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CIRCULAR NUMERO 002 DE 2017
(julio 25)
DVT 723 - 2017
Para: Prestadores de Servicios Turisticos y Organismo de Certificacion

De: Viceministerio de Turismo
Asunto: Esquema de Certificacion Virtual de Calidad Turistica

De acuerdo con lo establecido en el paragrafo transitorio del articulo 6° de la Resolucion
namero 1236 de 2017, el Viceministerio de Turismo se permite comunicar el esquema de
certificacion virtual de calidad turistica. Este se basé en la NTC ISO 17067, el cual establece
los fundamentos de la certificacion de producto y directrices para los esquemas de
certificacion de producto tomando como referencia el esquema tipo 6. Este define las
actividades y funciones que se deben seguir en cualquier proceso de certificacion de servicios
por lo tanto es el que le corresponde al sector turismo.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo como duefio del esquema de certificacion
virtual de calidad turistica y siguiendo los lineamientos de la NTC ISO antes mencionado
presenta a través de este documento las directrices y lineamientos que deben seguir los
organismos de certificacion y los prestadores de servicios turisticos para realizar el proceso
de certificacion por medio de la plataforma de certificacion virtual de calidad turistica.

ESQUEMA DE CERTIFICACION VIRTUAL DE CALIDAD TURISTICA
1. Alcance. El esquema de certificacion virtual contempla las siguientes normas técnicas
sectoriales de sostenibilidad turistica:



a) NTS-TS 002. (Segunda Actualizacién). Establecimientos de alojamiento y hospedaje
(EAH). Requisitos de sostenibilidad, 2014;

b) NTS-TS 003. Agencias de viajes. Requisitos de sostenibilidad, 2007,

¢) NTS-TS 004. Establecimientos gastrondmicos y bares. Requisitos de sostenibilidad 2008;

d) NTS-TS 005. Empresas de transporte terrestre automotor especializado, empresas
operadoras de chivas y otros vehiculos automotores que presten servicio de transporte
turistico. Requisitos de sostenibilidad, 2009;

e) NTS-TS 006-1. Sistema de gestion para la sostenibilidad. Organizadores profesionales
de congresos, ferias y convenciones, 2012;

f) NTS-TS 007. Empresas comercializadoras de esquema de tiempo compartido y
multipropiedad. Requisitos de sostenibilidad, 2016.

2. Evidencias. De conformidad con el articulo 3° de la Resolucion numero 1236 de 2017
del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo se establece que “La evaluacion de la
conformidad se realizara con base en las evidencias establecidas por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, las cuales se encontraran contenidas en el mddulo de
certificacion de la plata forma de certificacion virtual de calidad turistica.

Paragrafo. Los organismos de certificacion podran solicitar otras evidencias si lo
consideran necesario”.

3. Actividades del esquema de certificacion. Las actividades del esquema de
certificacion virtual de calidad turistica guardan concordancia con las funciones y actividades
de evaluacion de la conformidad del esquema de certificacion tipo 6 definido en laNTC ISO
17067, por lo cual se han definido las siguientes funciones y actividades:

* Preparacion: Es la etapa de inicio en la cual el organismo de certificacién y el prestador
de servicios turisticos inician sesion en la plataforma de certificacion, y este dltimo valida
que cumple la totalidad de los requisitos de la norma en la cual se va a certificar.

* Negociacion y seleccion: Es la etapa en la cual el organismo de certificacion planifica
el proceso de certificacidn y acuerda con el prestador servicios turisticos el proceso, el costo
y los tiempos del proceso de certificacion.
 Determinacidn de las caracteristicas: Es la etapa en la cual el organismo de
certificacion por medio de un auditor realiza una actividad de verificacion virtual o
presencial segun corresponda donde validara el cumplimiento de los requisitos de la norma
técnica sectorial en la cual el prestador de servicios turisticos se esta certificando.

