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GOBERNACION

DECRETO NUMERO 000702 prog 30 DIC 20

“POR MEDIO DEL CUAL SE ADOPTA EL PLAN DE CONTROL
DE CALIDAD
INTERINSTITUCIONAL EN EL SECTOR TURISTICO DEL DEPARTAMENTO
DEL QUINDIO”

La GOBERNADORA DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO, en usc de las

fac_ultades constitucionales y legales, y en cumplimiento de lo establecido en el
articulo 305 de la Constitucién Politica de 1991 y el articulo 94 del decreto ley
1222 de 1986 v,

CONSIDERANDO:

Que en El Plan de Desarrollo 2012 — 2015 contempla dentro de sus metas de
producto la elaboracion y ejecucién de un Plan de Control de Calidad
interinstitucional que de-piso y fundamento a las acciones que se adelanten en
torno a fortalecer los procesos de certificacion de calidad del sector turistico del
Departamento.

Que en 1996 se crea una propuesta que recibe el nombre de «Plan estratégico
para el turismo rural del Eje Cafetero», elaborado por el Ministerio de Desarrollo
econdémico en cooperacion con el Ministerio de Comercio y Turismo de Espaiia,
siendo el primero de su género que planted un desarrollo turistico competitivo de
las zonas rurales como alternativa econémica basado en la preservacion de los
valores culturales y ambientales de la regién.

Que el turismo representa un renglén muy importante en la economia Colombiana
ocupando el primer puesto en exportacion de servicios. Ademas, segln
estadisticas de la Organizacion Mundial de Turismo, por cada 35 viajeros se
genera un.nueve empléo, el turismo aporta un 8,7% al empleo mundial. Con
relacion a Colombia, para el afio 2013 el turismo participé con un 11,9% del PIB
nacional con una variacion positiva del 4.5% con respecte al afio anterior. A través
de los afios el turismo ha tomado un auge sostenido que supone una gran apuesta
del gobierno nacional hacia este sector como un motor de crecimiento y desarrollo.

Que en el afio 2005 se aprob6 la Ordenanza 022 por medio de la cual se adopta
el «Plan Decenal Estratégico de Desarrollo Turistico», de igual forma se adopta
la Politica de Turismo del Quindio mediante Ordenanza 021 del 23 de Agosto del
2005, esta ultima proyectada en un horizonte de 20 afios y pretende “Fortalecer
la competitividad del Quindio como destino turistico y sus productos, a través de la
regulacion, articulacién, promocién y desarrollo del sector, de tal forma que el
turismo se convierta en una actividad econémica estratégica del desarrollo local”
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Que se hace necesario adoptar un plan de control de calidad con el propoésito de \

mejorar la prestacioén de este servicio.

Por lo anterior expuesto.

DECRETA:

ARTICULO PRIMERO: Adoptar EL PLAN DE CONTROL DE CALIDAD
lNTERlNSTITUCIONAL‘EN EL SECTOR TURISTICO DEL DEPARTAMENTO
DEL QUINDIO, como el instrumento guia de actuaciones para la puesta en

marcha de un sistema de apoyos e incentivos para el mejoramiento  de las
Organizaciones que integran el sector turistico. '

organizacion hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los responsables de
la organizacion definiesen el concepto de excelencia aun con el riesgo de no ser
igual a la concepcién que tendrian los clientes.

Calidad como valor: en este caso Sé segmenta el concepto segin el tipo de
cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo de consumider. Feigenbaum (1851, en
Garcia, 2001) sostiene que la calidad de un producto no puede ser considerada
sin incluir su coste Y que, ademas, la calidad del mismo se juzga segun su precio.

Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la
calidad industrial en Ia que €l producto final debe ajustarse a un patron
preestablecido. La calidad significa asegurar que el producto final es tal como se
ha determinado seria, esto €s, en base a unas especificaciones previas. A partir
de este concepto surge el control estadistico de la produccion.

Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion
surge del auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa se
centra el concepto de calidad en Ia percepcion que tiene el cliente, se reconoce la
importancia de los deseos de los consumidores a la hora de’ determinar los
parametros que determinan la calidad de un producto o servicio,

Control de Calidad deberd entenderse como el conjunto de técnicas y
actividades de accién operativa que se utilizan, actualmente, para evaluar los
requisitos que se deben cumplir respecto de la calidad del producto o servicio,
Cuya responsabilidad recae, especificamente, en el trabajador competente.

