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1. OBJETO

Establecer el esquema de certificacion mediante el cual el organismo llevara a cabo las
auditorias para certificacion de agencias de viajes en la norma sectorial de turismo
sostenible NTS TS003:2018.

2. ALCANCE

El presente esquema debera ser aplicado siempre que se lleve a cabo una auditoria para
certificacion de agencias de viajes en la norma sectorial de turismo sostenible NTS
TS003:2018.

3. DEFINICIONES

Esquema de certificacion: sistema de certificacion aplicado a productos determinados, a
los que se aplican los mismos requisitos especificados, reglas y procedimientos especificos.

Desarrollo: (Disefo y desarrollo) Conjunto de procesos que transforman los requisitos para
un objeto en requisitos mas detallados para ese objeto (Tomado de la norma ISO
9000:2015).

4. RESPONSABILIDADES

Todo el personal operativo que participa en los procesos de auditoria para certificacion de
agencias de viajes en la norma sectorial de turismo sostenible NTS TS003:2018.

5. CONTENIDO
5.1DESARROLLO DEL ESQUEMA DE CERTIFICACION

El desarrollo del esquema de certificacion para Agencias de Viajes en la norma NTS
TS003:2018 es revisado por personas que tengan la experiencia y la competencia
necesaria para garantizar que el esquema de certificacibn cumpla con los requisitos
definidos, por lo cual se convocara a las siguientes personas:

Directora Administrativa

Gerente

Directora operativa

Experto técnico en la norma NTS TS003
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1. Desarrollo del esquema de certificacion para agencias de viajes en la norma NTS-TS

003:

a) EL ALCANCE DEL ESQUEMA QUE INCLUYA EL TIPO DE PRODUCTOS QUE VAN

A ESTAR CUBIERTOS POR EL.

TIPO DE NORMA /
DIVISION NACE il o ESQUEMA DE REGLAMENTO
CERTIFICACION TECNICO
79 Agencias De Vlaj_es_,_ReqU|S|tos De 6 NTS TS003:2018
Sostenibilidad

b) LOS REQUISITOS FRENTE A LOS CUALES SE EVALUARA EL PRODUCTO,
HACIENDO REFERENCIA A LAS NORMAS U OTROS DOCUMENTOS
NORMATIVOS; CUANDO ES NECESARIO DETALLAR LOS REQUISITOS PARA
ELIMINAR LA AMBIGUEDAD, PERSONAS COMPETENTES DEBERIAN
FORMULAR LAS EXPLICACIONES Y ESTAS SE DEBERIAN PONER A
DISPOSICION DE TODAS LAS PARTES INTERESADAS.

DOCUMENTO NORMATIVO

CLASE DE DOCUMENTO

NTS TS003:2018 Agencias De Viajes, Requisitos De Sostenibilidad

Norma Técnica
Colombiana

c) LA SELECCION DE LAS ACTIVIDADES ADECUADAS PARA EL PROPOSITO Y EL
ALCANCE DEL ESQUEMA; UN ESQUEMA DE CERTIFICACION DEBERIAN
INCLUIR POR LO MENOS LAS FUNCIONES Y LAS ACTIVIDADES INDICADAS EN
I, 1, 11, IVY V A) DE LAS DEFINIDAS EN LA NORMA ISO/IEC 17067.

Funciones y actividades de evaluacién de la conformidad®

Tipos de esquemas de certificacion de
producto”

dentro de los esquemas de certificacion de producto

1a

1b

2 3

4

5| 6 Nod

| Seleccion, incluye actividades de planificacion vy
preparacion, especificacion de requisitos, por ejemplo
documentos normativos, y toma de muestras, segun sea
aplicable.

I Determinacion de caracteristicas, segun se aplique,
mediante:

a) ensayo

b) inspeccion

c) valoracion del disefio

d) evaluacion de servicios o procesos

e) otras actividades de determinacion, por ejemplo
verificacion

1] Revision

Examen de la evidencia de la conformidad obtenida
durante la etapa de determinacion para establecer si se
han cumplido los requisitos especificados.

v Decision sobre la certificacién

Otorgamiento, mantenimiento, ampliacion, reduccion,
suspension, retiro de la certificacion.

