Transporte Turistico: 5
OPC: 5

Se establecié un nuevo esquema que:

+ Bajo 30% los costos de la certificacion.

 Incidid¢ en que los Organismos de
Certificaciéon bajaran los precios.

» Propicio la aparicién de 3 nuevos
organismos de certificacion
acreditados.

* Promociona la Marca de Calidad
Turistica

Asistencia Tecnica
Se habilitd chat en linea donde se
han atendido 2366 personas y
publicacion de material de
apoyo.

Verificacion
Se han verificado a 3232 PST.
* 10% con 100% de cumplimiento
* 10% con 0% de cumplimiento
* 80% con un grado parcial de
cumplimiento.

Control de Certificados

Se desarrolld un modulo donde los
organismos de certificacion reportan las
cerfificaciones emitidas por fuera de la
plataforma.

Normalizacion
Sistematizar el proceso de consulta
publica para hacerlo mas eficiente y
lograr una mayor participacion de PST

Medicion
Para determinar los impactos de la
implementacién de las NTS de turismo
sostenible y de las certificaciones
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Presidencia de la Republica de Colombia

MARCA DE CERTIFICACION DE CALIDAD TURISTICA

COLOMBIA

Su objetivo consiste en “promover la calidad de
los servicios turisticos prestados a los usuarios, lo
cual redundard en el reconocimiento 'y
fortalecimiento de la industria turistica”.

Esta certificacion es creada por MinCIT,
reconocida por la Superintendencia de Industria y
Comercio y otorgada a empresas o destinos que
cumplan con los requisitos establecidos de
conformidad con el reglamento de uso.

Esta presentacion es propiedad intelectual controlada y producida por la Presidencia de la Republica.



Presidencia de la Republica de Colombia

CARACTERISTICAS DE LA MARCA

co

COLOMBIA

co

COLOMELA

COLOMEIA

COLOMEIA

Es una herramienta
comercial e
informativa para

La otorga el MinCIT, al
prestador de servicios

Marca de propiedad
turisticos o destino que

Contribuye ala

exclusiva del Ministerio
de Comercio Industria
y Turismo.

diferenciar destinos y
prestadores de servicios
turisticos certificados en

Calidad Turistica.

disciplina del mercado

cumpla con la Norma
Técnica Sectorial
respectiva.

Caracteristicas de la marca

L

N

N

Esta presentacion es propiedad intelectual controlada y producida por la Presidencia de la Republica.




=

i‘ TENDENCIéS Y SELLOS ©




7z

INSPIRACION

MOTIVACIONES Y FUENTES DE

Tendencid

Los viajes como fuente de
aprendizaje

En busqueda de territorios
inexplorados

Experiencias recomendadas
por expertos

Viajes en pareja mas
emocionantes

Viajeros/as solitarios/as
Familias viajeras

Cambios en la estructura del
mercado laboral que afectan al
turismo

NECESIDADES DE LOS TURISTAS

Dependencia de la tecnologia

* FOMO- Fear of Missing Out
¢ JOMO- Joy of Missing Out
Personalizacion

Importancia del contenido

Fuera de los caminos mas
transitados

Los Millennials se vuelven
viajeros de negocios

Cercano y personal (mas
humano)

Slow Travel

Turismo Astrondmico

Los nifios con mds peso
especifico en las decisiones de
viaje

Seguridad e Higiene

SOSTENIBILIDAD

IURISmo infernacional

Turismo con conciencia

Batalla contra el plastico

Demanda de opciones de
transporte mas ecoldgicas en
destino

Demanda de zapatillas de
deporte mas sostenibles

Control de los desechos
producidos en restaurantes


Programas de desarrollo y crecimiento personal Ibiza y Formentera 2017.mp4
Miravete de la Sierra - El Pueblo donde Nunca Pasa Nada.mp4
La Palma Destino Turístico Starlight experiencias intensas de astroturismo y estrellas.mp4
Informe de Gestión 2014 - Corporación Parque Arví.mp4

