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INTRODUCCION

En las siguientes paginas se plasma un analisis sobre las dificultades de la
internacionalizacion del turismo en Chile, enfocado en Hotelera y Turismo Sociedad Andnima,

mas conocido como Hotel Galerias, ubicado en el centro de Santiago.

El primer capitulo describe a nivel general las principales caracteristicas que posee el
hotel, ademas de una forma mas detallada, las actividades que se realizan en el Departamento de

Eventos y Banquetes, en el cual se realiz6 la practica profesional.

En el capitulo namero dos, se realiza una introduccion a la Hoteleria y el Turismo, la cual
sirve para poder tener una mayor claridad del tema a tratar en donde se especifican los diferentes
efectos que produce el turismo en un pais; tanto econdémicos, culturales y socioecondémicos que
produce en turismo en un pais. Ademas se revisa el nuevo método que se esta utilizando en Chile

para la Certificacion de Calidad de los Hoteles.

El tercer capitulo, se encuentra enfocado en la situacion actual del turismo tanto a nivel

mundial como en América del Sur y Chile.

Posteriormente, el capitulo cuatro introduce a las Cuentas Nacionales y Cuentas Satélites,

las cuales son creadas para poder tener un mayor control sobre la industria turistica, la cual se
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encuentra constituida por diferentes industrias las cuales se agrupan en la Cuenta Satélite para

poder tener una mejor vision y control sobre el ingreso que genera la industria turistica.

El capitulo nimero cinco, introduce al analisis a la internacionalizacion que vive el pais
en relacion al turismo y como afecta especificamente a Hotel Galerias. Para terminar, en el sexto
capitulo, con un analisis profundo del Hotel en la Internacionalizaciéon como son el desarrollo del

andlisis FODA, analisis de Porter y la mezcla de Marketing.
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES DE LA PRACTICA

1.1-  HOTEL GALERIAS

1.1.1- RESENAY DESCRIPCION DE LA EMPRESA *

Hotel Galerias fue fundado el 28 de octubre de 1982, bajo el nombre de Holiday
Inn Galerias, con categoria de 5 estrellas, correspondiendo al primer hotel de la

cadena hotelera Internacional Holiday Inn en Chile. Contando con:

- 162 Habitaciones

- 8 Salones

- Sauna

- QGimnasio

- Peluqueria

- Autoservicio (capacidad para 800 personas)

- Tiendas de joyeria

- 2 Restaurantes

* Fuente: Gerencia General, Hotel Galerias y www.hotelgalerias.cl
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- Bar

- Piscina

En 1983, fue comprado por Banco de Crédito e Inversiones, bajo la razon social
Inversiones Calbuco, con el nombre de Hotel Galerias Nacionales y administrado

por el Sefior Julio Bazan.

El afio 1986, fue vendido a la Sociedad compuesta por Vicente y Tomas Puig y
Carlos Cardoen con un 40% y 60% de las inversiones respectivamente, pasando a
ser la razon social Hotelera y Turismo Sociedad Andnima (S.A.)’, con el nombre

de Hotel Galerias.

El Hotel fue administrado por los hermanos Puig, siendo el Gerente General René
Jalbranka desde 1986 hasta 1990 y Lucy Almijo desde 1990 hasta 2002. Durante
el ultimo periodo fue vendido el subterrdneo del Hotel a Tiendas Hites y la

clasificacion del Hotel paso6 a ser 4 estrellas, por no poseer estacionamiento.

El 2002, el Hotel pasa a manos de Carlos Cardoen, administrado por Empresas
Cardoen, las cuales son dirigidas por su hijo mayor Andrés Cardoen, invirtiendo

en la remodelacion completa del Hotel, la cual asciende a unos US$ 4 millones.

> Ver Siglas y Abreviaturas
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A principios del 2005, Empresas Cardoen es duena del 100% de Hotelera y

Turismos S.A., empresa propietaria del Hotel.

Hotel Galerias se encuentra ubicado estratégicamente en el centro de Santiago,
donde se desarrollan las principales actividades comerciales, financieras y

culturales de la ciudad y el pais.

El Hotel actualmente, posee piezas de coleccion y muestras originales de las raices
chilenas, unicas en el mundo; ambientaciones tipicas del pais que evocan el
campo, diferentes culturas indigenas del pais, entre ellas pascuense, mapuche,

entre otras.

MAPA Y ALREDEDORES °

® Fuente: www.hotelgalerias.cl
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1. Teatro Municipal de Santiago. 6. Musen Histérico Nacional.
2. Edificio de la Bolsa de Comercio. 7. Municipalidad de Santiago.

3. Palacio de La Moneda. 8. Casa Colorada.
4. Museo de Arte Precolombino. g. Convento y Museo Mercedario,
5. Iglesia Catedral, 10. Iglesia, Convento y Museo de San Francisco.
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HOTEL GALERIAS’

Razén Social : Hotelera y Turismo S.A.

Rut : 96.511.350-9

Direccion : San Antonio 65, Santiago Centro, Regién Metropolitana, Chile
Teléfono : (56 —2) 470.7400 Mesa Central

Fax : (56 —2) 470.7445

Pagina Web : www.hotelgalerias.cl

7 Fuente: Gerencia Comercial, Hotel Galerias.
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1.1.2- MISION?®

La mision de Hotel Galerias es entregar un servicio de excelencia, que exceda las
expectativas de los clientes, con una diferenciacion a través del aporte cultural y

con un equipo humano comprometido con el servicio al cliente y la rentabilidad.

1.1.3- VISION®

8 Fuente: Gerencia General, Hotel Galerias.

° Fuente: Gerencia General, Hotel Galerias.
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La vision de Hotel Galerias es lograr que el Hotel sea lider en el centro de

Santiago, y poseer la diferenciacion Hotelera con cultura e historia.

1.1.4- HABITACIONES"

Hotel Galerias cuenta con 162 habitaciones, incluidas 6 suites, 60 dobles King
Size, 72 dobles Queen, 24 triples, distribuidas en 6 pisos. Todas las habitaciones
cuentan con climatizacion individual, vidrios de doble panel para aislamiento

acustico, area de trabajo, caja de seguridad, frigo bar, wi-fi, TV cable.

' Fuente: Gerencia Comercial, Hotel Galerias y www.hotelgalerias.cl, ver Glosario pagina 183 y 189.
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SUITE

Hotel Galerias cuenta con 6 suites, una por piso. Este tipo de habitacion posee dos

ambientes y el tipo de cama corresponde a King Size.

HABITACION DOBLE KING

El Hotel posee 60 habitaciones dobles matrimoniales o individuales, puede ser ocupada

por una o dos personas ya que el tipo de cama corresponde a King Size.
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HABITACION DOBLE QUEEN

Las habitaciones dobles Queen corresponden a 72 habitaciones, las cuales cuentan con

cama Queen.

HABITACION TRIPLE

Este tipo de habitacion cuenta con tres camas de plaza y media. El hotel posee 24

habitaciones de este tipo.

31



1.1.5- SERVICIOS"

Hotel Galerias cuenta con los siguientes servicios:

- Internet inalambrico (wi-fi)

- Piscina al aire libre

! Fuente: Gerencia Comercial, Hotel Galerias y www.hotelgalerias.cl. Ver Glosario, pagina 188.
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- Bar Make Make, ambientada en Isla de Pascua.

- Restaurante Vichuquén, alta gastronomia chilena renovada'?, inspirada en

sabores de la tierra y mar sumada a una variada gama de vinos de nuestro pais.

- Restaurante El Tambo, especialista en desayuno y eventos especiales.

2 Ver Glosario, pagina 186.
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- Centro de Relajacion Ariki

- Centro de Convenciones y Eventos

- Business Center

- Estacionamiento (Valet Parking)

- Primeros Auxilios

- Tours culturales

- Servicio de Transfer

- Lavanderia

1.1.6- CENTRO DE CONVENCIONES"

Con una capacidad méxima de 650 personas Hotel Galerias posee un Centro de
Convenciones para realizar seminarios, matrimonios, lanzamientos, reuniones de
trabajo, capacitaciones, exposiciones y toda clase de eventos. Ademas cuenta con
una variada banqueteria que incluye distintas alternativas de desayuno, coffe

break, almuerzo, snack, once, cocktail y cena.

'3 Fuente: Gerencia Comercial, Hotel Galerias y www.hotelgalerias.cl. Ver Glosario, pagina 191.
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Cuenta con 5 amplios salones los cuales poseen luz natural, lobby, equipamiento y

tecnologia de ultima generacion.

Los salones son los siguientes:

- Mapuche

- DelInca

- Rapa Nui

- Diaguita

- Aymara

HALL CENTRO DE CONVENCIONES

MONTAJES
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1.1.7- MERCADO META™

Hotel Galerias se encuentra enfocado en dos mercados meta principalmente,

turismo receptivo'’ y turismo interno'® corporativo y particular

Los cuales, se encuentran compuesto por los siguientes segmentos de mercados:

4 Fuente: Gerencia Comercial, Hotel Galerias.
'3 Ver Glosario, pagina 182.

' Ver Glosario, pagina 182.
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-  TURISMO RECEPTIVO

Hotel Galerias buscan penetrar en el mercado de los operadores turisticos,
agencias de viajes e internet - Global Distribution System (GDS)" e
Internet Distribution Systems (IDS)" -,  conformando una relacion
Business to Business (B2B)". Esta relacion se puede ver reflejada en los

paquetes turisticos que se ofrecen en la actualidad.

Este segmento de mercado abarco el 56,3% de los alojamientos en afio

2011.%°

- CLIENTES CORPORATIVOS

Tanto empresas privadas y gubernamentales utilizan las instalaciones de
Hotel Galerias, no solo para alojamiento, sino ademés para realizar
conferencias, eventos y otras actividades similares, conformando el 38,9%

de los ingresos de alojamiento en Hotel Galerias en el afio 2011.>' Este

'7 Ver Siglas y Abreviaturas
'8 Ver Siglas y Abreviaturas
' Ver Siglas y Abreviaturas
2 Fuente: Departamento de Reservas, Hotel Galerias. Periodo comprendido entre enero a noviembre de 2011.

2! Fuente: Departamento de Reservas, Hotel Galerias. Periodo comprendido entre enero a noviembre de 2011.
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segmento se conforma principalmente de bancos, empresas de Retail e

instituciones gubernamentales (Ministerios, Secretarias, etc.).

- CLIENTES PARTICULARES

En Hotel Galerias este segmento es el del porcentaje mas bajo (un 4,8% el
afo 2011)*?, debido al hecho de que el turista santiaguino rara vez se
hospeda en hoteles de su propia localidad, ademas del enfoque B2B que

mantiene Hotel Galerias.

La promocion en estos segmentos se realiza de diversas formas: en términos B2B,
mediante visitas de ejecutivos a terreno, presencia en ferias nacionales e
internacionales y gestiones con los principales operadores turisticos de nuestro
pais. En el segmento particular, se publican programas y valores en medios
escritos (diarios, revistas y revistas especializadas), mas la promocidn propia del

portal web de la empresa.

22 Fuente: Departamento de Reservas, Hotel Galerias. Periodo comprendido entre enero a noviembre de 2011.
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1.1.8- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Organigrama General Hotel Galerias™

2 Fuente: Gerencia General, Hotel Galerias.
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1.1.9- ALMACRUZ*

2 Fuente: Gerencia General, AlmaCruz.
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Dentro del Grupo Empresas Cardoen, AlmaCruz es el nombre del Holding que

integran las siguientes empresas:®

- Hotel Santa Cruz

- Hotel Galerias

- Vina Santa Cruz Colchagua — Chile

- Museo de Colchagua Fundacion Cardoen

- Museo Artesania Chilena

MISION?®

Entregar una experiencia unica en el mundo de la hoteleria y cultura, con un servicio de
calidad que exceda las expectativas de nuestros clientes, posicionandolos como eje de

nuestras operaciones, permitiendo el desarrollo integral de nuestros colaboradores.

% Fuente: Gerencia General, AlmaCruz

26 Fuente: Gerencia General, AlmaCruz.
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VISION?

Entregar una alternativa de vida, que propone a la tierra y nuestros origenes como fuente

de crecimiento y satisfaccion personal.

VALORES?
- Excelencia: Nivel superior de calidad que supera las expectativas
- Lealtad: Ser fieles y honorables actuando en consecuencia

- Humildad: Saber reconocer aptitudes propias y ajenas, obrando bien con ese

conocimiento.

1.2- DEPARTAMENTO DE EVENTOS Y BANQUETES?

Hotel Galerias, cuenta con un centro de convenciones con una capacidad maxima para
650 personas, distribuidos en cinco salones con luz natural, lo que hacen uno de los mas

cotizados en el centro de la cuidad de Santiago; prueba de esto es la facturacion de enero a

7 Fuente: Gerencia General, AlmaCruz.
28 Fuente: Gerencia General, AlmaCruz.

¥ Fuente: Departamento de Eventos y Banquetes, Hotel Galerias.

42



septiembre son de $2.494.261.661 netos el afio 2011°°; considerando una facturacién de

banquetes de $547.027.188 netos.”!

El area se encuentra dotada de 3 personas, todas encargadas de la comercializacion y
coordinacion de las actividades contratadas, estableciendo un canal Unico entre los
clientes y el Hotel, generando una estructura y organizacion de trabajo que permita
asegurar el cumplimiento de los objetivos en términos de venta, servicio, rentabilidad y

coordinacion con otras areas del Hotel.

El proceso de venta se inicia por contactos de los Ejecutivos de Ventas, requerimientos de
los clientes®” y por gestion directa del Departamento de Eventos y Banquetes, en todos los
casos es esta area la responsable de efectuar el proceso de seguimiento de las cotizaciones

y la negociacion final que conduce al cierre de los negocios.

Otro elemento relevante en el proceso de comercializacion es mantener una alta calidad
en la venta, lo que se traduce en una baja tasa de desercion y la mejora en la rentabilidad

unitaria de cada negocio que se cierre.

3% Fuente: Gerencia Comercial, Hotel Galerias.
3! Fuente: Gerencia Comercial, Hotel Galerias.

32 Ver Glosario, pagina 180.
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Dentro de los esfuerzo de comercializacion, se puede destacar el fortalecimiento de las
relaciones con instituciones de gobierno u otras empresas que presentan alta demanda de
servicios, tales como la banca, seguros, Retail, etc., donde por medio de un proceso
planificado de cobertura se han logrado importantes relaciones que permiten mantener un

alto nivel de recurrencia de los clientes.

Una parte fundamental del proceso de comercializacion, es el servicio que se entrega una
vez cerrado el negocio, donde se involucra a la totalidad del personal del Hotel y en
especifico del personal del Centro de Convenciones, encabezado por el Maitre, quienes
son responsables de concretar el servicio ofrecido y dentro de lo posible superar las

expectativas de los clientes, asegurando de esa forma la permanencia de los mismos.