* Revision: Etapa en la cual el organismo de certificacién por medio del revisor valida que
en el proceso de auditoria se hayan verificado la totalidad de los requisitos y las evidencias
que sustentan el cumplimiento de los requisitos de la norma técnica sectorial en la cual el
prestador de servicios turisticos se esté certificando y determine o no lo existencia de
inconsistencias para que el proceso sea devuelto y corregido por auditor o prestador de
servicios turisticos segun corresponda.

« Decision sobre la certificacion: Es la etapa en la cual el organismo de certificacion por
medio de un comité de certificacion decide con respecto al proceso de certificacion que
adelanta el prestador de servicios turisticos si se otorga, mantiene, suspende o retira la
certificacion o si se amplia o reduce el alcance de esta.

« Atestacion y licenciamiento: Etapa en la cual el organismo de certificacion autoriza,
habilita, otorga y emite el certificado de calidad por medio de la plataforma de certificacion
virtual de calidad turistica y el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo hace entrega del



derecho de uso de la marca de calidad turistica al prestador de servicios turisticos que se haya
certificado por este mismo medio.

* Vigilancia: Es la etapa en la cual el organismo de certificacion realiza una auditoria y
revision de manera virtual durante la vigencia de la certificacion donde se verifica el
cumplimiento de los requisitos de la norma técnica sectorial en la cual el prestador de
servicios turisticos se certifico.

Teniendo en cuenta las actividades establecidas en el esquema tipo 6, a continuacion se
relacionan las actividades del esquema de certificacion virtual de calidad turistica definido
por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo con las actividades que se llevan a cabo
en el proceso de certificacién que se desarrolla en la plataforma de certificacion virtual de

calidad turistica:

FUNCIONES Y ACTIVIDADES DE LA ACTIVIDADES DEL PROCESO DE CERTIFICACION USUARIO QUE REALIZATAACTIVIDAD ENLA
EVALUACION DE LA CONFORMIDAD ACTIVIDAD N° QUE SE LLEVAN A CABO EN LA PLATAFORMA DE PLATAFORMA DE CERTIFICACION VIRTUAL DE
(ETAPAS) DEL ESQUEMA TIPO 6 CERTIFICACION VIRTUAL DE CALIDAD TURISTICA CALIDAD TURISTICA
1 Inzresar a la pagina web de la plataforma de cemificacion virtual de Prestador de Servicios Tunisticos.
calidad tunstica A de usuario del Organismo de Cerificacion
2 Imiciar sesion como Organizmo de Centificacion Administrader de usuario del Orzanismo de Certificacion
3 Ingresar al modulo de certificacion. Prestador de Servicios Turisticos |
PREPARACION Realizar registro o iniciar sesior (asiznacion de usuario con un correo = <
- 4 elecirinico y contrasedia) Prestador de Servicios Turisticos
5 Diligenciar el formulanio de perfil de usuano Prestador de Servicios Tunsticos
Realizar autoevaluacion en la norma técnica sectorial por cada
6 establecimiento que se desea cermficar (es necesario que <l prestador Prestador de Servicios Turisticos
cumpla con &l 100% de Jos requisitos para corzimuar con &l proceso).
7 Seleccionar &l Organismo de Certificacion Prestador de Servicios Tunsticos
g Seleccionar mabm::;m;cn:; ;:u:egm;p:s que seran objeto del Prestador de Servicios Turisticos
e Racibir Ia solicitud de cerdficacion A de usuanio del Organismo de Cernficacion
Revisar 1a autoevalacion y declaracion de primera parte y . < .
s i - 10 declaracioa de sezurda parte dado el caso que exista una Administrador de usuario del Organismo de Certificacion
y P = B 11 Solicitar informacion adicional (opcional) de usuario del Organizmo da Cerificacion
12 Enviar informacion sohcxl.:d.\ por e.l)ocgmsmo de certificacion Prestador de Servicios Turisticos
13 Reealizar analisis de nesgos de usuario del Organismo de Cerificacion
Realizar [a negociacion del certificacion (51 no se logra un acuerdo s o d
1 con &l Organismo da Certificacion el prestador vuele a la actividad 7) Administrador de usuario del Organismo de Certificacian
15 Habilitar al prestador de servicios turisticos para subir evidencias a la Administrador de usuario del Organismo de Certificacion
16 Subir evidencias ala Prestador de Servicios Turisticos
\erificar el cumplinuento de los raquisitos de la norma en la cmal
5 haya elezido certificarse. (En caso de que se determine Ia nacesidad x
17 de una visita de acuerdo con el analisis de ri2sz0s, 25ta debe realizarse Auditor det Ovganismo de Certificacion
DETERMINACION DE LAS en esta actividad de venificacion d requisitos)
CARACTERISTICAS 18 Enviar informe de no (onfmn.s:; al Prestador de Servicios Auditor del Orzanismo de Certificacién
Elaborar plan de mejora de acuerdo con las no conformidades 2 < Toricricns
10 ‘por el orz & cestificacin Prestador de Servicios Tursticos
20 Aprobar el plan de mejora Auditor de! Orzanismo de
a1 Subir a Ia plataforma lasienfiex}is del cumplinuento de las no Prestador de Servicios Turisticos
) Enviar informe de la auditona al revisor Auditor del Orzanismo de Certificacion
. 23 Venficar el proceso de auditoria Rewisor del Orzanismo de Certificacion
REVISION Aprobar proceso de auditoria (Cuando el resultado es positivo este
24 contizma. de lo contranio debera devolverio al auditor de modo que se Revisor del Orzanismo de Certificacion
realicen los ajustes que sefiale el revisor)
% Realizar la revision del proceso de certificacion por parte del comite ~ B
25 de cartificacian Comité de ceruficacion del Organismo de Certificacion
Aprobar 2] otorzam:ento o no de la certficacion (en caso que se
TSION M determine que el prestador de servicios turistices no cumple cor los -
DECISION SOBRE LA CERTIFICACION 26 requisitos de la pa centificarse debe 2 por medio d2 Conuuté de certificacion del Organimeo de Certificacion
1a plataforma e indicarle las razones por las cuales no se cernfico)
- Adjuntar acta o informe de 1a decision del comite da cerificacion al o .
27 ctador de servicios Y Administrador de usuario del Organizmo de Centificacion
ATESTACION Y LICENCIAMIENTO 28 Descargar certificado v licencia de uso de I marca de calidad ruristica Prestador de Servicios Turisticos