7

TECNOLOGICAS

Tendenci

Inteligencia
artificial y
el machine learning

Facilidad de uso
como elemento
diferenciador

Datos vs contacto
personal

Reservas con
criptomonedas

Crecimiento de
ciudades

inteligentes

AEROPUERTOS Y

AEROLINEAS

a

Aeropuertos
introducen

controles
biométricos

Distanciamiento

Iurismolinternacionci™

ALOJAMIENTO

Empresas de

decoracion que
entran en el sector
hotelero

Viajes en grupo a
casas vacacionales
de lujo

’

PRODUCTO TURISTICO

=

Naturaleza

Aventura
Historia
Gastronomia

Eventos


Fuzhou, China es ya la Primera Ciudad Inteligente del Mundo→ netsysmX.mp4
Reconocimiento facial y pasaporte biométrico en Barajas - Telediario Noche Antena 3 TV 21_07_2012.mp4
Ideas para habitación de hotel.mp4
Birdwatching Colombia Hotel Tinamú - Observación de Aves - Birding Manizales.mp4
Turismo de aventura.mp4

TURISMO DE ALTO VALOR
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TURISMO ECOLOGICO Y SOSTENIBLE:
PERFILES Y TENDENCIAS

25%

2010 20.16 2014. 2015
Cuota de mercado . Aumento de
del turismo - demanda de

sostenible y el *servicios turisticos

ecoturismo sostenibles
L ]

_———

.

Promedio de visita: 15,6 dias’
Gasto promed.io: 1190 EU

- Las operaciones locales de ecoturismo que contratan
localmente y estan basadas localmente, pueden significar un
retorno de hasta el 95% de las ganancias para la economia local.

- El 73% de los - Millennials y Generation Z - son mas propensos a
pagar mas por la sostenibilidad, en comparacién con el 51% de los
Baby Boomers.

- El top 5 de las actividades desarrolladas por los ecoturistas
espafioles estan relacionadas con: 1) Sol y Playa, 2) Canopy, 3)
aguas termales, 4) la-observacion de faunay flora, y 5) los
paseos en bote.

- Las empresas turisticas “verdes” siguen recibiendo diferenciacion en
los principales motores de busqueda y reserva de viajes en linea,
incluyendo TripAdvisor-con su programa GreenlLeaders dirigido-al

alojamiento, Travelocity y Expedia.

- Los britanicos y los australianos en particular no reservaran una
estancia respetuosa con el medio ambiente debido a los gastos
percibidos (30% y 30%, respectivamente), mientras que el 14%
de los japoneses dicen que es-porque no pueden confiar en que
sea una propiedad ecoldgica.

- Losturistas estan dispuestosa pagar mas, en el 83% de los casos, en
un hotel calificado como sostenible y pagarian entre uno y cinco délares
extra por persona por noche en un 30% de los casos;y entre 10y 25
dodlares en un 12% de los casos.

- A pesar de los altos costos involucrados en la implementacion
de medidas de sostenibilidad, las practicas sostenibles reducen
los costos operacionales, disminuyen los desechos y mejoran la
productividad de los trabajadores, lo que en Ultima instancia:
aumenta el margen de beneficio total de las empresas:de viajes y
turismo.



Los propietarios de empresas turisticas, incluyendo los servicios de alojamiento y los operadores de
tours receptivos, que demuestren que estan minimizando su huella ambiental y apoyando a los
trabajadores, las culturas locales y las comunidades vecinas también pueden ser elegibles para usar
el sello Rainforest Alliance Certified. Para confirmar que estas empresas cumplan los criterios de
sostenibilidad reconocidos por el Global Sustainable Tourism Council se realizan auditorias por
terceros y una certificacion por parte de NEPCon.