El Centro de Convenciones presenta fortalezas y debilidades con respecto a la
competencia, por lo que es necesario reforzar los elementos positivos y disminuir los

negativos, como una forma de disminuir el riesgo de perder el posicionamiento alcanzado.

Dado que la gran mayoria de los clientes son empresas que utilizan el Centro de
Convenciones para actividades recurrentes de capacitaciones, lanzamientos de productos
y otros, unos de los elementos de mayor riesgo es la falta de capacidad de innovacion, ya
sea por limitaciones propias de la infraestructura o por limitaciones en otras areas del

Hotel.
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Por otra parte, es importante considerar que las capacidades de expansion y de acceso del
Centro de Convenciones son limitadas, lo que genera riesgos relevantes, sobre todo para

la venta de los salones de mayor tamano, los cuales generan mayores ingresos.

1.2.1- PROCEDIMIENTOS Y NORMAS DEL DEPARTAMENTO DE EVENTOS Y

BANQUETES®

La encargada de turno debe iniciar su jornada de trabajo una hora antes del inicid
de los eventos, para revisar el Centro de Convenciones y los salones con el

encargado de piso y el operador de los equipos audiovisuales.

Se deben verificar los siguientes aspectos:

Lobby

- Luces encendidas en todas las areas

- Lamparas encendidas en el lobby

Pizarra de plasma con los anuncios de los eventos escritos correctamente

FEl mobiliario debe estar ordenado de manera coherente

33 Fuente: Departamento de Eventos y Banquetes, Hotel Galerias.
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- La folleteria de AlmaCruz debe estar en las mesas de centro y buffet. No

pueden estar dobladas

- Los bafios deben estar abiertos y con las luce encendidas

- Los ceniceros deben estar limpios

Salones

- Luces encendidas

- Aire acondicionado funcionando

- Chequear rieles de las cortinas, para que estas las pueda correr el cliente

con facilidad

- Cortinas abiertas y detras de los pilares

- Estar limpio los bordes de los ventanales

- Chequear que el montaje sea el solicitado por el cliente

- Todas las mesas de apoyo deben tener faldon

- El color de la manteleria debe ser acorde a las sillas y a los faldones

- Chequear que la manteleria y la vajilla, se encuentre limpia y sin manchas
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- Todas las mesas deben tener dulces y jarras con agua

- Alfombra limpia y aspirada

Banos

Luces encendidas

Tapas de WC cerradas

Tarros de la basura limpios

Espejos sin agua

Dispensador de jabon lleno

Dispensador de toalla lleno

En lo que respecta a las tareas administrativas, todas las mafianas se debe revisar el
correo electronico, los mail deben ser contestados durante la jornada de trabajo en
que llegaron, no se debe contestar al dia siguiente, “la inmediatez en la respuesta

es un factor clave en el éxito de la venta”.

1.2.2- ASISTENTE DE BANQUETES
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1.2.2.1-DESCRIPCION DE CARGO*

Asiste a la encargada de banquetes en todas las funciones y tareas relacionadas
a satisfacer las necesidades del cliente final, asi como también efectuar las
gestiones internas, con los diferentes departamentos del hotel, que sean

necesarias para el cumplimiento de los requerimientos de cada evento.

Las funciones del asistente de banquetes se dividen en dos grandes areas:

- En primer lugar, las que van dirigidas a los clientes externos que

solicitan los servicios del hotel para realizar algiin evento o congreso.

- En segundo lugar, las dirigidas hacia las distintas areas y departamentos
del hotel en funcion de coordinar todo lo relacionado con el desarrollo
de cada evento, como por ejemplo los departamentos de cocina,

recepcion, seguridad, entre otros.

También es de vital importancia las gestiones que se realizan con los demas
integrantes del Departamento de Ventas para lograr potenciar, incrementar y

coordinar los clientes y sus necesidades. Es decir trabajar en conjunto con el

3 Fuente: Departamento de Eventos y Banquetes, Hotel Galerias.
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Departamento de Reservas en aquellos eventos que involucran habitaciones, o
con el Ejecutivo de Cuentas Corporativas de una determinada empresa, en el

caso que corresponda.

1.2.2.2- TAREAS DEL ASISTENTE DE BANQUETES*

a. RECEPCION DE SOLICITUDES DE COTIZACIONES

Es el primer paso en el que se tiene contacto con el cliente, ya sea via
telefonica, por correo electronico o en persona. En este proceso se utiliza la

planilla “solicitud de cotizacién™*

b. ENVIO DE COTIZACION

Se chequea la disponibilidad de salones para poder realizar las cotizaciones,

estas deben ser enviadas dentro del mismo dia de la recepcion de la solicitud.

% Fuente: Departamento de Eventos y Banquetes, Hotel Galerias.

36 Ver Anexo N° 1, pagina 133.
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Para esto se utiliza la “carta tipo de cotizacion™.*” Si la cotizacion incluye

habitaciones, se debe consultar disponibilidad al Departamento de Reservas.

Las cotizaciones deben ser enviadas con copia a la Supervisora de Ventas para

que sean derivadas al Ejecutivo de Cuentas correspondiente.

Ademas, al momento de enviar una cotizaciéon se debe reservar en forma

tentativa el salon que se esta ofreciendo.

c. SEGUIMIENTO DE COTIZACIONES

Al momento de enviar una cotizacion, se debe verificar que esta haya sido
recibida por el cliente, ademés se debe ingresar al “cuadro cotizaciones y

seguimiento eventos”®

, en la cual se van especificando con fecha todas las
modificaciones, comentarios o reuniones que se generan durante el periodo de

cotizacion.

d. TOMA DE RESERVAS

37 Ver Anexo N° 2, pagina 135.

3¥ Ver Anexo N° 3, pagina 139.
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En el libro de reservas de salones se tiene que actualizar en el momento las
cotizaciones y reservas efectuadas, estableciendo el estado del evento. Se

deben seguir los siguientes pasos:

I.  Anotar con lapiz grafito:

- Empresa

- Contacto

- Numero de participantes

- Horario

- Fecha de envid de cotizacion

II.  Establecer en el proceso que se encuentra el evento:

- T: Tentativo, cuando el evento aun est4 en proceso de cotizacion.

- C: Confirmado, cuando se recibe la carta de aceptacion por escrito

de la empresa para realizar el evento.

CONFIRMACION DE EVENTO
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Todo evento debe ser confirmado por escrito a través de un mail, carta de
aceptacion u orden de compra, en el cual se detalla al cliente los servicios

solicitados®

Al confirmar un evento, comienza el proceso de organizacidn de los diferentes
servicios solicitados (montaje, equipos, banqueteria, habitaciones, etc.).
Cuando se encuentran todos los requerimientos confirmados, se procede a
realizar el informativo™ correspondiente al evento en el cual se especifica cada
servicio involucrado, para luego ser enviado por mail a todos los

departamentos involucrados:

- Recepcion

- Seguridad

- Ama de llaves

- Contabilidad

- Qerencia Comercial

3% Ver Anexo N° 4, pagina 140.

“ Ver Anexo N° 5, pagina 141.
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- Auditoria

- Cocina

- Cobranzas

- Alimentos y Bebidas (AA&BB)"

- Bodega

- Caja Adicion

- Operador

- Maitre

- Reservas

Ademas, se debe imprimir el informativo para los siguientes departamentos:

- Banquetes

- Cocina

- Restaurant Vichuquén

I Ver Siglas y Abreviaturas
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- Caja Adicion

f. MUESTRA DE SALONES

Durante el proceso de venta de un evento, los clientes muchas veces visitan el
Hotel, los salones y las diferentes opciones que se ofrecen, para esto se

mantienen las instalaciones en prefectas condiciones.
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CAPITULO 2: VISION GENERAL DEL TURISMO Y LA HOTELERIA

2.1-  TURISMO

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT)*, el turismo** comprende las actividades
que realizan las personas (turistas)* durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un aio y mayor a un dia, con fines de

0ci0, por negocios 0 por otros motivos.

El turismo como tal, nace en el siglo XIX, como una consecuencia de la Revolucion
Industrial, con desplazamientos cuya intencion principal es el ocio, descanso, cultura, salud,
negocios o relaciones familiares. Estos movimientos se caracterizan por su finalidad de otros
tipos de viajes motivados por guerras, movimientos migratorios, conquista, comercio, entre

otros. No obstante el turismo tiene antecedentes historicos claros.

Los viajes de placer® tuvieron sus inicios en los tltimos afios del siglo XIX y los primeros del
siglo XX, grandes cambios en la sociedad, en los estilos de vida, en la industria y la

tecnologia alteraban la morfologia de la comunidad. Hay en la historia momentos de cambios

2 Ver Siglas y Abreviaturas. Ver Glosario, pagina 185.
* Ver Glosario, pagina 196.
* Ver Glosario, pagina 196.

* Ver Glosario, pagina 192.
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excepcionales y de enorme expansion. El siglo XIX fue testigo de una gran expansion
econdmica, seguida de una revolucion industrial y cientifica incluso mayor en la segunda
mitad del siglo XX. El turismo fue uno de los principales beneficiados, para llegar a ser a

finales del siglo XX la mayor industria del mundo.

En 1867, Thomas Cook inventa el bono o voucher, documento que permite la utilizacion en

hoteles de ciertos servicios contratados y pre-pagados a través de una agencia de viajes*.

Entre 1950 y 1973 se comienza a hablar del boom turistico. El turismo internacional crece a
un ritmo superior de lo hecho en toda la historia. Este desarrollo es consecuencia del nuevo
orden internacional, la estabilidad social y el desarrollo de la cultura del ocio en el mundo

occidental. En esta época se comienza a legislar sobre este sector.

La recuperacion econdmica elevd el nivel de vida de sectores mas importantes de la
poblacion de los paises occidentales, con ello surge la llamada sociedad del bienestar, en la
que una vez cubiertas las necesidades basicas aparece el desarrollo del nivel de formacion y el
interés por viajar y conocer culturas. Por otra parte la nueva legislacion laboral adoptando las
vacaciones pagadas, la semana inglesa de 5 dias laborales, la reduccién de la jornada de 40
horas semanales, la ampliaciéon de las coberturas sociales (jubilacion, desempleo, etc.),

potencian en gran medida el desarrollo del ocio y el turismo.

* Fuente: “El Turismo Explicado con Claridad”, afio 203 por www.librosenred.cl

56


http://www.librosenred.cl

Comienza la estandarizacion del producto turistico?’. Los grandes tour operadores lanzan al
mercado millones de paquetes turisticos idénticos. En la mayoria de los casos se utiliza el
vuelo charter. No obstante esta etapa también se caracteriza por la falta de experiencia, lo que

implica la falta de planificacion.

En los 70 la crisis energética y la inflacion, se sienten especialmente en el transporte
ocasionando un nuevo periodo para la industria turistica*® que se extiende hasta 1978. Esta
recesion supone una reduccion de la calidad para abaratar costos y precios apostando por una

masificacion de la oferta® y la demanda.

En los anos 80, el nivel de vida se vuelve a elevar y el turismo se convierte en el motor
econdmico de muchos paises. Esto es facilitado por la mejora de los transportes (nuevos y
mejores aviones como el Concorde y el Tupolev, trenes de alta velocidad y la consolidacion

de los vuelos charter).

En estos afos se produce una internacionalizacion muy marcada de las grandes empresas
hoteleras y de los tour operadores, que buscan nuevas formas de utilizacion del tiempo libre

(parques tematicos, deporte, riesgo, salud, etc.) y aplican técnicas de marketing, ya que el

" Ver Glosario, pagina 186.
* Ver Glosario, pagina 184.

* Ver Glosario, pagina 184.
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turista cada vez tiene mayor experiencia y busca nuevos productos y destinos turisticos®, lo

que crea una fuerte competencia entre ellos.

La década de los 90, se trata de una etapa de madurez del sector, el cual sigue creciendo
aunque de una manera mas moderada y controlada. Se limita la capacidad receptiva
(adecuacion de la oferta a la demanda, se empieza a controlar la capacidad de aforo de
monumentos, etc.), se diversifica la oferta (nuevos productos y destinos), se diversifica la
demanda (aparecen nuevos tipos de turistas) y se mejora la calidad (al turista no le importa

gastar mas si la calidad es mejor).

Por esto, el turismo entra como parte fundamental de la agenda politica de numerosos paises
desarrollando politicas publicas que afectan a la promocidn, planificacion y comercializacion
como una pieza clave del desarrollo econdomico. Se mejora la formacion desarrollando planes
educativos especializados, el objetivo es alcanzar un desarrollo turistico sostenible mediante

la captacion de nuevos mercados y la regulacion de la estacionalidad.

Existe nuevamente un abaratamiento de los viajes por via aérea por medio de las companias
de bajo costo y la liberacion de las companias en muchos paises y la feroz competencia de
estas mismas. Esta liberalizacion afecta a otros aspectos de los servicios turisticos como la

gestion de aeropuertos.

%0 Ver Glosario, pagina 181.
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2.1.1- EFECTOS DE TURISMO

El turismo mueve millones de personas en el mundo y tiene repercusiones en

diversas indoles.

a.EFECTOS ECONOMICOS

Son muy relevantes debido al nivel de negocio que representa el
turismo. Segiin la OMT el volumen de sector turistico en el 2010 ya
representaba aproximadamente el 7% de las exportaciones
mundiales de bienes y servicios. Esta cifra representa el 30% de la
exportacion de servicios. Los flujos econdmicos debidos al turismo
afectan  tanto en  términos  macroecondémicos  COmMo
microecondmicos tanto en las zonas emisoras como en las

receptoras, especialmente en ésta ultima.

Las repercusiones econdmicas del turismo se pueden clasificar en:

- Dependencia de la situacion econémica general
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> Ver Glosario, pagina 181.
32 Ver Glosario, pagina 183.

33 Ver Siglas y Abreviaturas

La demanda turistica® depende sobre todo de la fuerte
situaciéon economica de los paises avanzados. Cuando la
economia crece también crece el dinero disponible de la
poblacién. Y una parte importante del dinero disponible por
la poblacion se gasta en el turismo, particularmente en las
economias en desarrollo. Una retraccion econdmica

normalmente reduce el gasto turistico®.

En general, el crecimiento de los desplazamientos turisticos
sigue claramente las tendencias de crecimiento econdmico
por el Producto Interno Bruto (PIB)*. Los afios en que el
crecimiento econdémico mundial excede el 4%, el
crecimiento del volumen turistico tiende a ser mayor y los
afios en los que el PIB crece menos el turismo crece incluso
menos. En el periodo 1975-2000 el turismo se incrementd

una media de un 5% anual.
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PIB total y PIB desestacionalizado (*)
[re

— == PIB desestacionalizado _

f il AWH\

JOS 0 Vo6 I NIV O7 00 i v o8 1\ v geil H Map v

b w0 v w kN

(*) Variacion anual y trimestral, respectivamente.