FUNCIONES Y ACTIVIDADES DE LA ACTTVIDADES DEL FROCESO DE CERTIFIC ACION USTUARRO QUE REALIZA LAACTIVIDAD EX LA
EVALUACION DE LA CONFORMIDAL ACTIVIDAD ¥ QUE SE LLEVAN ACANO EN LA PLATAFORMADE FLATAFORMA DE CENTIFICACTION VIRTUAL DE
FTAPAGD BEL ESQUEMA TIMO & CERTINCACION VERTUAL DE CALIDAD TURISTICA CALIDAD TUKISTICA
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4. Otros requisitos. Podrén certificarse a través de la plataforma de certificacion virtual
de calidad turistica por aquellos prestadores de servicios turisticos que posean Registro
Nacional de Turismo actualizado. Los prestadores de servicios turisticos obtendran su
usuario y contrasefia registrandose en lo plataforma de certificacion virtual de calidad
turistica.

Nota |: Para el caso de los restaurantes y bares que no sean prestadores de servicios
turisticos para certificarse por medio de la plataforma de certificacion virtual de calidad
turistica deben estar legalmente constituidos.

Nota 2: El prestador de servicios turisticos previo al proceso de certificacion virtual en
las normas técnicas sectoriales de turismo sostenible debera realizar una declaracion de
primera parte conforme a la 1SO que establece los pardmetros para evaluacion de la
conformidad, declaracion de conformidad del proveedor NTC ISO 17050, facilitada por
medio de la plataforma de certificacion virtual de calidad turistica.