ARTICULO TERCERO:  VISION: E departamento del Quindio logrard una
categoria a nivel nacional como un destino preferencial por sus altos niveles de
calidad, sostenibilidad y responsabilidad con el medio ambiente.
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tﬁr?s.lt.iﬁl:Laotge;.Rg?z OBtJE|TIVIO GENERAL Mejorar la prestacion de servicios \
el control y la certificacign de la no i '
todos los empresarios del o Cutnay, redad ¢

sector en el Departamento del Quindio i
fortalecer g desarrollo local , que permita

bajo los criterios de turismo ¢ iti

: olio Oompetitivo, responsable y
Sostenible €N equilibrio con el medio ambiente para posicionarlo en el tiempo
€OmMo un destino de excelencia a nivel Nacional e Internacional

6.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

sean de obligatoriedad para los prestadores de

Servicios turisticos; como alojamientos rurales y urbanos, guias de turismo,
agencias de viajes y éstablecimientos gastronémicos.

Fortalecer mecanismos de promocion para el | sector turistico que incentive a
los empresarios que han adoptado normas técnicas en la cultura de |a calidad
de sus empresas.

Consolidar el departamento del Quindio €Omo un destino competitivo con

personal formado y especializado en coordinacion con instituciones del sector.
* Mejorar la calidad turistica en el desti i

responsabilidad social empresarial y proteccic i i
desarrollo empresarial del sector turistico.

ARTICULO QUINTO: PRINCIPIOS Y VALORES

. COMPETITIVIDAD:

Entendida como Ia capacidad de
exitosamente en mercados globaliz
largo plazo y contribuyan de esa ma

producir bienes y servicios que compitan
ados, generen crecimiento sostenido en el

nera a mejorarlos ingresos y la calidad de vida
de sus habitantes. Esta relacionada con multiples factores que condicionan el

desempefio de las actividades productivas, como la infraestructura, los recursos

humanos, la ciencia y la tecnologia, las instituciones, el medio ambiente y el
entorno macroeconémico.

. INTEGRACION REGIONAL:

La integracion siempre supone el esfuerzo coordinado, la planeacion conjunta yla
convivencia pacifica entre los sectores que la conforman, reconociendo los

grandes cambios del mundo la globalizacion de la economia y la regionalizacion
de los mercados. ¢

. PARTICIPACION:

Las decisiones que se tomen para las estrategias y el desarrollo del plan sectorial
de turismo del departamento deberan contar con la intervencion de los diferentes
actores quienes tendran la oportunidad de expresar sus intereses, expectativas y

demandas comunes, con autonomia, frente a otros actores sociales y publicos; )
teniendo en cuenta que son ellos parte importante de la cadena productiva.
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*  COOPERACION:

Busca. Superar el individualismo Y la competencia frente a Jas grandes

sector y los escasos recursos que s j
. . e manejan. Se
gzbizz _trabajar e? c(cimjunto Y en comun acuerdo, creando procedimientos, planes
jora 'y actividades que conllevan a lapr i imi
omocion, fortalecimien
desarrollo del Destino. ’ Y

. CAPITAL HUMANO:

En tendido como la capacidad del r

que _tiene las habilidades, destrezas Y experiencia necesario para ello, apta en el

sentido que puede Operar competentemente en una actividad debido a su
Capacidad y disposicién para el buen desempefio,

’ CAPITAL FISICO:

Es la renovacién de maquinaria y equipos para hacer mas efi

productivos, evitando los procesos correctivos en funcion d
de las empresas.

cientes los procesos
e los recursos fisicos

. CALIDAD:

La prioridad es ofrecer los mejores productos y servicios, con procesos
estandarizados que garanticen satisfaccion total, con un alto grado de compromiso
con las politicas de calidad de los procesos y productos o servicios que se va a
exportar deben basarse en la evaluacion de los mercados y las posibilidades
existentes de competir diferentes niveles de calidad.

. INNOVACION:

Reingenieria y mejora continua en nuestros procesos para ofrecer lo mejor en los
mercados internacionales.

. EMPRENDIMIENTO:

La manera de actuar en busqueda de iniciar, crear o formar proyectos Qe vida a
través de la identificacion de ideas y oportunidades de negocios viables en
términos de mercado.

»  TECNOLOGIA:

Conjunto de conocimientos y técnicas aplicados de forma légica y ordenada para
el buen desarrollo del departamento supliendo y satisfaciendo las necesidades de
los ciudadanos de la region.

. EFICIENCIA:

_/
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Manq de obra calificada ¥ a costos competitivos, (existencia de claster y eﬁc?encia \
logistica).

* MERCADO:;

Tamario y poder ad

‘ . quisitivo, crecimiento del mercado y acceso a mercados
Internacionales.

. RECURSOS:

Materias primas e infraes

tructura adecuadas que permitan la optimizacién de
todos los procesos.

. SOSTENIABILIDAD:

Hacer un bajo impacto sobre el medio ambiente y cultural local. Al tiempo que
contribuye a generar ingresos y empleo para la poblacién local.