Fuente: BCCh.

-  Empleo

El turismo requiere una considerable mano de obra vy,
ademas mantener una reserva de trabajadores especializados.
El sector turistico ocupa alrededor de un 10% de Ia
poblacion activa del mundo, tanto en empleo directo como
en indirecto. El problema del turismo con respecto al empleo
es la estacionalidad, pues un gran nimero de puestos de
trabajo se crean en temporada alta. También el volumen
turistico depende en gran medida de la situacion

macroeconomica.
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- Produccion

El turismo supone en los paises eminentemente turisticos un
peso especifico elevado en su PIB, por ejemplo en Chile la
actividad econdmica registrd un 5,2% del PIB en 2009 del
cual 3,23% del PIB corresponde a actividades caracteristicas

y conexas del turismo.™

APORTE AL PIB TOTAL F‘AjS DEL VALOR AGREGADO DE LAS
ACTIVIDADES CARACTERISTICAS Y CONEXAS DEL TURISMO

(cifras en millones de pesos de 2003)

ANO 2009 % sobre
Actividades Estimado PIB
Valor Agregado Total

Hoteles y similares 264.590

Segunda vivienda 125,467

Restaurantes y similares 249,063
| Transporte de pasajeros por ferrocarril 3.040

Transporte terresire de pasajeros 222.499
| Transporte de pasajeros por via aérea 370.418 0,58
| Transporte de pasajeros por via maritima 3.788 0.01
| Alquiler de aufoméviles 191.037 0,30
| Agencias de viajes y similares 300.565 0.47
Actividades culturales 7514 0,01
Actividades de depories 8,733 0.
Actividades de recreacion 144.678 0,23
Comercio al por menor turistico 142,156 0,22
Actividades conexas de fransporie 35.284 0,06
Total Valor Agregado de las ACT 2.068.834 323
Producto Interno Bruto (PIB) (1) 63.963.490

(1) Fuanta: Anuaria Cuentas Nacionales de Chile, marze 2010, cuadro 1.2

- Presion inflacionaria

> Ver Anexo N 15;2, pagina 178. Ver Glosario, pagina 179.
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Al incrementarse los precios en temporada alta en los
nucleos receptores, automaticamente afecta a toda Ia
poblacion de la zona. Hay una oferta monetaria excesiva,
por lo que la demanda estd dispuesta a pagar mas por los

alquileres, salarios, etc.

Distribucion de la renta

El turismo tiene un efecto multiplicador y equilibrador en
los paises desarrollados, puesto que al generar empleo
disminuye en cierta medida las diferencias econdémicas entre

la poblacion.

Tasa de cambio

El valor internacional del mercado de divisas tiene una
incidencia directa sobre el turismo, pues una bajada o subida
de las diferentes divisas repercute positiva o negativa
respectivamente en el numero de turistas en las distintas

zonas. Por otra parte cuantos mas turistas entran mas sube la
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moneda local del pais repercutiendo de esta manera en el

mercado de divisas.

Sy

Ingresos de Divisas por Mercado

PAISES LIMITROFES

27,0%

RESTO DE AMERICA
21,9%

AMERICA DEL NORTE
17.0%

RESTO DEL MUNDO
3.5%

2.1%

FLENTE: Estudio del Turiamo Receptivo 2008 SERNATUR

- Fiscales

Se animan a construir macro-complejos turisticos de los
cuales el Estado debera cobrar impuestos de estas

millonarias inversiones inmobiliarias.

- Sobre la balanza de pagos
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% Ver Glosario, pagina 184.
%6 Ver Glosario, pagina 197.

37 Ver Glosario, pagina 184.

Los paises receptores exportan turismo porque, aunque en
realidad lo reciben, se trata de un producto de exportacion
solo que consumido en el lugar de produccion. Los ingresos
por turismo®® aumentan en relacion a los pagos, por lo tanto
la balanza se ve beneficiada. Ademas tiene un efecto
positivo en las exportaciones de otros bienes, pues
promociona los productos locales a través de los turistas que

los han conocido in situ.

Inversiones publicas

El desarrollo de las zonas turisticas®® crea inversiones por
parte de las Administraciones Publicas en infraestructuras
(aeropuertos, carreteras, etc.) para adecuar la oferta turistica
57

a la demanda. Ademdas se embellecen y mejoran las

ciudades (parques, limpieza, etc.) para que sea agradable
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para el turista. Todo ello no hace sino mejorar la vida del

ciudadano y la estancia del turista en el lugar de destino.

b.EFECTOS CULTURALES

El turismo pone en contacto a diferentes culturas: la local o
receptora con la fordnea o emisora. Esto crea un intercambio de
pautas de conducta, formas de vida, héabitos de diversa indole
(gastronomicos, lingiiisticos, estéticos, etc.). Este efecto, aunque
positivo en ocasiones, puede llegar a ser perjudicial para la
poblacion autdctona, ya que pueden perder su identidad al intentar

adaptarse a los gustos y tradiciones del visitante.

Entre los efectos culturales del turismo destacan:

- Alteracion de las estructuras sociales

En la zona turistica, las consecuencias derivan de la
introduccion desde fuera de una nueva realidad sociocultural
a la cual tanto la poblacion indigena como su sistema social
tienen que adaptarse. La primera adaptacion consiste en

desarrollar una clase encargada de tratar a los turistas,
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reflejdndose en la estructura laboral local de expansion de
los servicios. Los turistas han de ser transportados, alojados,
ayudados en muchos problemas que surgen y hay que
proveerles de actividades recreativas. Estas consecuencias
primarias del turismo iran acompafiadas a menudo de

conflictos psicologicos y sociales.

Aculturacion

El modelo de aculturacién puede aplicarse al contacto entre
turista y anfitriones. Este modelo explica que cuando dos
culturas entran en contacto cada una de las dos tiende a
asemejarse en parte a la otra mediante un proceso de
préstamo. En el caso del turismo es caracteristico que este
proceso de préstamo sea asimétrico. Los turistas tienen
menos probabilidades de tomar determinados elementos de
sus anfitriones. Esto provoca una cadena de
transformaciones en la comunidad de la zona turistica para
convertirse en algo cada vez mas parecido a la cultura de los
turistas. Durante esta interaccion el turista a menudo altera

su conducta cuando estd lejos de su pais y sus anfitriones
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aprenderan a menudo una serie de papeles destinados a
encajar con los gustos de los visitantes. El turista a menudo
desea enriquecer todo lo posible su viaje y su tiempo de
ocio. Los motivos del turista se reflejaran en sus

expectativas y en su conducta en la zona turistica.

Mejor conocimiento de otras sociedades y mentalidades

Por lo tanto, se tiene una mayor tolerancia y respeto hacia
otras costumbres, lo que evitaria fenémenos racistas y
xenofobos. Gran parte de muchos malentendidos culturales
surgen de la ignorancia de estos (ejemplo: ritos, creencias,
mitologias), el conocer sus razones y verlos implica una
mayor tolerancia. Un turista que ha crecido con estereotipos
puede tener un cambio de paradigmas cuando conoce una

cultura distinta.

Estrecha los lazos de entendimiento entre estados

El turismo favorece la paz y el entendimiento plasmado en

la firma de convenios de amistad y Tratado de Libre
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%% Ver Siglas y Abreviaturas

% Ver Glosario, pagina 179.

Comercio (TLC)® entre paises que mantienen relaciones

basadas en sus flujos turisticos.

Favorece el aprendizaje de idiomas extranjeros

No sélo los turistas que viajan intentan aprender el idioma
del pais al que van, sino que en el pais receptor también se
hacen esfuerzos por aprender la lengua de los paises
emisores para atender mejor a los turistas. La adquisicion de
una segunda lengua le da una mayor movilidad econémica a

la actividad turistica®.

Efectos en las industrias artesanales

En algunos casos el turismo ha servido para regenerar las
industrias tradicionales, al brindarles una expansion de su
mercado de productos indigenas. No obstante también se
desarrolla una degradacion de la estética que da lugar a la

comercializacion de baratijas a través de tiendas de
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curiosidades y souvenirs a menudo de fabricacion no

indigena.

EFECTOS SOCIOPOLITICOS

El turismo es una actividad econdmica mas, por lo que debe existir

un control publico en materia de fiscalidad, seguridad, etc.

- Desarrollo turistico: el desarrollo del turismo en gran escala
requiere con frecuencia la participacion del gobierno central
que es el tnico dotado del poder necesario para mejorar la
competitividad a nivel internacional por la popularidad
turistica para lo que a menudo ha de ofrecer concesiones
importantes. Ademds son los unicos capaces de obtener
asignaciones turisticas de los fondos de la Organizacion de

las Naciones Unidas (ONU)® o de otros gobiernos.

- Control en materia de legislacion: se crean leyes que regulan

las actividades turisticas, especialmente en materia de

 Ver Siglas y Abreviaturas
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' Ver Anexo N° 6, pagina 143.

sanidad, fiscalidad, etc. Es el caso del Sistema Normativo

para la Calidad de los Servicios Turisticos.®'

Control monetario del capital que entra y sale del pais.

Control sanitario: se controlan las vacunas que se necesitan
para visitar ciertos paises, asi como las que se les exigen a

ciudadanos procedentes de paises de riesgo.

Medidas de proteccion del ambiente: actualmente la
conciencia econdmica de los gobiernos ha llevado a una
proteccion continua del medio porque la naturaleza es la
materia prima del turismo y si no se cuida afectara
negativamente al turismo futuro. Las Administraciones
Publicas suelen desarrollar politicas de sostenibilidad que
velan por una planificacion ordenada que respete la cadena

ecologica.

También hay otro tipo de efectos sociopoliticos no relacionados

exclusivamente con el control de las administraciones publicas.
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%2 Ver Glosario, pagina 184.

EFECTOS TECNOLOGICOS: aquellas sociedades
receptoras de flujos turisticos se benefician en general de
todos los avances de la tecnologia al ser solicitados por los

visitantes.

EFECTOS POLITICOS: el turismo puede influir en cierta
medida en la politica de un pais pues su mala imagen

internacional puede afectar los flujos turisticos.

EFECTOS SOCIALES: la llegada masiva de turistas

puede generar rechazos a ciertas culturas o razas.

EFECTOS AMBIENTALES: el desarrollo turistico ha
traido fuertes impactos en el medioambiente®® como la
contaminacion de rios, acustica, estética. Aunque entre los
impactos mas importantes cabe citar la pérdida de la
diversidad bioldgica y la limitacién de recursos naturales
sobre los cuales se asienta la actividad turistica. Esta
sobreexplotacion de recursos se ha incrementado en los

ultimos afios a niveles no sostenibles. El turismo no puede
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funcionar sin los recursos basicos sobre los que se asienta ya
que su propia degradacion ambiental incide directamente
sobre su oferta y puede poner en peligro la actividad
turistica en si. Por todo ello diversos organismos Yy
convenciones en los ultimos afios han tomado conciencia de
la importancia de la conservacion del entorno natural para
aplicar no solo al sector turistico sino a todos los dmbitos

sociales para alcanzar el desarrollo sustentable.

2.2-  TURISMOLOGIA

Es el nombre de la ciencia que se centraliza en el estudio del turismo, ocupandose del

fendmeno en su totalidad.

La turismologia tuvo su aparicion para que todos los componentes y fuerzas del turismo no

fuesen estudiados aisladamente, sino con una vision sistematica y holistica.

El término turismologia surgidé en los afios "60. Pero fue el yugoslavo Zivadin Jovicic
(gedgrafo en su formacioén académica), el cientifico considerado “padre de la turismologia”,

quién lo popularizé cuando fund¢ la revista del mismo nombre en 1972. Jovicic consideraba
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que ninguna de las ciencias existentes podia realizar el estudio del turismo en toda su
dimension (ni la geografia, ni la economia, ni la sociologia, etc.) por considerar que sus
aportaciones son unilaterales. Esto lo permitiria la creacion de una ciencia independiente, la

turismologia.

En el afio 2001 el Licenciado Rendén declara el Turismo o Turismologia como ciencia,
definiéndola como: “es una ciencia social de caracter factico dado por las motivaciones,

desplazamientos y uso del espacio turistico por parte del homos turisticus”.

2.3- HOTELERIA

La Hoteleria es una rama del turismo, que brinda el servicio del alojamiento al turista®. Puede
tener diversas clasificaciones, segin el confort y el lugar donde se encuentren. Cada
instalacion hotelera tiene sus propias cualidades. La hoteleria es muy importante dentro del

mundo turistico, ya que brinda la estadia del turista en el viaje.

Los establecimientos hoteleros se divide en®*:

- Hoteles

% Ver Glosario, pagina 179.

 Ver Anexo N° 7, pagina 145.
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- Pensiones

Otros establecimientos destinados al alojamiento turistico son:

- Apartamentos turisticos

- Ciudades de vacaciones

- Campings

- Time Sharing

- Establecimientos de turismo rural

- Viviendas Vacacionales

- Balnearios

2.3.1- HOTEL

La palabra hotel deriva del francés hotel, que originalmente se referia a una
version francesa de una casa adosada, no a un lugar que ofreciera alojamiento. En

el uso actual, hdtel también tiene el significado de hotel.
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El hotel es un edificio planificado y acondicionado para albergar a las personas
temporalmente y a los visitantes® sus desplazamientos, ademds provee de
servicios adicionales como restaurantes, piscinas y guarderias. Algunos hoteles
tienen servicios de conferencias, organizando convenciones y reuniones en su

establecimiento.

Los hoteles estan normalmente, clasificados en categorias® segun su grado de
confort, posicionamiento y el nivel de servicios que ofrecen. En cada pais pueden

encontrarse las siguientes categorias:

Estrellas,de 1 a5

Letras,de Ea A

Clases, de la cuarta a la primera

Diamantes y “World Tourism”

Estas clasificaciones son exclusivamente nacionales, el confort y el nivel de

servicio pueden variar de un pais a otro para una misma categoria y se basan en

% Ver Glosario, pagina 197.

% Ver Glosario, pagina 180.
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criterios objetivos: amplitud de las habitaciones, cuarto de bafio, television,

piscina, etc.

A nivel empresarial, al hotel se le puede considerar una empresa tradicional,
utilizando el término “Industria Hotelera” para definir al colectivo, su gestion se
basa en el control de costos de produccion y en la correcta organizacion de los
recursos (habitaciones) disponibles, asi como en una adecuada gestion de las
tarifas, basadas en cambios de temporada (alta, media y baja) y en la negociacion

para el alojamiento de grupos de gente en oposicion al alojamiento individual.

Los elementos basicos de un cuarto de hotel son una cama, un closet, una mesa
pequeiia con silla y un lavamanos. Otras caracteristicas pueden ser un cuarto de
bafno, un teléfono, un despertador, una television y conexion inaldmbrica a

Internet, ademas los frigo-bares el cual puede proveer de comida y bebidas.