\" Atestacion, licencia
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a) emision de un certificado de conformidad u otra
declaracion de conformidad (atestacion)

b) otorgamiento del derecho a usar los certificados u
ofras declaraciones de conformidad

c) emision del certificado de conformidad para un lote
de productos

d) otorgamiento del derecho a usar las marcas de
conformidad (licencia) con base en la vigilancia (V1) X X X X X X
o0 la certificacion de un lote

VI | Vigilancia, segun sea aplicable (véanse los numerales
534 al 53.8) mediante:

a) ensayo o inspeccion de muestras provenientes del
mercado abierto

b) ensayo o inspeccion de muestras provenientes de
una fabrica

c) evaluacion de la produccion, la prestacion del
servicio o la operacién del proceso

d) auditorias del sistema de gestion combinada con
ensayos o inspecciones aleatorios

Se establece que de las anteriores actividades definidas por la norma ISO/IEC 17067, las
Unicas que no se realizaran seran:

e Vo)
e Vla),b).

d) OTROS REQUISITOS QUE EL CLIENTE DEBE CUMPLIR, POR EJEMPLO LA
OPERACION DE UN SISTEMA DE GESTION O ACTIVIDADES DE CONTROL DEL
PROCESO PARA ASEGURAR QUE LA DEMOSTRACION DEL CUMPLIMIENTO DE
LOS REQUISITOS ESPECIFICOS ES VALIDA PARA LA PRODUCCION CONTINUA
DE LOS PRODUCTOS CERTIFICADOS.

OTROS REQUISITOS QUE EL CLIENTE DEBE CUMPLIR

e Los alcances que tiene establecido el organismo deben dar cumplimiento a documentacion que conforme un sistema
de gestion para su operacion.

e) LOS REQUISITOS PARA LOS ORGANISMOS DE CERTIFICACION Y OTROS
ORGANISMOS DE EVALUACION DE LA CONFORMIDAD IMPLICADOS EN EL
PROCESO DE CERTIFICACION; ESTOS REQUISITOS NO DEBERIAN ESTAR EN
CONTRADICCION CON LOS REQUISITOS DE LAS NORMAS APLICABLES PARA
LOS ORGANISMOS DE EVALUACION DE LA CONFORMIDAD.

Requisitos del organismo de certificacion

e El OEC debera dar cumplimiento a los requisitos de la norma ISO/IEC 17065:2012, que es la norma de acreditacién
para evaluacion de la conformidad de productos, procesos y servicios.
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f) LOS METODOS Y LOS PROCEDIMIENTOS QUE VAN A SER UTILIZADOS POR
LOS ORGANISMOS DE EVALUACION DE LA CONFORMIDAD Y OTRAS
ORGANIZACIONES IMPLICADAS EN EL PROCESO DE CERTIFICACION, CON EL
FIN DE ASEGURAR LA INTEGRIDAD Y LA CONSISTENCIA DEL RESULTADO
DEL PROCESO DE EVALUACION DE LA CONFORMIDAD

Los métodos que son utilizados por el OEC son los siguientes:

e Verificacidon de documentos que soportan la operacion del establecimiento segun
aplique el alcance, todos estos registros son auditados en el momento de la
certificacion.

e Inspeccion a las instalaciones fisicas del cliente, para verificar cumplimiento de
requisitos normativos.

Los anteriores métodos son definidos en los siguientes procedimientos:
e Procedimiento de certificacién para agencias de viajes ICCP-GM-P13

g) LA INFORMACION QUE EL SOLICITANTE DE LA CERTIFICACION DEBE
SUMINISTRAR AL ORGANISMO DE CERTIFICACION.

La informacion que el solicitante de la certificacion debe suministrar al OEC esta definida
en el documento ICCP-GM-F13 FORMULARIO DE SOLICITUD DE LA CERTIFICACION.

h) EL CONTENIDO DE LA DECLARACION DE CONFORMIDAD QUE IDENTIFIQUE
SIN NINGUNA AMBIGUEDAD EL PRODUCTO AL CUAL SE APLICA.

El contenido del certificado de conformidad ADV ICCP-GM-F37 se establece a
continuacion:

Caodigo del certificado de conformidad

Nombre y NIT del OEC.