TourCert asesora y acompafia a empresas y destinos turisticos en la implementacion de practicas
comerciales sostenibles y exitosas a traveés de asesorias, seminarios y cursos de capacitacion en linea,
los mismos que proporcionan un conocimiento especializado sobre el Turismo Sostenible.

TourCert certifica y otorga el sello TourCert para la sostenibilidad y la responsabilidad empresarial en el
turismo.

s L {a L gl . B . ) f{.f."?—@
Travelife Sustainability System es una iniciativa dedicada a promover practicas sostenibles dentro /’ i /

de la industria de viajes y turismo. Travelife ofrece dos sistemas de sostenibilidad separados pero ;
interrelacionados, dirigidos a empresas de.viajes y alojamientos: el Sistema de sostenibilidad de =
Travelife para operadores turisticos.y agencias de viajes y el Sistema de sostenibilidad de Travelife Tr(]vel Ife
para hoteles y alojamientos.  Systainability in tourism

ELISO/TC 228 es un comité técnico de la Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO),
encdrgado de desargollar normas internacionalmente aceptadas de terminologia y especificaciones de
los servicios ofrecidos por los proveedores de servicios turisticos, incluyendo actividades relacionadas,
destinos turisticos y los requisitos de los equipos e instalaciones usadas por ellos para proveer a los
compradores de turismo, proveedores y consumidores criterios para tomar decisiones informadas.



https://www.rainforest-alliance.org/business/es/solutions/certification/tourism/
https://www.gstcouncil.org/?lang=es
https://www.nepcon.org/es/certification/tourism/nepcon-sustainable-tourism-certification-services
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ISO 9001:2015. *GESTION DEL CAMBIO
GESTION DE LA *PLANEACION
CALIDAD ESTRATEGICA

ISO 6001:2018.
MODELO DE GESTION
PARA MIPYME

NTC 58001:2018.
GESTION DE LA
INNOVACION

ISO 31001. GESTION
DEL RIESGO

GESTION DE LA EXPERIENCIA DEL TURISTA
INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

*El 75% dice que mejord sus niveles de
satisfaccion y lealtad del cliente

*El 75% dice que impulsd su
desempefio operativo

*El 71% dice que gand nuevos clientes y
mantuvo a los existentes

*El 55% logré ahorros en los costos

Fuente: Investigacion International BSI Excellerator 2011




; QUE VAMOS

HACER?




Objetivo General:

Mejorar la calidad a través de la ejecucion de
acciones que conlleven a: aumentar los niveles de
productividad, rentabilidad y la satisfaccion de
partes interesadas en la prestacion de servicios
turisticos fortaleciendo el equilibrio, entre lo
economico, lo humano y lo natural.
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Normalizacion

Asistencia
técnica

Certificacion

Promociény
comercializacion

No se priorizan productos y servicios de
alto valor

No se ajustan a la realidad del mercado
Percepcion negativa “no sirven”

Pocas herramientas
Capacidad operativa limitada
Desarticulacion entre entidades y MinCIT

Proceso costoso y dispendioso
Desinterés en mantener la certificacion o
certificarse

Pocos beneficios

Irrelevante para el usuario final

La oferta no conoce la marca
No existe un canal de comercializacion
Deficiente promocion

Falta medicion del impacto

Falta seguimiento a los procesos

No hay objetivos orientados a la efectividad
Las entidades de territoriales no ejercen
control por falta de conocimiento técnico.

OBJETIVO 1: Actualizar las Normas Técnicas
Sectoriales a Normas Técnicas Colombianas teniendo
en cuenta referentes internacionales..

OBJETIVO 2: Capacitar a prestadores de servicios
turisticos en implementaciéon de metodologias para
la mejora de la calidad, productividad y rentabilidad
en la prestacion de servicios turisticos y la
satisfaccién del turista.

OBJETIVO 3: Facilitar los procesos de certificacion en
calidad turistica.