5. Requisitos para los organismos de certificacion relacionados en el proceso de
certificacion virtual. Los organismos de certificacion para certificar por medio de la
plataforma de certificacion virtual de calidad turistica, deben contar con acreditacion en la
norma NTC ISO 17065 con alcance en el esquema tipo 6 ante el Organismo Nacional de
Acreditacion - ONAC.

6. Herramienta y proceso. ElI Ministerio de Comercio, Industria y Turismo pondra a
disposicion de los organismos de certificacion la plataforma de certificacion virtual de
calidad turistica, la cual contendra el mismo proceso de certificacion que vienen
desarrollando los organismos de certificacion bajo la acreditacion en esquema tipo 6 de la
norma NTC ISO 17065.

7. Solicitud de certificacion. El prestador de servicios turisticos elegira el Organismo de
Certificacidn y posteriormente seleccionara el establecimiento o establecimientos que seran
objeto de la certificacion. Esta solicitud seré enviada a través de la plataforma de certificacion
virtual de calidad turistica con la siguiente informacion:

* Informacion General: Razdn social, nombre del prestador de servicios turisticos, numero
de identificacion tributaria - NIT, Registro Nacional de Turismo - RNT, subsector, tipo
de prestador, departamento, ciudad, direccion, teléfono fijo, teléfono celular, pagina
web, nombre de persona de contacto, cargo de persona de contacto, teléfono fijo o
celular, e-mail de la persona de contacto.

» Datos Representante Legal: Nombre representante legal, cédula representante legal,
lugar de expedicion de la cédula, correo electronico y teléfono.



* Identificacion y Caracteristicas del Servicio a Certificar: Norma técnica sectorial a
certificar e informacion acerca del establecimiento o los establecimientos asociados a
la razon social que seran objeto de la certificacion.

* Informacion Adicional: Posee certificado en sistemas de calidad, si es afirmativo debe
indicar qué organismo de certificacion lo certific, alcance de la certificacion, vigencia
de la certificacion y declaracion de segunda parte en caso de exista una.

* Declaracion de primera parte. Documento en el cual el prestador de servicios turisticos
establece que cumple con la totalidad de los requisitos de la norma técnica sectorial en
la cual ha elegido certificarse soportado por la informacién suministrado en el proceso
de autoevaluacion.

Nota 1: El Organismo de Certificacion podra solicitar informacién adicional al prestador

de servicios turisticos si lo considera necesario.

8. El certificado de calidad. El Organismo de Certificacion otorgara lo declaracion de
conformidad (certificado de calidad) al prestador de servicios turisticos que cumpla con la
totalidad de los requisitos de la norma técnica sectorial objeto de la “certificacion. Para
habilitar el certificado del prestador de servicios turisticos aprobado, el Organismo de
Certificacion debe adjuntar en la plataforma de certificacion virtual de calidad turistica un
documento en el que se indique la aprobacion del certificado.

El certificado se proporcionara a través de la plataforma de certificacion virtual de calidad
turistica junto con el derecho de uso de la marca de calidad turistica y contendré la siguiente
informacion:

* Fecha de impresion del certificado

* Nombre, direccion, ciudad y departamento del organismo de certificacion

» Nombre, direccion, ciudad y departamento del prestador de servicios turisticos

* Referencia de la norma técnica sectorial de la que trata el certificado

* Vigencia de la certificacion

* Estado de la certificacion

* Firma de quien autoriza la certificacion

« Cargo de quien autoriza la certificacion

» Codigo QR

* Referencia al esquema de certificacion virtual de calidad turistica.