Establecimiento de comercio, Razén Social y NIT del cliente certificado.
Matricula Mercantil

Registro Nacional de Turismo

Direccion, ciudad y departamento.

Normatividad con la cual ha sido auditado y aprobado

Esquema de certificacion 6 segun ISO7IEC 17067

Informacidn general para condicionamiento y cumplimiento de la certificacion.
Fecha de Aprobacion

Fecha de Vencimiento

Fecha Ultima Modificacion

Fecha de Renovacion
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e Fecha préximo auditoria

i) LAS CONDICIONES EN LAS CUALES EL CLIENTE PUEDE UTILIZAR LA
DECLARACION DE CONFORMIDAD O LAS MARCAS DE CONFORMIDAD.

Las condiciones se encuentran definidas en el documento Manual de uso de licencias,
certificados y marcas de conformidad - ICCP-GM-DO5.

]J) CUANDO SE PUEDEN UTILIZAR LAS MARCAS DE CONFORMIDAD,
ESPECIFICAR LA PROPIEDAD, EL USO Y EL CONTROL DE LAS MARCAS; SE
DEBERIAN APLICAR LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO/IEC 17030.

Las condiciones se encuentran definidas en el documento Manual de uso de licencias,
certificados y marcas de conformidad - ICCP-GM-DO5.

k) LOS RECURSOS REQUERIDOS PARA LA OPERACION DEL ESQUEMA,
INCLUYENDO LA IMPARCIALIDAD Y LA COMPETENCIA DEL PERSONAL
(INTERNO Y EXTERNO), LOS RECURSOS DE EVALUACION Y EL USO DE
SUBCONTRATISTAS.

De acuerdo a lo anterior, se ha definido en los procedimientos:

e |CCP-GA-PQO7 Procedimiento imparcialidad.
e |CCP-GA-P11 Procedimiento contratacion y administracion del recurso humano

El organismo no usa subcontratistas en el proceso de evaluacion de la conformidad.

) LA MANERA EN QUE EL ORGANISMO DE CERTIFICACION Y EL DUENO DEL
ESQUEMA VAN A INFORMAR Y USAR LOS RESULTADOS DE LAS ETAPAS DE
DETERMINACION (EVALUACION) Y VIGILANCIA.

La informacién relativa a los procesos de certificacion, se expone a través de la pagina
web del organismo: www.icc-sas.com.

El uso de la informacion sera estrictamente para los fines que la requiera el organismo,
entre los cuales se encuentra la toma de decision de certificacion y la revision de los
registros por el personal encargado.

m) EL TEMA DE COMO TRATAR Y RESOLVER LAS NO CONFORMIDADES CON
LOS REQUISITOS DE CERTIFICACION, LOS CUALES INCLUYEN LOS
REQUISITOS DEL PRODUCTO.

Las evidencias de auditoria son evaluadas frente a los criterios de auditoria, para
identificar los hallazgos de la auditoria, los cuales pueden indicar Conformidad o No
Conformidad, son revisados con el auditado para obtener su reconocimiento de que la
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evidencia ha sido exacta y se ha comprendido los hallazgos, el equipo auditor trata de
resolver cualquier opinion divergente y se registran las no conformidades.

El auditor lider diligencia el formato Reporte De No Conformidades y Plan De Accion
(ICCP-GM-F08), uno para cada No Conformidad hallada durante el proceso de auditoria,
en el item descripcién del hallazgo.

El cliente podra apelar durante un proceso de auditoria, las apelaciones podran ser
recibidas por el auditor lider y las remitira al organismo, segun corresponda.

La organizacion cliente debera remitir el plan de accién con las acciones correctivas
propuestas en el formato Reporte De No Conformidades y Plan De Accién (ICCP-GM-
F08), estas seran revisadas por el Auditor Lider quien las revisara para su aprobacion o
correccion.

El Instituto Colombiano De Certificacion ante las no conformidades otorga el siguiente
plazo para el cierre: maximo 90 dias calendario, contados a partir de la reunién de cierre
efectuada en la auditoria de certificacion, para que la empresa evidencie que ha llevado
a cabo las acciones planteadas; siempre y cuando estas acciones se considere que
pueden ser desarrolladas en este periodo de tiempo. El instituto colombiano de
certificacion ante las no conformidades otorga el siguiente plazo para el cierre; maximo
90 dias calendario (para campos voluntarios).