OBJETIVO 4: Promocionar la calidad turistica como
una herramienta que ayuda a posicionar y mejora la
productividad de los prestadores de servicios
turisticos.

OBJETIVO 5: Establecer los mecanismos de medicion
de eficacia y efectividad de la estrategia de calidad
turistica, asi como su control.
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OBJETIVO 1: Actualizar las Normas Técnicas
Sectoriales a Normas Técnicas Colombianas.

SITUACION ACTUAL

* 6 NTS de Turismo sostenible cuya
implementacién es obligatoria y 7 normas
de Agencias de Viajes cuya certificacion es
obligatoria.

* 67% de los PST no cumplen con la NTS de
TS.

« Percepcion negativa “no sirven”, ya que no
se ajustan a la realidad del mercado

« Amplia brecha entre el estandar nacional y
los estandares internacionales.

 No se priorizan los temas de normalizacion
de acuerdo con los segmentos de alto valor

* No se mide el impacto de las normas ni se
tiene en cuenta aspectos como la
productividad y rentabilidad de los PST.

ACCIONES

« Contratar asistencia técnica para la actualizacién de
las NTS a NTC.

« Crear Reglamentos técnicos para turismo sostenible
y turismo de aventura

« Ajustar reglamentacion en temas relacionados con
NTS

« Acordar programas de normalizacion con cada USN.

« Promover procesos de homologacion de estandares
NTC en materia de calidad y sostenibilidad.

* Priorizacion de estandares con gremios y difusion 'y
sensibilizacion de PST y destinos

COMUNICACION Y DIVULGACION

« Videos explicativos de las NTC

« Cartilla explicativa sobre los requisitos de las
normas




TEMAS DE NORMALIZACION IDENTIFICADOS

FORTALECIMIENTO DE LA PRESTACION DE SERVICIOS TURISTICOS
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OBJETIVO 2: Capacitar a prestadores de
servicios y destinos turisticos en
implementacion de metodologias para la
mejora de la calidad, productividad y
rentabilidad en la prestacion de servicios
turisticos y la satisfaccion del turista.

SITUACION ACTUAL

sLas NTS se han promovido como Unica
herramienta para mejorar los niveles de calidad
y sostenibilidad en el sector

«Desconocimiento de metodologias que
conlleven a la mejora continua de las empresas

*No se mide el impacto de la calidad y la
sostenibilidad en la prestacion de servicios
turisticos

«Desarticulacion con programas para la mejora

de calidad promovidos por actores publicos,
privados y mixtos.

e ACCIONES

* Presentar proyecto para implementar las normas NTC
adoptadas y elaboracion de guias técnicas para el
cumplimiento de reglamentos técnicos.

« Establecer un sistema escalonado para el cumplimiento de
estandares que incida en la mejora de la calidad de los
destinos y en la prestacion de servicios turisticos.

* Implementar estandares de calidad en playas turisticas en
marco de los CLOPS

* Elaborar videos y guias explicativas y Guias de
implementacion de las NTC

* Implementacién de “kaizen”

« Articulacién con programas de Procolombia y Colombia
Productiva.

« Articulacion con gremios y entidades territoriales para
brindar asistencia técnica.

o COMUNICACION Y DIVULGACION

+ Convocatoria por medio de Mailling.

« Articulacion con Corredores Turisticos en la elaboracion de
los planes de accion y Entidades territoriales.




PROPUESTA SISTEMA ESCALONADO PARA NTS

NIVEL 2 Estandar Internacional

NTS —>» Posicién actual PST

Alinear las NTS con estandares
internacionales ISO, CGTS, RAINFOREST
entre otros.
Elaboracion de Anexos Técnicos:
. Sistema de niveles para la
implementacion de requisitos segun

NIVEL 1 R. MINIMOS - RT

tamafio de los PST. (Sistema
escalonado)

Integracion de la norma con otros
sistemas de gestion obligatorios.
Bateria de indicadores para medir el
impacto de la sostenibilidad




OBJETIVO 3: Facilitar los procesos de
certificacion en calidad turistica.