* Numero de acreditacion ONAC en la norma NTC ISO 17065 del organismo de cer-

tificacion

* Lago del organismo de certificacion

* Marca de certificacion de calidad turistica
9. Condiciones de uso del certificado. El certificado o la declaracion de conformidad puede
ser utilizado en los medios que considere el prestador de servicios turisticos, siempre y
cuando haga clara mencién de la norma técnica sectorial en la cual se certifico y en caso de
utilizar los logos del Organismo de Certificacion estos deben ser utilizados conforme al
manual de uso de cada uno de estos.
10. Otorgamiento de licencias y control de las marcas. El Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo como titular de la marca de calidad turistica otorgara el derecho de uso
de la marca de calidad turistica a los prestadores de servicios turisticos que se certifiquen por
medio de la plataforma de certificacion virtual de calidad turistica donde se brindara toda la



documentacion alusiva al buen uso de la marca de certificacion de calidad turistica, asi como
cualquier material adicional sobre la marca de calidad turistica que se considere pertinente.
Los Prestadores de Servicios Turisticos que se les otorgue el uso de la marca de calidad
turistica podrén hacer uso de esta, de acuerdo con el manual de uso de marca, el cual se
encuentra contenido en la Resolucion numero 0650 de 2008 y la Resolucion nimero 5797 de
2013 y demaés disposiciones reglamentarias que se lleguen a expedir sobre la materia.

11. Operacion del esquema. ElI Ministerio de Comercio, Industria y Turismo pondra a
disposicion de los organismos de certificacion y prestadores de servicios turisticos la
plataforma de certificacion virtual de calidad turistica, la cual contendra y desarrollara los
procesos del esquema de certificacion virtual.

La evaluacion de la conformidad la realizard un auditor del Organismo de Certificacion, la
cual deberé ser avalada por un revisor y la decision de la certificacion se deberd tomar en un
comité de certificacion. Los auditores empleados por el Organismo de Certificacion para
realizar los procesos de certificacion de calidad turistica deben tener conocimientos técnicos
sobre los requisitos de la norma que se va a evaluar. En el proceso de certificacion el auditor
y revisor son roles diferentes y no pueden ser desempefiados por una misma persona para un
mIisSmo proceso.

El Organismo de Certificacion podra emplear contratistas, siempre y cuando las personas
subcontratadas como auditores o revisores por el Organismo de Certificacidn, no pertenezcan
0 hayan pertenecido a empresas que hayan realizado consultorias al prestador de servicios
turisticos en los ultimos dos afos.

El Organismo de Certificacién no subcontratara auditorias a empresas consultoras en
normas técnicas sectoriales del sector turismo que se relacionen con los esquemas en los que
actia como entidad de certificacion acreditada, este punto no afecta a la subcontratacion que
realiza sobre individuos.

El Organismo de Certificacion no podra certificar a un prestador de servicios turisticos
que haya recibido consultoria en materia de normas técnicas sectoriales del sector turismo o
auditorias internas por parte del Organismo de Certificacion en los dos ultimos afios.

No podran participar en procesos de certificacion quienes:

a) Hayan tenido algun vinculo laboral o0 como consultores del prestador de servicios

turisticos;

b) Tengan familiares de primer grado de afinidad o segundo grado de consanguinidad

ocupando cargos directivos en la organizacion o evaluar;

c) Tengan algun tipo de interés que amenace la imparcialidad de la evaluacion de la

conformidad.

El Organismo de Certificacion debe garantizar que en todos los procesos de certificacion
se cumpla con el principio de transparencia.

12. Uso de los resultados de la certificacion. EI Organismo de Certificacidn informara
los resultados de la evaluacion de la conformidad y de la vigilancia por medio de la
plataforma de certificacion virtual de calidad turistica.

Estos resultados podran ser consultados y utilizados por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo para efectos de control que sean de su competencia.

13. Tratamiento de no conformidades. Cuando el prestador de servicios turisticos en la
etapa de determinacion, revision o de vigilancia, se le encuentren no conformidades con
respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma este debe elaborar un plan de mejora,



el cual debe ser aprobado por el Organismo de Certificacion y tendra un plazo de 90 dias
para realizar los ajustes necesarios.

Nota 1: En el proceso de cierre de brechas o de mejora de las no conformidades el
prestador de servicios turisticos tendrd un maximo de 3 oportunidades para el envio y revision
de las no conformidades, en este sentido el Organismo de Certificacion podra revisar un
méaximo de 3 veces la informacion suministrada por el prestador de servicios turisticos. Si
dado el caso el prestador de servicios en los 3 intentos no dan cumplimiento a las no
conformidades el proceso de certificacion se da por terminado.