Los elementos basicos que un hotel debe tener pueden ser limitados o completos,

segiin lo que contengan y la calidad que brinden se clasifica.

Segun la clasificacion con estrellas, las siguientes son las cualidades:

*Exdk Sofisticado, disefio y servicio de muy alta calidad

*#%%k  Excelente, disefio y servicio de alta calidad
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k% Muy bueno

*%k Bueno

* Normal

El tipo de servicio se refiere a la forma en que se sirve al huésped®’ la comida y la
bebida. Las distintas formas de servicio se dirigen a las necesidades variables de
los distintos segmentos del mercado®, y también contribuyen a la percepcion del
cliente de la calidad-precio. Entre los tipos de servicio de comida y bebida se

encuentran:®

- Servicio a la mesa

Servicio de buffet

Servicio de banquetes

Autoservicios

" Ver Glosario, pagina 183.
% Ver Glosario, pagina 188.

% Ver anexo N° 8, pagina 147.
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Existen hoteles de diversos tipos atendiendo a sus instalaciones y al entorno en que

se encuentran:’’

Hoteles de ciudad o urbanos

- Hoteles de aeropuerto

- Hoteles de playa

- Hoteles de naturaleza

- Hoteles-apartamentos o Apart-Hoteles

- Albergues turisticos

- Hoteles familiares

- Hoteles posada

- Hoteles-monumento

- Hoteles-balneario

- Moteles

" Ver anexo N° 9, pagina 148.
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- Hotel de paso u Hotel Alojamiento

- Hoteles-casino

- Hoteles-clubes

- Hoteles deportivos

- Hoteles Gastrondmicos

- Hoteles de montaiia

- Hoteles boutique

- Hoteles Business Class o Negocios

- Hoteles de temporada

- Hoteles rusticos

Hoteles Vacacionales

2.3.2- ORGANIZACION DE LOS HOTELES

Los hoteles ofrecen servicios de alojamiento y restauracion basicamente, aunque
dependiendo del tipo de hotel pueden ofertar también alquiler de sala de reuniones,

banquetes o servicios de animacion. La organizacion suele estar constituida por:
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- EQUIPO DIRECTIVO: formado por el Directorio, Gerente General y
Gerente Comercial, su mision es definir politicas de la empresa y los objetivos.
También suelen encargarse de la gestion de Recursos Humanos,
comercializacion, control de sistemas de seguridad y calidad y en general de

organizar y coordinar la actividad del hotel.

- EQUIPO DE PISOS: est4 formado por la gobernanta y las camareras de piso.
La gobernanta se encarga de organizar y repartir tareas, controlar los pedidos y
existencias, planificar los horarios del personal a su cargo, recoger de datos
estadisticos y de comunicacion. Las camareras de piso se encargan de las

tareas de limpieza, control de las habitaciones y frigo-bares.

- EQUIPO DE RECEPCION": formado por el Jefe de recepcion y los
recepcionistas’. El Jefe de recepcion en ocasiones en funciones de Gerente en
Turno, se encarga de organizar y controlar las tareas propias del departamento,
elaborando el horario del personal a su cargo. También es el encargado de
gestionar las quejas, de la comunicacion con otros departamentos organizando
las reuniones que sean necesarias. Los recepcionistas son los encargados de la

atencion al cliente gestionando la recepcion y salida de éstos, y resolviendo las

™ Ver Glosario, pagina 187.

2 Ver Glosario, pagina 187.
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dudas que pudieran presentarse durante la estadia. En el caso de no existir un
servicio de reservas propio también se encargan de la gestion de reservas y

anulaciones.

- EQUIPO DE MANTENCION: especialista en mantencion, incluye tanto las
reparaciones de las instalaciones comunes como de las habitaciones por lo que
en ocasiones requiere un servicio permanente. También suele incluir el

mantenimiento de jardines, piscinas y otras instalaciones deportivas.

- RESTAURANTE: el Jefe de AA&BB o Chef a cargo, supervisa al personal a
su cargo y tiene a su mando a cocineros, ayudantes de cocina, barman,
asistente de bar, maitre, sommelier, garzones, anfitriones, etc. Se organiza
como un restaurante normal aunque puede tener un servicio de cocina mas o

menos permanente.

- CONVENCIONES: en ciertos hoteles estos actos requieren personal
especializado que se encarga de reservar y organizar todo lo relacionado con la
utilizacién de salones”™ para convenciones y material a subcontratar. En la
mayoria de los casos esta persona pertenece al Departamento Comercial de la

empresa.

3 Ver Glosario, pagina 188.
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2.4-

ANIMACION: los animadores se encargan de organizar las actividades
necesarias para el entretenimiento de los huéspedes. Esto incluye la
organizacion de actividades y fiestas, del acondicionamiento de las
instalaciones y la gestion de las subcontratacion de otras empresas si es

necesario.

DEPARTAMENTO COMERCIAL: desarrolla mecanismos y politicas de
comercializacion en todas las 4reas del hotel para tener un mayor ingreso, esta
dirigido por el Gerente Comercial, que es el méximo responsable de la empresa
en términos comerciales ya que es el encargado de fijar los precios segun las
diferentes temporadas, contratar y formar al equipo de ventas, negociar y
firmar acuerdos de colaboracion y contratacion con Agencias de Viajes, Tour
Operadores, Empresas, etc., acudir a las diferentes Ferias, Congresos u otro

tipo de reuniones y del disefio de la imagen corporativa de la empresa.

SELLO DE CALIDAD TURISTICO

El Sello de Calidad Turistica se otorga en el marco del Programa Nacional para la Calidad

de los Servicios Turisticos, que busca generar una cultura de empresas que valoren la

83



calidad de servicios acorde a los estandares definidos en las distintas normas técnicas de

calidad turistica.

Para Alvaro Castilla, Director Nacional de Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR)™,
es esencial el apoyo de la industria turistica al Sistema, al respecto explica: “A medida
que mas prestadores de servicios se vayan sumando y seamos mdas a nivel nacional,
seremos un pais mucho mas competitivo en donde todos los turistas se sentirdn seguros y

confiados de disfrutar las maravillas que nuestro pais ofrece”.

Con la certificacion”, pueden asegurar un respaldo a todos los clientes y asegurarles una

buena estadia.

En el actual mercado global y rapidamente cambiante, la capacidad de competir ocupa el
centro de los esfuerzos de los paises y de las empresas por atraes visitantes nacionales e
internacionales’®. La capacidad de competir depende de las inversiones efectuadas para
crear un producto atractivo y seguro, mejorar su calidad y proporcionar un entorno que
estimule la competencia y la facilite. Pone en escena a la empresa turistica y, por lo tanto,

al comercio de servicios turisticos, asi como a los destinos turisticos, para los cuales un

™ Ver Siglas y Abreviaturas. Ver Glosario, pagina 185.
> Ver Glosario, pagina 180.

76 Ver Glosario, pagina 197.
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“producto turistico” de calidad es la suma de las contribuciones y procesos de numerosos
agentes, tanto publicos como privados. La nocién de calidad de un producto turistico

incluye como factor basico una garantia de seguridad.

La Norma Chilena Oficial NCh2912. Of2005, es la que especifica los requisitos generales
de gestion y de calidad que deben cumplir los hoteles para optar a la calificacion’” de 5, 4,

3,2 6 1 estrellas,” la cual es necesaria para el Sello Calidad Turistica.”

Calidad significa también adoptar un enfoque profesional para hacer las cosas bien en
todo momento y satisfacer las expectativas legitimas de los consumidores, ayudando asi a

cumplir los principios que contiene el Codigo Etico Mundial para el Turismo.

Para acceder a los beneficios que conlleva ser parte del Sistema de Calidad Turistica

tienes que seguir los siguientes pasos™:

" Ver Glosario, pagina 180.

78 Fuente: Alojamiento turistico — Hoteles — Requisitos para su calificaciéon, Norma Chilena Oficial
NCh2912.012005.

™ Ver Anexo N° 10, pagina 151.

8 Fuente: www.calidadturistica.cl
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- REGISTRO: en primer lugar, la empresa o servicio debe estar registrada como
servicio turistico ante SERNATUR. Dependiendo del servicio que preste, se pida

la informacidn relevante.

- IMPLEMENTACION: en esta etapa, el servicio turistico debe subsanar las
brechas que existan entre lo que estd actualmente establecido y las normas de

calidad turistica.

- CERTIFICACION: en esta etapa, la empresa verifica el cumplimiento de los
requisitos de las normas chilenas de calidad turistica a través de un Organismo

Certificador Acreditado en Instituto Nacional de Normalizacion (INN)®.

- SELLO DE CALIDAD: una vez certificada, la empresa debe solicitar a su
oficina regional de calidad el Sello Turistico de Calidad, como también la

incorporacion a todos los beneficios que esto conlleva.

8! Ver Siglas y Abreviaturas
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Chile

SELLO TURISTICO de CALIDAD
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2.4.1- BENEFICIOS DE TENER EL SELLO TURISTICO DE CALIDAD®

-  CONFIANZA: al contar con el sello turistico y la certificacion, el empresario estd
asegurando al cliente que cumple con los requisitos publicados en el sitio web de
calidad turistica. El cliente puede sentirse confiado de que obtendrd lo que el

servicio turistico especifica.

-  TRANSPARENCIA: las normas son conocidas y publicas, de acceso general en
el sitio web de SERNATUR. El estar certificado asegura los requerimientos
minimos con los que puede contar el cliente al momento de elegir entre un

servicio y otro.

82 Fuente: www.calidadturistica.cl

8 Fuente: www.calidadturistica.cl
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SEGURIDAD: el contar con personas capacitadas, evidenciado de manera
objetiva, disminuye potenciales riesgos para los visitantes y aumenta la seguridad

de los mismos.

SATISFACCION: una mayor satisfaccion se traduce en la recomendacion del

servicio utilizado por parte del usuario a cercanos suyos con una razén 1:3.

DIFERENCIACION: posicionamiento en la mente del cliente permitira que
¢éstos vuelvan en el futuro, ademas de servir de influencia sobre terceros para que

éstos también utilicen sus servicios.

COSTOS: parte del orden en la gestion a la que apunta la norma, ayuda al
empresario a ordenar sus recursos, por lo tanto, puede reducir costos y mejorar su

gestion.

CATALOGO DE SERVICIOS TURISTICOS CERTIFICADOS: en el cual
serd actualizado peridodicamente durante el afio (3 veces al menos), y cuyo fin sera
su utilizacion en las oficinas de Informacion Turistica de SERNATUR, puntos de

venta, ferias y otras actividades en Chile.

DIFUSION: en revistas especializadas orientadas al sector turismo, en

aeropuertos y revistas de lineas aéreas, paletas publicitarias o vallas viales de
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promocion con empresas certificadas de cada region. Pagina web de SERNATUR

y promocion digital.

- DIFUSION PARA PREFERIR EL SELLO DE CALIDAD: en distintas

campaiias genéricas de SERNATUR.

- PUNTAJE ADICIONAL A LOS SERVICIOS TURISTICOS
CERTIFICADOS: en programas sociales de SERNATUR (vacaciones tercera

edad y gira de estudio) y en Convenio Marco de Chile Compra

- APOYOS CORPORACION DE FOMENTO DE LA PRODUCCION
(CORFO)*: apoyo de CORFO para la implementacion y la certificacion a
empresas con facturaciéon menor a 100 mil Unidades de Fomento (UF)* (agencias
de viajes, tour operadores y servicios de alojamiento turistico): 70% para

implementacion con tope de $3.500.000 y 90% para certificacion con tope de

$900.000.

% Ver Siglas y Abreviaturas

% Ver Siglas y Abreviaturas
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- APOYO BANCOESTADO MICOREMPRESA: acceso a créditos para su
implementacion en infraestructura. Créditos para los montos no subsidiados por el

Estado.

- TURISMO CHILE: descuento para incorporacion como socio, descuento
participacion en ferias internacionales y difusion de servicios certificados en

materia de Turismo Chile.

- SELLO DE CALIDAD: al obtener el Sello de Calidad el prestador de servicios
turisticos tendrd el derecho a ser incorporado en las estrategias promocionales
publicas, aparecer en un lugar privilegiado en el buscador de Servicios
Certificados. Ademas el prestador de servicios podrd incorporar el Sello de

Calidad en el material publicitario o de promocion propia.

2.4.2- CATEGORIA®

% Ver Glosario, pagina 180.
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En Chile, los establecimientos que proveen comercialmente el servicio de
. . ;e . . 87 : s r 88
alojamiento turistico se categorizan segun su clase®’ y calificaciéon®™. De acuerdo a

la Norma Chilena Oficial NCh2760.0f2007.%

CLASES: Los establecimientos de alojamiento turistico se clasifican segin la
modalidad como se presta el servicio de alojamiento turistico respectivo en las

clases siguientes:

Albergues, refugios u hostel.

- Alojamiento familiares o Bed & Breakfast

- Apart-hoteles

- Camping o recintos de campamento

- Centros de turismo de naturaleza o lodge

- Complejos turisticos o resort

- Departamentos turisticos, suites ejecutivas y departamentos ejecutivos

87 Ver Glosario, pagina 180.
8 Ver Glosario, pagina 180.

% Fuente: Clasificacion, calificacién y Terminologia de los establecimientos de alojamiento turistico, Norma Chilena
Oficial NCh2760.0f2007.
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- Hacienda o estancia

- Hospedajes rurales

- Hostales y residenciales
- Hosterias

- Hoteles

- Moteles y cabafias

- Termas

CALIFICACION: los establecimientos de alojamiento turistico se califican en la

forma siguiente:*
- Los alberques, refugios u hostel se califican como bésicos o turistas

- Los alojamientos familiar o Bed & Breakfast, los centros de turismo de
naturaleza o lodge, las haciendas o estancias y las hosterias se califican

como turista, turista superior o lujo

* Ver Anexo N° 11, pagina 158.
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Los apart-hoteles, los complejos turisticos o resort, los hoteles, los moteles

o cabafias y las termas se califican de 1 a 5 estrellas

Los camping o recintos de campamento y hostales y residenciales se

califican como basico, turista o turista superior

Los departamentos turisticos, suites ejecutivas y departamentos ejecutivos

se califican como estandar, superior o lujo

Los hospedajes rurales se califican tUnicamente como turistas.
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CAPITULO 3: SITUACION DEL TURISMO
3.1- SITUACION MUNDIAL DEL TURISMO

El turismo es una de las actividades econdmicas que ha experimentado mayor crecimiento
a nivel mundial. Para el afio 2009 la OMT registra un total de 880 millones®' de llegadas
internacionales, mostrando una disminucion en las llegas internacionales de un 4,3%. Las
llegadas turisticas internacionales disminuyeron en todas las regiones del mundo, excepto
Africa (5,1%) donde fue positiva, Asia y el Pacifico (-1,9%). Las Américas experimentd

una variacion del -5,1%, Europa tuvo un -5,6% y Oriente Medio de -5,6%.