La organizacidon podra requerir una visita adicional por parte del equipo auditor para
verificar la implementacion de las acciones planteadas, en este caso el auditor lo
notificara a la direccién operativa para que se realice la programacion.

En el caso en el cual la organizacién cliente requiera un plazo adicional para el cierre de
no conformidades, debera remitir un oficio a la direccion operativa con la descripcion del
caso; con el objetivo de que dicho plazo sea analizado por parte del director operativo y
sea 0 no aprobado.

El auditor lider hard seguimiento a los tiempos asignados para el cierre de no
conformidades; si el tiempo para el cierre de alguna no conformidad se encuentra proximo
a vencerse Y el cliente no ha enviado los registros para el cierre de las mismas; el auditor
lider podra comunicarse con el cliente para solicitar el estado del cierre de las no
conformidades.

Se registra la fecha de aplicacion de las acciones en el formato reporte de no
conformidades y plan de accién (ICCP-GM-F08).

n) LOS PROCEDIMIENTOS DE VIGILANCIA, CUANDO ESTE SEA PARTE DEL
ESQUEMA.
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La vigilancia de los clientes certificados se ha definido en el procedimiento: ICCP-GM-P09
- AUDITOR[AS SEGUIMIENTO, AMPLIACION, REDUCCION, EXTRAORDINARIAS Y
RENOVACION.

0) LOS CRITERIOS PARA EL ACCESO DE LOS ORGANISMOS DE EVALUACION DE
LA CONFORMIDAD AL ESQUEMA Y PARA EL ACCESO DE LOS CLIENTES AL
ESQUEMA.

Los clientes cuando lo requieran podran acceder a la informacion del esquema de
certificacion solicitandolo a la Direccién Operativa del OEC.

p) EL CONTENIDO, LAS CONDICIONES Y LA RESPONSABILIDAD EN LA
PUBLICACION DEL DIRECTORIO DE PRODUCTOS CERTIFICADOS POR PARTE
DEL ORGANISMO DE CERTIFICACION O DEL DUENO DEL ESQUEMA.

El directorio de productos certificados se pondra a disposicion previa solicitud, mediante el
correo electronico informacidon@icc-sas.com.

Su actualizacion sera responsabilidad de la direccién operativa y en el mismo solo se
conservara informacién de los clientes que tienen vigente la certificacion con el OEC.

g) LA NECESIDAD DE CONTRATOS Y SU CONTENIDO, POR EJEMPLO ENTRE EL
DUENO DEL ESQUEMA Y EL OEC, EL DUENO DEL ESQUEMA Y LOS CLIENTES,
EL OEC Y LOS CLIENTES; LOS DERECHOS, LAS RESPONSABILIDADES Y LAS
OBLIGACIONES DE LAS DIVERSAS PARTES DEBERIAN ESTAR DEFINIDOS EN
LOS CONTRATOS.

El contrato existente entre el OEC y el cliente es el ICCP-GM-F40 CONTRATO DEL
SERVICIO DE CERTIFICACION — CAMPOS VOLUNTARIOS, el cual se firma una vez se
obtiene la certificacion por parte del OEC; en él se encuentran establecidos los derechos,
las responsabilidades y las obligaciones de las diversas partes. De igual manera se ha
establecido el ICCP-GM-F16 Compromiso De Uso De Licencias, Certificados Y Marcas
De Conformidad, en el cual el cliente se compromete a usar adecuadamente los
certificados otorgados por el OEC.

r) LAS CONDICIONES GENERALES PARA OTORGAR, MANTENER, CONTINUAR,
AMPLIAR EL ALCANCE, REDUCIR EL ALCANCE, SUSPENDER O RETIRAR LA
CERTIFICACION: ESTO INCLUYE LOS REQUISITOS PARA DESCONTINUAR LA
PUBLICIDAD Y DEVOLVER LOS DOCUMENTOS DE CERTIFICACION Y
CUALQUIER OTRA ACCION EN CASO DE QUE LA CERTIFICACION SEA
SUSPENDIDA, RETIRADA O TERMINADA.