14. Vigilancia. Para garantizar el cumplimiento de los requisitos de las normas técnicas
sectoriales del sector turismo, certificadas mediante el esquema de certificacion virtual de
calidad turistica, el Organismo de Certificacion realizara una auditoria de seguimiento por
medio de la plataforma de certificacion virtual de calidad turistica durante la vigencia de la
certificacion.

La auditoria de seguimiento debe ser informada al prestador de servicios turisticos con
antelacion de la ejecucion de la misma y surtird el mismo proceso definido en la etapa de
determinacion de las caracteristicas, revision y decision sobre la certificacion.

En el caso que al prestador de servicios turisticos en la auditoria de seguimiento virtual se
le detecte el incumplimiento de los requisitos de la norma certificada, el organismo de
certificacion dejara constancia de ello en la plataforma y para la recertificacion del prestador
de servicios turisticos se le debera realizarsele una visita para minimizar el riesgo de la
certificacion.

Nota 1: Al prestador de servicios turisticos que se le demuestre que la informacion que ha
suministrado a través de la plataforma de certificacion virtual de calidad turistica es falsa,
seran sujetos a las sanciones de ley que haya lugar.

15. Acceso al esquema de certificacion. Los organismos de certificacion que cumplan
con el requisito del numeral 5 podran solicitar un usuario para hacer uso de la plataforma de
certificacion virtual de calidad turistica a la Direccion de Calidad y Desarrollo Sostenible del
Turismo del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo por escrito ya sea de manera fisica
o digital.

16. Directorio de Prestadores de Servicios Turisticos Certificados en Calidad
Turistica. EI Ministerio de Comercio, Industria y Turismo publicard en los medios que
consideré necesarios un directorio de los prestadores de servicios turisticos certificados en
calidad turistica, el cual suministrard informacién de los prestadores que posean su
certificacion vigente. El directorio suministrard al pablico en general, informacién como:

a) Tipo de prestador;

b) Norma técnica sectorial certificada;

c) Nombre del establecimiento;

d) Ciudad / departamento;

e) Direccion;

f) Teléfono;

g) Pagina web;

h) Correo electrénico.

17. Acuerdos sobre terminos y condiciones. Los organismos de certificacion y los
prestadores de servicios turisticos deben aceptar los términos y condiciones que se han
fijado sobre la operacion de la plataforma de certificacion virtual de calidad turistica,



manejo de logos, firmas y tratamiento de datos personales de acuerdo con la Ley 1581 de
2012 y las normas que la reglamenten, modifiquen, adicionen o sustituyan.

En el caso de que el prestador de servicios turisticos decida iniciar un proceso de
certificacion, entre el Organismo de Certificacion y el prestador de servicios turisticos debe
existir un contrato en donde el prestador acepte los términos y condiciones del proceso de
certificacion ofrecido por el Organismo de Certificacion elegido.

18. Condiciones generales de la certificacion. Se otorgaré la certificacion a aquel prestador
de servicios turisticos que cumpla con la totalidad de los requisitos contenidos en la norma
técnica sectorial objeto de la certificacion. Si algun requisito no es aplicable al prestador de
servicios turisticos, este debe justificar su exclusion.

Una vez se le otorgue la certificacion, el prestador de servicios turisticos debe mantener el
cumplimiento de los requisitos de la norma técnica sectorial en la cual se certifico durante la
vigencia de la certificacion y al finalizar la vigencia debe iniciar nuevamente el proceso de
certificacion, de lo contrario su certificacion sera cancelada.

Si la certificacion es cancelada, el prestador de servicios turisticos debe descontinuar el uso
de cualquier tipo de material que haga mencion de la certificacion y marca de calidad
turistica, de lo contrario sera remitido a la Superintendencia de Industria y Comercio para la
investigacion correspondiente.

19. Auditorias. El proceso de auditoria podra realizarse en su totalidad por medio de la
plataforma de certificacion virtual de calidad turistica.