Variaciones de las Llegadas Internacionales de Turistas
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FUENTE: Organizacion Mundial de Turismo (OMT)

°! Fuente: UNWTO World Tourism Barometer, Volume 8 — N°1 January 2010.
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Los ingresos mundiales por turismo internacional alcanzaron los 851.000 millones de
dolares en 2009. En términos absolutos, los ingresos por exportaciones de turismo del
sector sufrieron una disminucién de un -6,0%. Es asi que Europa captd el 52,2% del total
mundial, las Américas el 15,8%, Asia y el Pacifico el 20,5%, Oriente Medio el 6,0% y

Africa el 5,5%.

Distribucion de las Llegadas de Turistas Internacionales

AFRICA
5.5%

ASIA Y EL PACIFICO

20,5%

AMERICAS

15.8% EUROPA

52,2%

ORIENTE MEDIO
6,0%

FUENTE: Organizacion Mundial de Turismo (OMT)

De acuerdo con el informe “Turismo: Panorama 2020 de la OMT, las perspectivas para
esta actividad en las proxima década son muy favorables, estimandose que para el afo
2020 las llegadas de turistas internacionales se ubicaran por encima de 1.560 millones,

esto supone 2,5 veces el volumen registrado a fines de los noventa, lo que representa un
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gasto diario de mas de 5.000 millones de ddlares de Estados Unidos (EE.UU)* cada dia,

excluidos los gastos en transporte internacional.

En este contexto, las perspectivas del turismo en la region sudamericana y particularmente
en Chile se ven fortalecidas por las condiciones de seguridad y estabilidad
socioecondmica que presenta el pais y que han generado una creciente oportunidad para
su posicionamiento internacional como destino singular, exdtico y ademads tranquilo y

acogedor.

1.2-
2.2-

3.2- DEMANDA TURISTICA EN CHILE Y SU IMPACTO EN LA ECONOMIiA

%2 Ver Siglas y Abreviaturas
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De acuerdo a datos obtenidos de la Jefatura Nacional de Extranjeria y Policia
Internacional y Carabineros de Chile, durante el afio 2009 ingres6 un total de 2.749.913%
turistas de nacionalidad extranjera, cifra superior en 1,86% a la contabilizada el afio
anterior. Los turistas ingresaron al pais fundamentalmente por via terrestre (60,3%) y

aérea (35,6%), mientras que la via maritima representa solo un 4,1%.

LLEGADAS INTERNACIONALES SEGUN ZONAS GEOGRAFICAS DEL PAIS
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Total de Llegadas: 2.749.913 94

En término de ingresos el aporte de divisas del turismo extranjero alcanzé a 1.977,8%

millones de dolares, corresponde al 23,2% de las exportaciones que recibe el pais por

% Fuente: Llegadas Internacionales segin pasos fronterizos Afio 2009, SERNATUR.
% Fuente: SERNATUR.

% Fuente: Comportamiento del Turismo Receptivo — Afio 2009, SERNATUR.
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concepto de prestacion de servicios, que el ano 2009 lleg6 a los 8.507,0 millones de

dolares.”®

Grafico 5. Aporte del turismo a la exportacion de servicios
Porcentajes. Ario 2009.

Otros
Servicios
76,8%
Turismo
23,2%

FUENTES: Estudio del Turismo Receptivo 2009, SERNATUR. Balanza de Pagos del Banco Central de Chile, 2009.

3.3  POSICIONAMIENTO TURISTICO DE CHILE EN LA ZONA DE AMERICA

DEL SUR

El turismo en Chile ha experimentado un crecimiento sostenido desde el afio 2002, a una
tasa media anual aproximadamente del 9,2%. Segun la OMT las llegadas internacionales
cayeron de 920 a 880 millones, como resultado del menor flujo de turistas durante los tres
primeros trimestres del afio 2009 alcanzando éstas un retroceso de un -10%, -7% y -2%,
respectivamente, a diferencia del ultimo trimestre del afio que mostrd sefales de
recuperacion, revirtiendo la tendencia a la baja y creciendo un 2,0%, lo que evité que la
caida anual fuera ain mayor. La baja del turismo hace mencion de la baja que

experiment6 la Region de las Américas en la llegada de turistas internacionales (-5%,0%),

% Fuente: Cifras Balanza Pagos. Banco Central de Chile 2009.
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esto debido al brote de la gripe AHINI agravando el impacto provocado por la crisis

econdmica.

Grafico 7. Evoluciéon de llegada de turistas extranjeros a Argentina, Peru, Brasil y Chile en los

ultimos siete afios
Millones de tunistas. Serie 2002-2009
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FUENTE: Cifras 2002-2009: Argentina, Secretaria de Turismo; Brasil, EMBRATUR; Pera, MINCETUR; y Chile, SERNATUR.

La tasa media anual de la llegada de turistas extranjeros’’ a estos paises, periodo
2002-2009, muestra a Chile creciendo a una tasa del 9,2%, cifra que se encuentra
unicamente por debajo de Peru (tasa del 10,6%) y por encima de Argentina y Brasil, con

una tasa del 6,2% y 3,5%, respectivamente.

3.4  PRINCIPALES MERCADOS EMISORES HACIA CHILE

7 Ver Glosario, pagina 196.
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En lo que respecta a volumen de llegada de turistas, el mercado turistico chileno se
encuentra muy concentrado en los tres paises fronterizos: Argentina, Pert y Bolivia,
aportando aproximadamente el 60,1% del total, 1,7 millones de llegadas, en este contexto,
Argentina representa un 39,8% del total anual del 2009 de turistas extranjeros llegados al

pais.

Luego de los paises fronterizos, los mayores aportes en cuanto a volumen de llegadas lo
realizan los mercados de EE.UU y Brasil, quienes concentran aproximadamente el 14,4%
de las llegadas anuales, lo que equivale a 398,4 mil arribos, a sus vez, Francia, Espana,
Alemania e Inglaterra, en su conjunto aportan con 238,8 mil llegadas, lo que representa el

8,7% del total.
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Gréfico 8. Ranking de los principales mercados emisores
Niles de llegadas. Cifras segin pais de residencia, afio 2009.

srcam | o577
BOLNIA _ 300,0
PERU _ 2607
BRASL _ 215.1
EE.LU. - 1834

FRANCIA [l 845
Espafa [ 634
ALEvANA [l 622
INGLATERRA [Il] 479
MExico [ 37.1
CANADA [ 289

ASIA l 27.8

% Fuente: Comportamiento del Turismo Receptivo — Afio 2009, SERNATUR.
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4.1-

CAPITULO 4: CUENTA SATELITE DEL TURISMO*

CUENTAS NACIONALES

Es un instrumento que permite contar con un indicador o una medicién del bienestar
economico generado en el pais, ademas posibilita medir el producto y el ingreso generado

en el pais durante una unidad de tiempo (generalmente anual).

Confecciona una serie de indicadores que permiten evaluar el desempefio de la economia
en materia de bienestar econdomico, permitiendo obtener informacion acerca del grado de

eficiencia y equidad con el cual se encuentra operando la economia.

El Sistema de Cuentas Nacionales (SCN)'® permite elaborar las cuentas que miden la
actividad econdmica en su conjunto, a través de la medicion del PIB'”'. Pero no se limita a
medir este agregado tan comunmente utilizado sino que ademdas mide un conjunto muy
amplio de variables que dan cuenta de la actividad de la produccion, el ingreso generado
por la actividad productiva, como se distribuye ese ingreso en los diferentes propietarios
de los factores productivos, en qué gastan los consumidores intermedios y finales, cuanto

de la produccion se exporta, cuanto se requiere importar, etc. Una vez determinado el

% Ver Glosario, pagina 181.

1% Ver Siglas y Abreviaturas

1% Ver Anexo N° 12, pagina 159.
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ingreso, cuanto es lo que después de consumir y transferir a otras unidades queda
disponible para el ahorro y cémo se utiliza ese ahorro, y en qué instrumentos financieros

queda invertido.

Para efectuar estas mediciones, las Normas Internacionales o el Sistema de Cuentas
Nacionales, 1993 (SCN 1993)'”, nos ofrecen una forma de organizar la informacién
pudiendo identificar unidades de observacion como los establecimientos e industrias por

un lado y empresas y sectores institucionales por otro.

Lo mencionado con anterioridad es lo que se denomina el marco central de las Cuentas
Nacionales. Hasta aca este esquema en general no modifica sustancialmente el marco del
SCN 1968 y sus adiciones y complementos posteriores al afio de su divulgacién, sin
embargo, teniendo presente los estudios que sobre determinados temas se emprendieron
en este periodo como por ejemplo los estudios de los hogares, el medio ambiente, el
turismo, la educacion, la salud, el sector publico, etc., se considerd necesario aprovechar

el concepto de cuenta satélite para complementar este marco central.

El marco central del SCN presenta varias caracteristicas que le otorgan las ventajas de una
estructura contable integrada. Es exhaustivo y consistente dentro de la frontera de las

actividades econdmicas que abarca; esto significa que cada unidad, transaccion, producto

192 Ver Siglas y Abreviaturas
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y finalidad tiene un lugar, y s6lo uno, en las clasificaciones y cuentas del sistema.

Ademas, el conjunto de conceptos adoptado por el Sistema es totalmente coherente.

La contrapartida de estas ventajas son ciertas limitaciones respecto a la informacion que
puede incluirse directamente en el marco central. El marco central puede utilizarse de
manera flexible, para prestar una mayor o menor atencion a aspectos especificos de la
vida econdémica, como el sector publico, los hogares o la inflacion elevada. Sin embargo,
el margen de flexibilidad tolerado por el marco conceptual central no permite cubrir

simultdneamente enfoques contrapuestos.

Las cuentas o sistemas satélites subrayan generalmente la necesidad de ampliar Ila
capacidad analitica de la contabilidad nacional a determinadas areas de interés social de
una manera flexible y sin sobrecargar o distorsionar el sistema central. Normalmente, las

cuentas o sistemas satélites permiten:

- Proporcionar informacion adicional, de cardcter funcional o de

entrecruzamientos sectoriales, sobre determinados aspectos sociales;

- Utilizar conceptos complementarios o alternativos, incluida la utilizacion de

clasificaciones y marcos contables complementarios y alternativos, cuando se
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necesita introducir dimensiones adicionales en el marco conceptual de las

cuentas nacionales;

- Ampliar la cobertura de los costos y beneficios de las actividades humanas;

- Ampliar el analisis de los datos mediante indicadores y agregados pertinentes;

- Vincular las fuentes y el andlisis de datos fisicos con el sistema contable

monetario.

Estas caracteristicas, aun en forma resumida, ponen de manifiesto funciones importantes
del analisis y Cuentas Satélite. Por una parte, las Cuentas Satélites estan relacionadas con
el marco central de las Cuentas Nacionales y a través de ellas con el cuerpo principal de
las estadisticas econdmicas integradas. Por otra, al referirse mas especificamente a un
campo o tema. Asimismo, exigen una mejor integracion de los datos monetarios y fisicos
y, dado que preservan su estrecha conexidn con las cuentas centrales, facilitan el analisis

de campos especificos en el contexto de las cuentas y el andlisis macroeconémicos.
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TABLA 1.1
Evolucién principales agregados macroeconémicos

2010 Afio
I ] i v

(variacion porcentual anual, en términos reales)

Producto interno bruto (PIB) 1,7 6,4 6,9 5.8 5,2
PIB desestacionalizado* -1,8 46 2.1 0,9 5,1
Ingreso nacional bruto disponible real 131 16,8 17,7 15,2 15,7
Demanda interna 12,0 19,9 19,0 14,6 16,4
Consumo total 6,5 a3 10,9 10,3 Q3
Cansumo de hogares e IPSFL 7.6 10,8 12,4 10,9 10,4
Consumo gobierna Qa5 21 31 7.0 3,3
Formacion bruta capital fijo 7.2 292 186 19,9 188
Construccién y otras obras -3,2 20 31 5,1 1.8
Maguinaria y equipos 201 64,2 35,9 35,0 385
Exportaciones de bienes y servicios 56 0,6 80 5.1 1,9
Importaciones de bienes y servicios 19,7 353 35,8 26,0 295

(porcentaje del PIB, en términos reales)

Inversion total 277 337 323 299 309

(porcentaje del PIB, en términos nominzles)

Inversion total 21,0 25,0 220 216 224
Ahorro externo -45 -1.1 0,2 =21 -1,8
Ahorro nacional 255 26,1 219 237 242

* La tasa corresponde a la variacién respecto del perfodo inmediatamente antericr.

Fuente: BCCh.

CUENTA SATELITE

Una Cuenta Satélite es una nocion desarrollada por la ONU para medir las dimensiones

de los sectores econdmicos que no se definen como industrias en las cuentas nacionales.

Por ejemplo, el turismo es un conjunto de industrias tales como el transporte, el
alojamiento, los servicios de alimentacién y bebidas, las actividades recreativas y el

entretenimiento y las agencias de viajes.
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4.1-

El turismo es la primera actividad que dispone de normas mundiales sobre cuentas

satélites para medir su incidencia en la economia de las naciones.'”

Las Cuentas Satélites son un conjunto de cuadros que describen en detalle la estructura y

comportamiento de ciertas dreas 0 campos socio-econdémicos especificos.

Puede utilizar conceptos complementarios (y a veces alternativas), inclusive

clasificaciones, marcos contables diferentes y agregados ad hoc (demanda turistica).

Incluyen elementos monetarios y fisicos (no monetarios) y son el marco de referencia

para la creacion y desarrollo de un Sistema de Estadisticas Turisticas (SET)'™.

CUENTA SATELITE DEL TURISMO

183 Fyente: Acuerdo de la ONU, en marzo de 2000.

1% Ver Siglas y Abreviaturas
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La Cuenta Satélite del Turismo (CST)'”® “es un instrumento estadistico disefiado para
medir esos bienes y servicios de acuerdo con normas internacionales sobre conceptos,
clasificaciones y definiciones que permiten establecer comparaciones validas con otras

industrias, entre un pais y otro y entre grupos de paises”.

La CST proporciona datos creibles sobre la incidencia del turismo y el empleo asociado;
constituye un marco unificado para organizar los datos estadisticos sobre turismo; ofrece
datos sobre la incidencia del turismo en la balanza de pagos (BdP)'” de un palis; ofrece
informacion sobre las caracteristicas de los recursos humanos del turismo; es un
instrumento poderoso para disefiar medidas de politica econdémica destinadas al desarrollo

turistico.

La OMT desempefia un papel crucial en lo que respecta a la comparacion internacional de

datos relativos a la actividad turistica.
a. (POR QUE SE NECESITA UNA CST?