SITUACION ACTUAL

Plataforma de certificacion virtual de calidad
turistica sin administracion, soporte y mesa de
ayuda.

Desarticulaciéon entre los diferentes actores que
hacen parte del subsistema nacional de la calidad
que certifican las NTS de calidad turistica

«Poca objetividad en las auditorias de certificacion
*Procesos de certificacion costosos y dispendiosos

*40% de los PST sin asesoria previa a la
certificacion se certifican.

«Desinterés en mantener la certificacion o
certificarse

*Pocos beneficios derivados de la certificacion

sIrrelevante para el usuario final

sl ACCIONES

* Establecer mesas de trabajo con actores del subsistema
nacional de la calidad y del sector turismo.

* Certificar en normas internacionales de PST y destinos

* Articular con programa de calidad para exportar (CP)

» Promover certificacién en las NTC, en normas de
Competencia Laboral del SENA y estandares internacionales.

* Establecer esquema de transicién de NTS a Reglamentos
Técnicos y ajustar resoluciones que hablan de NTS.

* Establecer esquema de transicién para Organismos de
Certificacion

» Promover la generacion de incentivos para prestadores de
servicios turisticos certificados en calidad y sostenibilidad.

* Migrar la plataforma de certificacion virtual de calidad
turistica al MinCIT.

el COMUNICACION Y DIVULGACION

* Mesas de trabajo con partes interesadas.




OBJETIVO 4: Promocionar la calidad turistica
como una herramienta que ayuda a posicionar
y mejora la productividad de los prestadores
de servicios turisticos.

SITUACION ACTUAL

eLa demanda no conoce la marca de calidad
turistica

*Se confunde calidad con sostenibilidad
*No existe un canal de comercializacion

Deficiente promocion de los prestadores y
destinos certificados

Deficiente articulacién entre prestadores y
destinos certificados

e ACCIONES

« Promover la articulacion de la marca de Calidad
Turistica con el sello de "Productos y servicios
sostenibles de las Américas” adelantado por ONACY
ONN

* Reconocimiento de otros sellos internacionales de
calidad o sostenibilidad.

» Hacer difusidon de servicios certificados

* Crear distintivo “Si cumplo” de Buenas Practicas (RT)
para el cumplimiento de los reglamentos técnicos.

e Estructuraciéon de la Red de Calidad Turistica.
 Rueda de negocios de servicios certificados.
« Campafa de promocion de calidad turistica.
 Crear Plan de Marca de la marca de calidad turistica

o COMUNICACION Y DIVULGACION

« Campafa de promocion

« Divulgacion de piezas por medios digitales.




*No existen indicadores que permitan medir
impacto de la politica de calidad.

+Falta seguimiento a los procesos de calidad

*No hay objetivos orientados a la efectividad en
la Politica de Calidad Turistica

«Las entidades de territoriales no ejercen control
por falta de conocimiento técnico.

Establecer indicadores para medir el impacto de las acciones de la
estrategia de calidad turistica, de la Politica de Calidad Turistica, de
las NTC y RT.

*Crear cuadro de mando

Realizar seguimiento a los proyectos relacionados con Calidad
Turistica

«Sensibilizar a prestadores de servicios turisticos para el
cumplimiento de reglamentos técnicos.

«Capacitar a entidades territoriales sobre el control al cumplimiento
de reglamentos técnicos en materia de turismo sostenible y
turismo de aventura

*Realizar control a PST en el marco de brigadas de formalizacion

«Socializacién con la Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible
del Turismo de los indicadores para medir el impacto de las
acciones de la estrategia y la politica de calidad turistica.

*Mailling a prestadores de servicios turisticos informando acerca de
la nueva normatividad

En los encuentros de autoridades de turismo generar espacio para
socializar los cambios en cuanto al cumplimiento de NTS.
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