Solo se podra determinar la necesidad de una visita, cuando el Organismo de Certificacion
realice un anélisis de riesgos, para el cual deben tener en cuenta la autoevaluacion y
declaracion de primera parte, declaraciones de segunda parte y antecedentes en certificacion
en otros sistemas de gestion de la calidad o en Normas Técnicas Sectoriales de Turismo que
posea el prestador de servicios turisticos. Sin embargo para aquellos prestadores de servicios
turisticos que adelanten procesos de certificacion por primera vez se les debera realizar una
visita para el otorgamiento de la certificacion.

20. Suspensidon y cancelacion de la certificacion. Se le suspenderd el certificado de calidad
turistico a aquel prestador de servicios turisticos que en la etapa de vigilancia (auditorias de
seguimiento) demuestre incumplimiento de los requisitos de la norma técnica sectorial en la
cual se certificO mientras hace los ajustes correspondientes. Si el prestador de servicios
turisticos no realiza los ajustes solicitados por el Organismo de Certificacion después de 90
dias de informado, se le cancelara la certificacion.

21. Condiciones de uso del certificado. El certificado de calidad turistica tendra una
vigencia de 3 afios a partir de su aprobacion por el Organismo de Certificacidn, el cual queda
sujeto al mantenimiento del cumplimiento de los requisitos de la norma técnica sectorial en
la cual posee la certificacion.

22. Verificacion de los registros de quejas de los clientes. Las quejas de los clientes de los
prestadores de servicios turisticos relacionadas con el incumplimiento de los requisitos de las
normas técnicas sectoriales certificadas que lleguen por medio escrito o electrénico al
Viceministerio de Turismo del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, seran
estudiadas y serviran de insumo para solicitar al Organismo de Certificacion lo visito al
prestador de servicios turisticos y evaluar el cumplimiento de la certificacion. El costo de la
visita sera asumida por el prestador de servicios turisticos salvo disposicion en contrario.



23. Referencia a la certificacion en calidad turistica en el material publicitario. Los
prestadores de servicios turisticos que referencien su certificacion o la marca de calidad
turistica en su material publicitario deben indicar que el esquema utilizado para su
certificacion es el esquema de certificacion virtual de calidad turistica asi como la norma en
la cual posee la certificacion.

24. Aceptacion de los resultados de la evaluacion de la conformidad. El Organismo de
Certificacion considerara declaraciones de segunda parte o los resultados de la evaluacion de
la conformidad de empresas consultoras como informacion de soporte y de minimizacion del
riesgo o favor del prestador de servicios turisticos al momento de cotizar el servicio.

25. Quejas y reclamos contra el organismo de certificacion. La plataforma de certificacion
virtual de calidad turistica contard con un mecanismo mediante el cual el prestador de
servicios turisticos podré presentar reclamos o quejas sobre la decision de certificacion
emitida por el organismo de certificacion o cualquier otra situacion.

26. Mantenimiento y mejora del esquema. El esquema de certificacion serd sometido a
revision una vez al afio con los diferentes partes interesados para determinar las acciones de
mejora.

27. Cambios en los requisitos. El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo realizara
seguimiento o las normas técnicas sectoriales del sector turismo y segun determine,
actualizara los requisitos y evidencias de las normas técnicas sectoriales contenidas en la
plataforma de certificacion virtual de calidad turistica.

28. Otros cambios. El Ministerio de Comercio, Industria'y Turismo podrd incluir, actualizar
o eliminar normas técnicas sectoriales contenidas en el alcance de esta circular de
conformidad con lo dispuesto en la Resolucién numero 1236 de 2017. Ademés podré hacer
cambios en el esquema segln lo considere necesario.

Cordialmente,
La Viceministra de Turismo,

Sandra Howard Taylor.

(C.F).

Nota: Este documento fue tomado directamente de la version PDF del Diario Oficial
50.308 del viernes 28 de julio del 2017 de la Imprenta Nacional (www.imprenta.gov.co)
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