Existe una gran carencia de informacion sobre el papel creciente del turismo en las
economias nacionales del mundo. De ahi la necesidad de reunir datos fiables sobre la

importancia y la magnitud del turismo utilizando los mismos conceptos, definiciones y

19 Ver Siglas y Abreviaturas. Ver Glosario, pagina 181.

1% Ver Siglas y Abreviaturas
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enfoques de medicion que otras industrias. Con la CST, gobiernos, empresarios y
ciudadanos estan mejor equipados para elaborar politicas publicas y estrategias

empresariales para el turismo, asi como para evaluar su eficacia.

El desarrollo de la CST se ha visto incentivado por el reconocimiento de que aplicacion

servira para:

- Aumentar y mejorar los conocimientos sobre la importancia del turismo en

relacion con la actividad econdmica global de un determinado pais.

- Ofrecer un instrumento para elaborar politicas'”’ mas eficaces respecto al turismo

y su repercusion sobre el empleo.

- Crear una conciencia entre los diversos actores que participan directa o
indirectamente en el turismo sobre la importancia econdémica de esta actividad, de
su papel en todas las industrias que toman parte en la produccion de los bienes y

servicios que demandan los visitantes.

197 Ver Glosario, pagina 186.
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b. LA CST COMO FORMULA COMPENSATORIA: DEMANDA FRENTE A

OFERTA

Las medidas sobre turismo, para que sean creibles y puedan compararse con las de otras
industrias de la economia de un pais, deben seguir conceptos y definiciones coherentes

con las directrices macroecondmicas internacionales aceptadas, tal como el SCN 1993.

La estructura fundamental de la CST descansa por lo tanto en el equilibrio existente
dentro de una economia entre, la demanda de bienes y servicios que generan los visitantes

y otros consumidores y, la oferta global de esos bienes y servicios.

Se puede medir:

La contribucion del turismo al PIB

- La posicion del turismo en comparacion con la de otros sectores econdmicos

- El nimero de puestos de trabajo creados por el turismo en una economia

- La cantidad de inversion del turismo

- Larecaudacion de impuestos generados por las industrias turisticas
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- El consumo turistico'®

- Laincidencia del turismo en la BdP de un pais

- Las caracteristicas de los recursos humanos del turismo

La CST ofrece a los responsables de la adopcion de decisiones de herramientas para:

- Formular politicas

- Reunir datos fiables sobre la incidencia del turismo en la economia y en el empleo

- Medir el turismo interno y no residente y el empleo asociado

- Establecer comparaciones con otros sectores economicos

- Establecer comparaciones internacionales

c. NUEVANORMA INTERNACIONAL

La OMT desempefia un papel crucial en lo que respecta a la comparacion internacional de
datos relativos a la actividad turistica, centrando principalmente su labor estadistica en los

siguientes aspectos:

1% Ver Glosario, pagina 180.
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- Promocion de la cooperacion interinstitucional (nacional e internacional) entre
aquellas entidades que, por su nivel de competencia administrativa o por cualquier
otra razon, muestran especial interés en la informacion estadistica sobre el turismo
como elemento esencial y prioritario en el desarrollo de un SET nacional vy,

llegando el caso, de CST.

- Compilacion de estadisticas procedentes de fuentes oficiales, previa peticion por
parte de las administraciones nacionales de turismo u oficinas nacionales de
estadistica de los diversos paises o de las organizaciones internacionales. La OMT
utiliza esos datos en su labor de comparacion internacional, esencial para estimar

la incidencia econdémica del turismo.

- Realizacion de seminarios, publicacion de documentos técnicos y organizacion de
programas de asistencia para ayudar a los paises a aplicar las normas aprobadas

por la Comision de Estadisticas de la ONU.

- Proposicion de normas que utilice la comunidad internacional al disefiar sus SET

nacionales y CST

De los dos grupos de recomendaciones internacionales en el campo de las estadisticas

sobre turismo aprobadas por la Comision de Estadisticas de la ONU:
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- El primero (1993) se refiere al desarrollo de SET nacionales (es decir, los

conceptos, definiciones y clasificaciones que deben aplicarse con ese fin).

- El segundo (2000) a la preparacion de la CST, una herramienta estadistica que
representa el elemento unificador de la mayoria de los componentes del SET. Se
considera que esos componentes incluyen tanto las operaciones estadisticas en si
(es decir, estadisticas derivadas de encuestas y registros administrativos,
operaciones de sintesis estadistica — como la CST —) como los instrumentos y
medios especificos empleados en algunos estadios del trabajo que esas

operaciones entrafian (como es el caso de las clasificaciones).

La OMT considera que para que el SET sea, un subsistema del correspondiente sistema

nacional de estadistica, es necesario tener una BdP del turismo ademas de una CST.

El desarrollo de la CST requiere conocimientos diversos que integren profesionales que
comprendan la naturaleza estadistica de la informacion, a personas que conozcan las
necesidades de la actividad turistica y a las organizaciones que vayan a utilizar la
informacion. Para desarrollar la CST de un pais, se requiere por tanto un equipo
multidisciplinar que pueda colaborar y compartir los recursos y conocimientos necesarios.

Las caracteristicas de los principales componentes que intervienen a nivel nacional varian
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considerablemente ya que sus propdsitos y exigencias en relaciéon con la CST son

diferentes.

En un sentido amplio, entre los componentes claves del desarrollo de una CST se

incluyen:

Los organismos que producen estadisticas y suministran informacion basica sobre turismo

tales como:

- Las oficinas nacionales de estadisticas

- Las administraciones nacionales de turismo

- Los bancos centrales

- Las asociaciones de empresas turisticas nacionales

Las unidades proveedoras de informacion tales como las empresas y los establecimientos

turisticos y otros departamentos publicos, por ejemplo:

- Departamentos de transporte

- Aranceles e impuestos al consumo

- Inmigracion
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Los posibles usuarios de la informacion sobre turismo que se produce, tales como:

Las empresas turisticas

- Las administraciones nacionales de turismo

- Las oficinas nacionales de estadistica

- Los bancos centrales

- Las asociaciones de empresas turisticas

- El mundo académico

La preparacion de una CST requiere la creacion de una comision o un comité apropiado
(plataforma interinstitucional), integrado por miembros de las principales organizaciones
institucionales. Seria necesaria también la creacion de un equipo de apoyo, compuesto por

expertos designados por cada una de las organizaciones miembros, para brindar asistencia.

d. LAADMINISTRACION NACIONAL DE TURISMO

En términos generales, la labor estadistica realizada por las Administraciones Nacionales
de Turismo (ANT)'” se ha limitado a unos cuantos aspectos especificos del turismo y

solo se ha llevado a cabo en una ocasion particular o de forma esporadica. En muchos

1% Ver Siglas y Abreviaturas
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casos, las ANT no poseen conocimientos globales y detallados sobre la informacion
disponible en sus propios paises en materia de turismo. Las principales causas son la falta
de comunicacion con las instituciones que producen informacién sobre turismo o la
carencia de una infraestructura estadistica (por ejemplo, estadisticos cualificados, recursos

suficientes, etc.)

e. TABLAS" Y CUENTAS

Las diferencias formales entre las tablas de la CST y las del SCN 1993 son numerosas,
pero son debidas principalmente a diferencias en la presentacion mas que a diferencias en
los conceptos. En consecuencia, el desarrollo de una CST de un pais exige no so6lo
disponer de un conjunto basico de procedimientos de acopio directo de datos, sino
también realizar una transformacion y segmentacion de la informacién existente en las

cuentas nacionales del pais, en funcion de la informacion incorporada en la CST.

Una de las principales ventajas de la CST es que ofrece a los paises un marco de
referencia para que puedan realizar luego el trabajo por si mismos, utilizando los datos de
sus propias instituciones estadisticas. Esta informacion economica redundara en beneficio

tanto de los responsables politicos como de los directivos de empresas.

1% Ver Anexo N° 13, pagina 160.
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La CST presenta, de un modo coherente y armonizado, un conjunto de informacién
dentro del marco conceptual de las SCN, esto hace posible vislumbrar la importancia que

el turismo tiene para el pais tanto en:

Aporte a la produccion y al producto

Generacion de divisas

Empleo

Desarrollo de infraestructura

Lo cual, de manera indirecta impulsa el desarrollo de otras actividades de la

economia.

f. PRODUCTOS ESPECIFICOS DEL TURISMO !

La transposicion de las Recomendaciones del SCN 1993 al caso del turismo con respecto
a la conveniencia de hacer una distincion entre los productos caracteristicos y conexos, se

debera seguir los siguientes criterios pragmaticos:

"' Ver Anexo N° 14, pagina 168.
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- PRODUCTOS CARACTERISTICOS DEL TURISMO'"2: son aquellos que en
la mayoria de paises y en caso de ausencia de visitantes, dejarian de existir en
cantidades significativas o para los cuales el nivel del consumo se veria

sensiblemente disminuido, es posible obtener informacion estadistica.

- PRODUCTOS CONEXOS AL TURISMO: son identificados como especificos
del turismo en un determinado pais pero no reconocidos como tales a nivel

mundial, se trata de una categoria residual.

- PRODUCTOS ESPECIFICOS DEL TURISMO: el conjunto de las dos

categorias

"2 Ver Anexo N° 15;2, pagina 178.
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CAPITULO 5: INTERNALIZACION DEL TURISMO EN CHILE

La Internacionalizacién de la Empresa se define como una estrategia corporativa de
crecimiento por diversificacion geografica internacional, a través de un proceso evolutivo y
dindmico de largo plazo que afecta gradualmente a las diferentes actividades de la cadena de
valor y a la estructura organizacional de la empresa, con un compromiso e implicacion creciente
de sus recursos y capacidades con el entorno internacional, y basado en un conocimiento

aumentativo.'

5.1- DIFICULTADES DE LA INTERNACIONALIZACION DE LA EMPRESA

La expansion a otros paises, o internacionalizacion, provee a la empresa de muchos
beneficios. La empresa puede aumentar de modo significativo las ventas de productos
existentes. También puede acceder a fuentes de materias primas, productos intermedios, o

empleados cualificados a un menor costo o de mejor calidad que en el pais de origen, lo

' Fuente: La internacionalizacién de la empresa y la empresa multinacional: una revisiéon conceptual
contemporanea, Oskar Villarreal Larrinaga, Departamento de Economia Fianaciera I1, afio 2005.

119



que le permite mejorar los procesos productivos. Incluso puede obtener capacidades

tecnologicas que no existen en el pais de origen y de este modo mejorar su conocimiento.

Sin embargo, a pesar de las buenas perspectivas iniciales, en muchos casos la operacion
en el pais extranjero no alcanza los objetivos deseados; o los niveles de ventas esperados,
0 no se obtienen las materias primas, productos intermedios, o mano de obra al costo
deseado, o no se materializa la mejora en los conocimientos y capacidades tecnoldgicas.
Lo peor viene cuando ademas de no obtener los objetivos deseados, la operacion en el
extranjero genera pérdidas. ;Como es esto posible cuando los analisis iniciales del pais
extranjero, industria y de las ventajas de la empresa eran positivos? En muchos casos la
razén no es que estos estudios hayan sido erréneos, sino que no han sido completados con
una evaluacion de las fuentes de dificultades en la internacionalizacion. Las dificultades
en la internacionalizacion son la desventaja competitiva que la subsidiaria de una empresa
extranjera tiene en comparacion con sus competidores locales. Estudios previos han
discutido este concepto bajo los nombres “costo de operar en el extranjero” (cost of doing
business abroad) o “handicap de ser extranjero” (liability of foreignness). Los estudios
empiricos se han centrado en analizar las consecuencias de estas dificultades. Estos
estudios revelan que, al comparar las subsidiarias de empresas extranjeras con las
empresas locales, las subsidiarias suelen tener peores resultados, ser menos eficientes,

tener mayores probabilidades de cierre, e incluso suelen ser objeto de mas pleitos
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judiciales. Sin embargo, con el paso del tiempo, estas subsidiarias acaban teniendo la
misma probabilidad de cierre que las empresas locales. Las subsidiarias de empresas

extranjeras logran superar las dificultades de algiin modo.

Para poder superar las dificultades es necesario primero entender su naturaleza. Para ello
clasificamos las dificultades en seis tipos dependiendo de su causa; esto facilita la
identificacion y solucion de las mismas. Estos seis tipos se agrupan en dos clases de
dificultades dependiendo de su relacion con los recursos de la empresa. Tres tipos son
causados por los recursos existentes en la empresa: la dificultad de transferir recursos al
extranjero, la dificultad de transferir al extranjero las ventajas unidas a los recursos y la
creacion de desventajas al transferir recursos al extranjero. Otros tres tipos surgen por la
falta recursos necesarios para: ser una multinacional, competir en la nueva industria y

operar en el nuevo marco institucional.

La tabla 1 resume las dificultades a la internacionalizacion y sus soluciones. Todas ellas
son dificultades potenciales. Una empresa se puede enfrentar a todas, a unas pocas, o a
ninguna de las dificultades dependiendo de sus caracteristicas y de las caracteristicas del

pais donde entra.
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Tabla 1. Dificultades en la internacionalizacion y sus soluciones

TIPO DE DIFICULTADES SOLUCIONES

La empresa no logra transferir Intercambiar personal entre la casa matriz y la nueva subsidiaria
recursos, incluyendo con el objetivo de transmitir conocimiento.
el conocimiento, al extranjero Codificar las mejores practicas, incluyendo qué, como,

y por qué se utilizan.
La empresa tiene dificultades en Buscar el segmento donde crear valor.
transferir al extranjero la ventaja que Adaptar la operacion.
generan los recursos en el pals de origen Salir del pafs.
La empresa se encuentra con gue Adaptar los recursos transferidos a las caracteristicas del pals.
los recursos transferidos al extranjero Separar la imagen de la empresa de la imagen del pais de origen
generan desventajas o ocultar el pals de origen cuando la desventaja surge

por la discriminacion del pals de origen de la empresa
La empresa carece de recursos Invertir en capacidad organizativa y de coordinacion antes
necesarios para ser una multinacional de internacionalizarse.

Utilizar sistemas de informacion modulares.

La empresa carece de recursos necesarios | Invertir en desarrollar el recurso.

para competir en el nuevo marco Comprar el recurso en el mercado.

competitivo Adguirir o establecer una alianza con una empresa local para
obtener el recurso necesario, evaluando la importancia del
recurso frente a los costes de la adquisicion o alianza.

La empresa carece de recursos necesarios Emplear personal local y formarlo en la casa matriz.

para operar en el nuevo marco institucional | Utilizar consultores especializados en marcos institucionales.