ARTICULO 6 : PLAN DE ACCION GENERAL: LINEAS ESTRATEGICAS DEL
PLAN DE CONTROL DE CALIDAD INTERINSTITUCIONAL EN EL SECTOR
TURISTICO DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO : La estructura del Plan es Ia

siguiente: pilares, objetivos y estrategias, que dan respuesta a las problematicas

identificadas en la parte diagnéstica, pero también incluye indicadores de los
programas, metas y presupuesto.

PILAR 1, DESARROLLO DEL SECTOR TURISTICO

Objetivos del Programa

Promover procesos de certificacion en Norma Técnica Sectoriales de Turismo
Sostenible (NTS TS), que sean de obligatoriedad para los prestadores de servicios
turisticos; como alojamientos rurales y urbanos, guias de turismo, agencias de
viajes y establecimientos gastronomicos.

Estrategias

1.1.1 Caracterizar las empresas de acuerdo al tipo de turismo especializado para
enfocarlas al nicho de mercado correspondiente

1.1.2 Apoyar programas de capacitacion especificos en los temas de
sostenibilidad ambiental e importancia de los procesos de certificacion

1.1.3 Generar procesos de calidad que implementen estandares de servicio e

infraestructura fisica que atiendan y satisfagan los requerimientos del turista
especializado.

1.1.4 Suscripcion de las alianzas publico- privada para incrementar el nimero de
empresas certificadas -

PILAR 2 PROMOCION E INCENTIVOS

Objetivo del Programa

Y
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Fortalecer mecanismos de promocién para el sector turistico que incentive a la
calidad de sus empresas.

Estrategias:

2.1.1 Motivar a los empresarios ya certificados con planes de promacion a nivel
nacional e internacional

Asistir y/o asesorar en buenas practicas de gestion, sociales, culturales y
ambientales en los prestadores de servicios turisticos

2.1.2 Ejecutar tacticas especiales de promocioén para promover alternativas a la
estacionalidad

PILAR 3, DESARROLLO COMPETITIVO
Objetivo del Programa

Consolidar el departamento del Quindio como un destino competitivo con personal
formado y especializado en coordinacion con instituciones del sector.

Estrategias. :
3.1.1 Analizar probleméti'cas del sector turistico y proponer soluciones

3.1.2. Ejercer control sobre el sector turismo con las instituciones involucradas en
el mismo.

PILAR 4, ANALISIS DE LA SEGURIDAD INTEGRAL EN EL SECTOR
Objetivo del Programa

Mejorar la calidad turistica en el destino asi como la seguridad integral,
responsabilidad  social empresarial y proteccién del medio ambiente para el
desarrollo empresarial del sector turistico

Estrategias

4.1.1 Conformar redes de apoyo en seguridad entre las instituciones publicas y
privadas en los sectores urbano y rural.

4.1.2 Incorporar dentro del plan de medios de promocion, tacticas y medios de
comunicacion relacionados con calidad turistica

4.1.3 promover la responsabilidad social dentro del cluster de turismo

ARTICULO SEPTIMO : FINANCIACION: Para la puesta en marcha del Plan de
Calidad Interinstitucional sera necesario primero vincular a todas las instituciones
que intervienen en la cadena productiva del sector turistico, por medio de
convenios y proyectos interinstitucionales; ademas de aprovechar las fuentes de
financiacion que ofrece Micitio, Impulsa, FONTUR, Bancoldex, recurso propio y
ordinario.
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ARTICULO OCTAVO COORDINACION DEL PLAN: La coordinacién del plan
estara a Cargo de la Secretaria de Turismo, Industria y Comercio del
Departamento.

ARTICULO NOVENO: SEGUIMIENTO Y EVALUACION: La Secretaria de
Planeacion realizara el seguimiento y evaluacién de este plan, con base en los
informes de avance de ejecucién del plan de accién que consolidaréa la Secretaria
de Turismo, Industria y €omercio del Departamento, este seguimiento se hara en
conjunto con las entidades gremiales y empresariales del Departamento, el
consolidado final hara parte del informe de gestion del mandatario departamental.

ARTICULO DECIMO: Forma parte integral de este decreto el documento PLAN
DE CONTROL DE CALIDAD INTERINSTITUCIONAL PARA EL SECTOR
TURISTICO DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO.

ARTICULO DECIMO PRIMERO: El presente decreto rige a partir de su
promulgacién publicacion.

- PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

Dado en la ciudad de Armenia, Quindio, siendo los treinta (30) dias del mes de
diciembre de dos mil catorce (2014).
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Proyecto Rodrigo Vallejo Sanchez/asesor despach6
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