Las condiciones se encuentran establecidas en los siguientes documentos del organismo:
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e [CCP-GM-P0Q9 Auditorias seguimiento, ampliacién, reduccion, extraordinarias y
renovacion
e |CCP-GM-P10 Finalizacion, suspension, retiro o reduccion del alcance de la

certificacion

Los anteriores incluyen incluye los requisitos para descontinuar la publicidad y devolver
los documentos de certificacion y cualquier otra accion en caso de que la certificacion sea
suspendida, retirada o terminada.

s) LA MANERA EN QUE SE VAN A VERIFICAR LOS REGISTROS DE QUEJAS DE
LOS CLIENTES, SI ES PARTE DEL ESQUEMA.

El OEC ha establecido el procedimiento Quejas, reclamos, apelaciones y sugerencias -
ICCP-GA-P10, para gestionar las quejas provenientes de los clientes.

t) LA FORMA EN LA CUAL LOS CLIENTES HACEN REFERENCIA AL ESQUEMA EN
SU MATERIAL PUBLICITARIO.

No aplica dado que el organismo no ha establecido a los clientes que pueden hacer uso
del esquema.

u) LA RETENCION DE REGISTROS POR PARTE DEL DUENO DEL ESQUEMA Y DE
LOS ORGANISMOS DE CERTIFICACION.

El organismo de certificacion retendra los registros de acuerdo a los tiempos establecidos
en el documento Listado Maestro de Registros - ICCP-GA-F12; los plazos han sido
establecidos de acuerdo a los tipos de certificacion y a la periodicidad de la acreditacion.

6. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE APROBACION DEL

DOCUMENTO VERSION RAZON DE MODIFICACION

30-Abril-2018 1 Creacion
Se actualiza el numeral 5.1
DESARROLLO DEL ESQUEMA DE
CERTIFICACION  modificando el
personal que convocara para la
revision del esquema.

25-Jun-2018 2

Se actualiza el numeral I) LA

MANERA EN QUE EL ORGANISMO
DE CERTIFICACION Y EL DUENO
DEL ESQUEMA VAN A INFORMAR Y
USAR LOS RESULTADOS DE LAS
ETAPAS DE DETERMINACION
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(EVALUACION) Y VIGILANCIA
modificando la pagina web del
organismo por www.icc-sas.com.

Se actualiza la version de la norma
NTS TS 003 a la versiéon 2018.

02-Ago-2018

Se incluye el codigo NACE para el
alcance de actividades de agencias de
viajes en el numeral 5.1, 2, a) EL
ALCANCE DEL ESQUEMA QUE
INCLUYA EL TIPO DE PRODUCTOS
QUE VAN A ESTAR CUBIERTOS
POR EL.

30-Ago-2019

Se actualiza el literal h)  EL
CONTENIDO DE LA DECLARACION
DE CONFORMIDAD QUE
IDENTIFIQUE SIN NINGUNA
AMBIGUEDAD EL PRODUCTO AL
CUAL SE  APLICA, Indicando
claramente el formato que se utiliza
para esta declaracion y los requisitos
gue contiene.

02-Dic-2019

Se actualiza el numeral g) LA

INFORMACION QUE EL
SOLICITANTE DE LA
CERTIFICACION DEBE

SUMINISTRAR AL ORGANISMO DE
CERTIFICACION, indicando el codigo
del formulario de solicitud de
certificacion.

Se elimina del esquema, la relacion de
los procedimientos ICCP-GM-P0O7 e
ICCP-GM-PQ7, teniendo en cuenta que
estos se eliminaron y se unificé la
informacion con el ICCP-GM-P09.

20-Ago-2021

Se actualiza el alcance de acuerdo a la
actualizacion  del certificado de
acreditacion realizada por ONAC el 02
de agosto de 2021, en el cual elimina
sector IAF y cédigo NACE y solo
relaciona division NACE.
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ESQUEMA DE CERTIFICACION AGENCIAS DE VIAJES, REQUISITOS DE SOSTEIBILIDAD -
NTS TS003:2018

7. ELABORACION, REVISION Y APROBACION

ELABORADO REVISADO APROBADO

Direccién Aseguramiento de la
Calidad

CARGO Direccién Operativa Gerencia
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