La internacionalizacion de la empresa es una fuente de beneficios, pero para alcanzar
estos la empresa necesita identificar y resolver las dificultades que acompaiia la expansion
a otros paises. Hemos clasificado estas dificultades en seis tipos dependiendo de su causa.
Si el empresario se encuentra con que la empresa se enfrenta a alguna de estas, puede
utilizar soluciones especificas que atacan la causa. Esto le permitird a la empresa obtener
el éxito deseado en su estrategia internacional y los beneficios que la internacionalizacion

promete.
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5.1-

SITUACION ACTUAL EN CHILE

La meta de una empresa al ser internacional es obtener ventajas competitivas que le
permitan superar a la competencia. Con los acuerdos y TLC sin duda facilitan y estimulan

la competencia internacional de la produccion chilena.

Es bueno senalar también que la mayor competencia que resulta de estos acuerdos
permiten no sélo incrementar el comercio, sino también disminuir el precio de las
materias primas, de los bienes de capital y de consumo. Mientras tanto, todos aquellos
sectores que requieren modernizarse y reconvertir sus actividades para adaptarse a las

nuevas condiciones de competencia son objeto de politicas especificas.

En la répida insercion internacional del pais del ultimo tiempo, se ha podido constatar que
estdin emergiendo rdpidamente ciertas formas nuevas en la organizacion y gestion de
empresas. Ello es natural consecuencia de una reaccion frente a una competencia
internacional cada vez mas exigente, en el marco del profundo proceso de

transformaciones que opera hoy en la mayoria de los marcados del mundo.

La existencia de mercados mas competitivos es un hecho central en la economia moderna.

Ya no basta con producir bienes y servicios bajo el supuesto de que de todos modos
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encontraran mercado. En el presente, los consumidores disponen de mucho mas
informacion y enfrentan a la vez una oferta cada vez mas diversificada. Como natural
consecuencia, los clientes son mas exigentes, tanto en relacion a la calidad como al precio,
y la competencia es mas desafiante. Por esto, ninguna empresa tiene hoy asegurado para

siempre un nicho definitivo para sus productos.

Para enfrentar los desafios que impone la competencia actual, las empresas mas exitosas
en el mundo han venido desarrollando nuevos estilos de gestion, los que parecen estar

revolucionando las nociones conocidas en esta materia.

Contrario las concepciones tradicionales, el objetivo central es lograr el compromiso de
todo el personal de la empresa para enfrentar los crecientes desafios de competitividad.
Las empresas de excelencia son aquellas que han logrado efectivamente comprometer a
toda su gente en el desafio de mejorar su funcionamiento, ganando en productividad y
calidad, y por ello competitividad. Esta experiencia nos muestra que las diferencias en
competitividad no residen solo en los equipos y maquinarias sino también en la forma

como se organiza el trabajo, es decir, en el estilo de gestion o en el tipo de organizacion.

Las formas tradicionales de organizacion, principalmente piramidales y autoritarias, no

tienen condiciones para lograr este proposito. Es por ello que, aunque parecieron ser
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exitosas en su tiempo, en el presente estdn siendo progresivamente desplazadas,

demostrando que produce desmotivacion, apatia y falta de entusiasmo en los trabajadores.

Las tendencias renovadas de gestion surgen principalmente en el ambito empresarial.
Estas derivan de la practica de las empresas exitosas en el mundo moderno, que se han
plasmado también en las recomendaciones formuladas por los principales asesores
internacionales de empresas a los ejecutivos de las mismas. Es facil deducir que en ellas
se recogen tradicionales reivindicaciones de los trabajadores, como el derecho a una mejor
y mayor informacion; a ser considerados personas creativas, y no como simples maquinas;
mejores condiciones de trabajo; mas oportunidades de calificacion técnica; y una mas
clara participacion en utilidades y beneficios. En definitiva, estas tendencias apuntan a
una mayor convergencia de intereses, lo que facilita la cooperacion y la reduccion de la

confrontacion dentro de las empresas.

El principal obstaculo para la puesta en practica de estos enfoques, es la existencia de
relaciones de desconfianza al interior de la empresa, como consecuencia de una larga
historia de confrontacion. Esto produce un enorme desperdicio, que afecta negativamente
la productividad y la calidad. Generar relaciones de confianza y compromisos de todo el
personal el que produce notables incrementos de productividad y calidad para todo el pais.
El cambio de estilo en las relaciones al interior de las empresas, pasando de la

confrontacidon a la cooperacion, es una necesidad para elevar la competitividad de las
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5.3-

economias, y por lo tanto, un asunto de interés comun o de beneficio mutuo para

empresarios y trabajadores.

Por primera vez desde la revolucion industrial hasta ahora, las orientaciones que vienen
del mundo empresarial moderno parecen coincidir con demandas y aspiraciones
permanentes de los trabajadores, lo que abre enormes posibilidades de accion, es una
oportunidad historica inica que se debe aprovechar. La produccion de bienes y servicios,
imprescindible para el crecimiento econdmico, debe crear las condiciones para el

desarrollo humano més amplio y mas profundo, en este caso, de todos los chilenos.

Este nuevo esquema de gestion indica que se abren importantes posibilidades de
convergencia dentro de las organizaciones y de las empresas. Esta realizacion requiere,
del pais, el compromiso del gobierno, de los empresarios y de los trabajadores en una
accion conjunta. En concreto, se empieza a ofrecer la posibilidad tinica de lograr una
convergencia entre la racionalidad ética y la racionalidad econdmica, que habitualmente

han estado contrapuestas.

CASO HOTEL GALERIAS
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Hotel Galerias posee un fuerte posicionamiento dentro de Santiago y a nivel de pais, por
pertenecer al grupo AlmaCruz, el cual se encuentra enfocado a mantener las raices de
Chile. Esto es llamativo para los turistas ya que muchos de ellos buscan el turismo étnico

y cultural, principalmente en la region.

Con estas ventajas, las empresas internacionales de turismo como Holiday Inn, Atton,
Radisson, Ritz, Hyatt, Marriott, etc., a pesar de ser grandes cadenas hoteleras, no han

podido desplazar el posicionamiento que tiene Hotel Galerias en conjunto con AlmaCruz.

AlmaCruz se encuentra centrado principalmente a desarrollar y mantener las culturas chilenas
vivas, estos es un constante desafio para la empresa ya que tiene una competencia tan grande
como son las cadenas hoteleras antes mencionadas, las cuales a nivel internacional poseen

una alta fidelidad de sus clientes.
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CAPITULO 6: ANALISIS DE LA EMPRESA EN LA INTERNACIONALIZACION

6.1-

ANALISIS FODA EN HOTEL GALERIAS

FORTALEZAS

Dentro del ambiente laboral de Hotel Galerias cabe destacar varios puntos que hacen
del hotel no s6lo un grato lugar para trabajar, sino un lugar de estadia sumamente

placentera para el huésped.

Hotel Galerias presenta una alta integraciéon con Hotel Santa Cruz y Vina Santa Cruz,
empresas pertenecientes a AlmaCruz. Esto permite la expansion del terreno de accion
del Turismo Enolégico, potenciado por iniciativas gubernamentales como el Plan de
Turismo 2006-2010. Es en este sentido, que Hotel Galerias representa
aproximadamente el 6% de las pernoctaciones'* totales de la comuna de Santiago en

todos los sectores (Hoteles, Residenciales, etc.), segun los siguientes datos:'"”

Region Total

Region Metropolitana | 2.723.241

Provincia Santiago 2.685.004

Santiago 728.152

1 Ver Glosario, pagina 185.

!5 Fyente: Llegadas Internacionales segiin pasos fronterizos Afio 2009, SERNATUR.
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Tabla 1: Cantidad de pernoctaciones en la Region Metropolitana 2009

En el afio 2009, la ocupacion total del Hotel fue de alrededor del 65%. Segun datos del
SERNATUR, la ocupacion promedio fue de un 55,8% (tomando las pernoctaciones totales
versus la capacidad ofrecida total de habitaciones), entregando una ocupacion por sobre la
media. La tasa de ocupacion de camas en establecimientos de alojamiento turistico fue de
un 42,8%, también bajo el nivel presentado por Hotel Galerias. Todos estos datos indican
que Hotel Galerias es una empresa lider en el medio Hotelero, dada su alta tasa de

ocupacion.

En virtud de la mencionada integracién completa con Almacruz, es necesario destacar que
la tasa de ocupacion por concepto de Travel fue de un 58%, indicando la potencia de este
negocio en la empresa. Sin perjuicio de lo anterior, es que casi un 40% de la ocupacion es

por concepto de Corporaciones, en conjunto con el servicio de Salones de Conferencias.

El restaurant Vichuquén, manejado por el Chef Edison Hernandez, ha recibido algunos
premios en honor a su innovadora gastronomia chilena''’, y ha sido mencionado en

repetidas ocasiones en medios tanto especializados como generales.'”

! Fuente: hitp: I/noticias_datos.php?id_noticia=760, premio a la mejor cocina tradicional chilena.

!"" Fuente: Hotel Galerias y su restaurante Vichuquén ha sido mencionado en revistas como Qué Pasa, Wikén (EI
Mercurio), Mujer (La Tercera), Revista Busca, Planeta Vino, entre otras.

129


http://www.ccv.cl/noticias_datos.php?id_noticia=760

Respecto a los salones, cabe destacar que su capacidad superior, su ubicacién y su
particular construccion (en altura, con aprovechamiento de luz solar y ahorro en

iluminacion y climatizacion), colocan a este servicio como un lider en el mercado.

- DEBILIDADES

Sin perjuicio de la calidad de Hotel 4 Estrellas que posee Hotel Galerias, éste carece
de servicios fundamentales, siendo el mas notable el servicio de estacionamiento que
posee el Hotel (concertado), impidiendo entregar de forma natural servicios y lujos

como piscinas temperadas, canchas de tenis, entre otros.

Otra de las principales debilidades de Hotel Galerias es el sector en el que se
encuentra inmerso, a pesar que también constituye una oportunidad de negocios. El
casco historico de Santiago es un sector, actualmente, de alto indice de criminalidad'"®,
lo que deriva en una mayor necesidad de seguridad y de botones, cosa de tener un
mayor y poder acompafiar al pasajero minimizando los riesgos de robos. Junto con
esto, la ausencia de estacionamientos subterraneos del Hotel y la lejania de este

servicio (mas de dos cuadras) no se ven completamente salvada y abarcada por el

!® Fuente: No se encontraron datos duros respecto al indice efectivo de criminalidad. Si encuentras de opinion, que
sitlian a la delincuencia como un problema a resolver por el gobierno (Encuesta CEP, Septiembre 2009).

130



servicio de Valet Parking que ofrece la empresa. Este factor reduce el nivel de

ocupacion de turistas, principalmente nacionales.

Junto con lo anterior, es de notable importancia el hecho que se detectd una tasa
minima de trabajadores que manejen el idioma inglés. Si bien personal calificado tiene
pleno dominio de la lengua, es de suma importancia que quien atiende al pasajero
maneje, al menos, la lengua inglesa, sin perjuicio de la alta cantidad de clientes de

habla portuguesa y francesa (los cuales son poco afines al inglés).

Para eventos de alta afluencia de publico en los salones de conferencias, los
ascensores principales de pasajeros, tanto de recepcion como de los pisos de
habitaciones, no admiten una alta carga de trabajo, viéndose sobrepasados en
capacidad. Esto impide el fluyjo normal de asistentes, dificultando el acceso y

desarrollo de los eventos y conferencias.

Por ultimo, y quizas viendo su importancia en la baja tasa de turistas particulares que
acuden al Hotel de forma directa, la pagina web de Hotel Galerias es sumamente débil
en la informacion, posee con suficiente material visual (fotografias de las
habitaciones, del entorno geografico del Hotel y de sus instalaciones), pero pobre en

informacion respecto de las caracteristicas de éste.'”

% Fuente: |www.hotelgalerias.cl
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-  OPORTUNIDADES

Es muy destacable el hecho de que Hotel Galerias es el primer hotel en Chile que
cuenta con una planta de generacion de Agua Caliente Sanitaria (ACS)', lo que

reduce el consumo energético. Esta es una clara ventaja competitiva.

Dado que la mayor tasa de extranjeros que se hospedan en el Hotel es de nacionalidad
brasilena, el factor medioambiental se transforma en una oportunidad de negocios
tremenda, por su potencial expansion en el mercado europeo (raiz del “turismo

verde”) y su potenciacion en el mercado actual, brasilefio y nacional.

- AMENAZAS

Otros hoteles del entorno'”, ofrecen no so6lo servicios de mayor variedad
(estacionamiento, spa, etc.), sino ademas mantienen precios de lista sustancialmente
menores, y una diversificacion de habitaciones mayor. Esto se ve compensado por los
paquetes turisticos que mantiene Hotel Galerias, con un 61% de los ingresos, que

ingresan y pernoctan con un precio sustancialmente menor al precio de lista.'**

120 Ver Siglas y Abreviaturas
12 Fyente: Hotel Plaza San Francisco, tomado como referencia.

122 Fuente: No se encontraron valores de paquetes turisticos. Sin embargo, directivos de AlmaCruz indicaron que el
precio de lista es sustancialmente mayor al precio real en paquetes o tours.
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Todo lo anteriormente establecido, se puede resumir en la siguiente Matriz.

MATRIZ DE RESUMEN ANALISIS FODA

Fortalezas Debilidades

e Alto nivel de integracion con otros | @ Falta de estacionamientos subterraneos.

productos ofrecidos por AlmaCruz: Hotel _ ‘
Santa Cruz, Vifia Santa Cruz. e Emplazamiento en lugar de alta percepcion

de delincuencia.

e Restaurante de cocina tradicional chilena, _ _ _ o
con un buen nivel de reconocimiento. ® Bajo nivel de penetracion del idioma

inglés.

e Salones de conferencias diferenciados de la ‘ ‘ ‘
competencia. e (apacidad msuﬁClentg de ascensores para

eventos de alta afluencia de publico.

e Sitios web con poca informacion.

Oportunidades Amenazas

e Eficiencia energética y preocupacion por el | @ Precios de lista sumamente altos,
medio ambiente, en virtud de la planta de diversificacion de servicios de competencia
ACS y el ahorro energético realizado en en el sector mayor.
salones de conferencia.
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6.2- ANALISIS DE PORTER EN HOTEL GALERIAS

Junto con el andlisis de la matriz FODA, es importante realizar el analisis de las cinco
fuerzas competitivas del entorno de marketing de la empresa: el analisis de fuerzas de

Michael Porter.

- COMPETIDORES

La rivalidad entre los competidores, y sus relaciones con la empresa son intensas. En la
zona céntrica es posible encontrar una amplia oferta de hoteleria, donde encontramos el
Hotel Fundador, Hotel Diego de Almagro, Hotel Caesar Business Santiago, en el
segmento competitivo de los hoteles 4 Estrellas'®. Competencia cerca a Hotel Galerias, la
Hoteleria 5 Estrellas, la conforman el Hotel Crowne Plaza y Hotel Plaza San Francisco.
Todos estos hoteles entregan el servicio de hoteleria en la zona de Santiago Centro. La
coexistencia de tan amplia oferta en el mismo sector geografico implica la necesidad de
adquirir ventajas competitivas, con el fin de no perecer como empresa, o enfocarse a

nichos.

- SUSTITUTOS

123 Fuente: Datos encontrados en internet, www.hoteleschilenos.cl.
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So6lo en Santiago Centro se observan 5 hoteles 3 Estrellas, claros sustitutos del producto
que ofrece Hotel Galerias, la hoteleria 4 Estrellas. Ademas, se deben considerar los
hoteles del mismo tipo que se encuentran en las comunas de Providencia y Vitacura,
comunas que concentran la actividad comercial empresarial de la ciudad. Esta amenaza de
sustitutos es clara, y desbalancea el equilibrio de la empresa, incentivando el volcado

hacia el cliente.

-  COMPRADORES

En este ambito, los clientes intermediarios del Hotel no poseen un gran poder de
negociacion, por cuanto éstos no se relacionan de forma activa. Sin embargo, el cliente
final puede negociar con el proveedor del servicio, por cuanto los turistas suelen acudir en
grupos importantes (ocupantes entre 8 y 10 habitaciones). Esto les otorga ventaja por

sobre el precio.

- PROVEEDORES

Todo el funcionamiento de Hotel Galerias es soportado por sus buenas relaciones
comerciales con los proveedores, tanto de servicios eléctricos y de internet, como de
alimentos y utensilios de uso cotidiano. Es en este sentido que Hotel Galerias mantiene
cuentas de crédito en todas sus grandes empresas proveedoras, y deben preocuparse de

cancelar en los dias pactados todos los servicios. De este modo, los proveedores pueden
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representar tanto una amenaza para la empresa (por su alto poder de negociacion) como

un aliado muy importante.

- BARRERAS DE ENTRADA

En la zona geografica donde se ubica la empresa en estudio, las barreras de entrada para
hoteles de las caracteristicas requeridas (3, 4 y 5 Estrellas) son muy altas, debido
principalmente a las limitantes espaciales y al alto costo del suelo y la edificacion del
sector. Al mismo tiempo, hoteles de alta categoria en zonas alejadas del centro comercial
y financiero de Santiago representan poca competencia para el Hotel. Por eso, se concluye
que las barreras de entrada en el negocio juegan a favor de Hotel Galerias, impidiendo la
entrada de nuevos competidores retadores. De hecho, el Gltimo gran competidor ingresado
al segmento fue Hotel Caesar Business Santiago, ubicado en la zona de Santa Lucia. De

esto alrededor de 7 afios.

- GOBIERNO

No menos importante en este analisis es la influencia del Gobierno sobre las empresas de
este tipo, y sobre Hotel Galerias en particular. En este sentido, las leyes y proyectos que
incentivan el turismo histdrico y ecolégico en nuestro pais (como el mencionado Plan de
Turismo 2006 — 2010) benefician el proyecto de negocios de AlmaCruz, dado su enfoque

cultural y enolégico, particularmente. De modo contario, desincentivos turisticos

136



potenciales pueden existir de parte del poder Legislativo Nacional, por lo que en términos

estrictos es imposible situar esta fuerza como aliada de la empresa o potencial amenaza.

6.3- MEZCLAS DE MARKETING

6.3.1- MARKETING MIX

En estrecho contacto con la mezcla de comunicaciones, la mezcla de marketing de AlmaCruz
estd principalmente orientada al mercado meta institucional. Es en ese sentido que las
apariciones de Hotel Galerias y AlmaCruz en medios (escritos y/o audiovisuales) se ven

limitados, puestos que el enfoque real es al comercio B2B.

En términos de Plaza y Promocion, Hotel Galerias se posiciona fuertemente en la mente de
sus consumidores intermediarios (agencias de viajes, operadores y empresas), ademas de un
posicionamiento alto entre periodistas y especialistas en la materia. Todo mediante, intensas
gestiones P2P (peer-to-peer, o uno a uno) con la prensa y los operadores turisticos relevantes

del mercado.

Si se discute el precio del producto, y el producto en si, se puede observar una importante

coherencia entre lo que el cliente paga y lo que obtiene, siendo las expectativas ampliamente
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superadas. Tanto es asi, que la tasa de ocupacion promedio de Hotel Galerias para el afio 2009

fue de aproximadamente un 65%.

6.3.2- MEZCLA DE COMUNICACIONES

La estrategia comunicacional de AlmaCruz tiene, como objetivo principal, contribuir en el
desarrollo pleno y la administraciéon de la imagen corporativa de la empresa. Esto, en el
marco de los objetivos primordiales de las comunicaciones (visualizar oportunidades,
capturar posiciones y desplegar todos los esfuerzos posibles para posicionar a la empresa
dentro de las mejores en su area, en este caso, en la hoteleria y el turismo, ademas de
modificar o generar percepciones en los entornos de marketing y permitir la rdpida toma de

decisiones en ambientes de trabajo en equipo).

Para ello, se definen los siguientes objetivos basicos de la mezcla de comunicaciones:

- Cambiar actitudes

- Cambiar o educar habitos

- Se crea confianza en la marca

- Rejuvenecer la marca, de forma constante

- Comunicar ventajas
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- Apoyar al equipo de ventas

- Diferencias la marca

- Presentar nuevos productos

- Acciones de prestigio

En el marco de este plan comunicacional, se enmarcan los objetivos del area de
comunicaciones. En términos generales, se pretende seguir posicionando a AlmaCruz, como
uno de los mejores destinos turisticos del pais, realzando la magnitud del proyecto y asi seguir
obteniendo el reconocimiento de la prensa, lo que implica una presencia activa en la mente del
publico objetivo. Asi las cosas, el principal objetivo es aumentar las ventas en cada uno de los

canales de ventas.

A la luz de lo anterior, se enmarcan los siguientes objetivos especificos:

- Contribuir a la proyeccion de una imagen imponente, de una empresa con

conocimiento manejo del mercado local

- Fortalecer la presencia de marca y generar asi habitualidad por parte del mercado

objetivo
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- Convertir a AlmaCruz en una fuente de informacion para el publico objetivo que se

abarca

- Posicionar a AlmaCruz en sus publicos de interés como una empresa confiable en su

rubro

- Fortalecer la imagen de marca mediante la difusién de los hitos corporativos en el

ambito nacional e internacional

Para esto, se han seleccionado medios diversos, entre los que se incluyen radios y television,

revistas generales y especializadas en materia turistica y gastronomica.

6.4- HOTEL GALERIAS EN LA INTERNACIONALIZACION

A la luz de lo mencionando anteriormente, se puede concluir lo siguiente:

- AlmaCruz, a través de Hotel Galerias, realiza una buena gestion de marketing, que
le permite tener una alta tasa de ocupacion de habitaciones, y una tasa de

ocupacion de salones de conferencias de alrededor del 80% anual.

- No es viable ni aconsejable salvar las debilidades claras del hotel mediante

intervenciones en la estructura (creacion de estacionamientos, por ejemplo). Es
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mucho mas viable generar alianzas estratégicas con empresas del ramo (tanto
empresas de transporte como estacionamiento) para otorgar al cliente un mejor

servicio.

- Se sitta a Hotel Galerias como un producto con una cuota de crecimiento
razonable, en un mercado que esta en constante expansion y en una industria cada

vez con mayor internacionalizacion de cadenas extranjeras.

Es altamente recomendable que AlmaCruz potencie el turismo ecoldgico y enoldgico en
torno a su oportunidad de situarse como un hotel ecologico y amigable con el medio
ambiente. Esto, en términos de su potencial expansion en el ambito de la hoteleria de
negocios, y los paquetes turisticos “naturales”, un segmento de fuerte entrada sobre todo
en el mercado europeo, lo que realza la internacionalizacion del Hotel entre los diversos

agentes que exportan el Hotel como uno de los més solicitados.
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CONCLUSION

Hoy las organizaciones necesitan entender sus operaciones € iniciativas como parte de un
mercado mundial, tanto por las oportunidades que dichos mercados ofrecen como por el
incremento de la competencia que supone la presencia de empresas multinacionales extranjeras
en su dominio local. En consecuencia, la estrategia de internacionalizacién pasiva o activa se

convierte en una de las decisiones mas trascendentes a las que la empresa ha de hacer frente.

Las actividades turisticas se componen de un conjunto de grandes, pequefias y medianas
empresas, todas ellas afectadas por el surgimiento de nuevos destinos turisticos, los cambios de la
demanda y los avances tecnoldgicos. La dimension forzosamente global de las compaiias y de la
naturaleza del hecho turistico en si mismo, acentan el reto de adaptar las estructuras
empresariales turisticas al nuevo entorno internacional cada vez mads integrado en grupos

horizontales y verticales de caracter transnacional.

También se pueden identificar limitantes que reducen el desarrollo turistico, los cuales
son: marcada estacionalidad de actividad turistica, escases de empresas que cuentan con
estandares de calidad internacional en la prestacion de servicios, baja inversion en promocion

turistica internacional, entre otros.
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En el caso de Hotel Galerias, hay limitantes que afectan mas que otras, teniendo a su vez
diferentes planes de contingencia para las cuales se trabaja constantemente. Muchas veces hay

situaciones que se escapan de las manos y de cualquier plan estructurado con anterioridad.

El sector turistico mundial experiment6 en 2009 uno de los peores momentos de la
historia reciente. Junto con la grave crisis economica que afectd al mundo, el sector tuvo que

hacer también a la pandemia AHINI.

También se registraron desastre naturales como las inundaciones en Guatemala, Peru y
Costa Rica y en el pais el terremoto del 27 de febrero, lo que contribuy6 a empeorar la situacion

del turismo tanto en la regidon como en el pais.

A pesar del impacto negativo de todos estos eventos en América del Sur, que se reflejaron
en una disminucion del 4,2% en las llegadas internacionales y el 5,7% en los ingresos en 2009, el
turismo comenz6 a recuperarse en el ultimo trimestre. La recuperacion se confirmo en 2010 con

un incremento de un 7% de las llegadas.

Para el ano 2011 se previd que el turismo seguiria creciendo, aunque a un ritmo menor,
esto se confirmo con el terremoto en Japén y la erupcion del volcan en el sur de Chile, los cuales

afectaron la industria turistica de menor forma que los desastres naturales ocurridos en 2009.
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Hotel Galerias, a pesar de los acontecimientos ocurridos, a podido sobrellevar las
dificultades impuestas tanto por los mercados como en la industria, esto gracias a pertenecer al

holding AlmaCruz.

Finalmente, es importante destacar como la Cuenta Satélite del Turismo ayudan a la
industria y a las empresas a poder tener una mayor claridad de cuanto es realmente lo que ingresa

al pais por cuenta del este sector.

La internacionalizaciéon del turismo en Chile crece constantemente lo que va afectando a
las empresas nacionales las cuales deben cada vez potenciar mejor sus productos y servicios para
poder competir con las cadenas de hoteles internacionales. Este es un punto que AlmaCruz tiene
sumamente claro por lo cual constantemente se encuentra renovando y potenciando su

diferenciacion, la cultura tipica chilena y sus pueblos originarios, es decir el turismo cultura.
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ANEXO N°1

PLANILIA SOLICITUD DE COTIZACIONES

SOLICITUD DE COTIZACION JORNADA N° -

Empresa: Contacto:
Mail Teléfono
A realizarse el dia : Hasta el dia:
Fecha de Peticion y en la que participaran: personas.

REQUERIMIENTOS INFRAESTRUCTURAY EQUIPAMIENTO

Dia 1l

Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5

DETALLE

Salén

Capacidad - N° Personas x
Salén

Tipo de montaje

Microfonos

Pizarra Electronica

Pizarra Acrilica

Data show

DVD - Televisor - Sistema de Video

Telon

Notebook o PC

Meson Autoridades
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Amplificacién

Horario Entrada

Horario Salida

OBSERVACIONES

SERVICIO DE ALIMENTACION

(Cantidades por dia)

Dia 1l

Dia 2

Dia 3 Dia 4

Dia 5

Detalle

Desayuno

Coffe Break Maiiana

Almuerzo

Coffe Break Tarde

Cena

Cocktail

Catering

Alojamiento
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ANEXO N° 2
CARTA TIPO DE COTIZACION
Santiago, 01 de Febrero de 2011
Sefiora
XXXXXX
XXXXXXX
XXXXXXXXX

XXXXXXXXXX
Presente

REF. SEMINARIO NOVIEMBRE 2011

Estimada,

Junto con agradecer su interés por realizar su evento en Hotel Galerias, tenemos el agrado de ofrecer
nuestros Servicios de Habitaciones y Salones para su seminario a realizarse el dia ... desde las .... para

1.- HABITACIONES
Contamos con 162 renovadas habitaciones totalmente equipadas con todo lo necesario para su estadia.

Habitacion Single $ 55.000
Habitacién Doble $59.000
Habitacion Triple $ 76.000

Valores mas IVA

Incluye Desayuno Buffet servido en el Restaurant El Tambo

Check In  :14:00 hrs

Check Out :12:00 hrs

Cena pasajeros $13.000 + IVA Incluye: Entrada, Plato principal, Postre, 1 bebida 6 copa de vino Chaman y café o té
de hierbas

2.- CENTRO DE CONVENCIONES
Hotel Galerias cuenta con un Centro de Convenciones, con capacidad para 600 personas; distribuidas en 8 salones;
cada uno con tecnologia de punta y una infraestructura que permite llevar a cabo de manera exitosa sus congresos,

seminarios, cenas y todos los eventos que usted desee. Cada saldén tiene luz natural, aire acondicionado
independiente, pizarra acrilica y papeldgrafo.
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De acuerdo a su solicitud, tengo el agrado de cotizar precios y condiciones comerciales para su reunidn.
Dichos precios son valores netos; a todos nuestros servicios se les debe agregar el 19% de impuesto.

ARRIENDO DE SALON

SALON METRAIJE | TARIFA COMERCIAL TARIFA CONVENIO
Gran Mapuche 319 mts2 | $ 747.000 S 508.200
Del Inca 199 mts2 S 490.000 $ 411.400
Mapuche | 127 mts2 | $ 490.000 S 374.000
Mapuche llI 114 mts2 | $490.000 $ 374.000
Del Inca | 120 mts2 $ 490.000 S 374.000
Diaguita 81 mts2 $ 250.000 $ 230.000
Rapa Nui 78 mts2 $ 250.000 $ 230.000
Del Inca Il 78 mts2 $ 250.000 $230.000
Mapuche Il 78 mts2 $ 230.000 $218.000
El Tambito 78 mts2 $ 230.000 $218.000
Aymara 53 mts2 | $230.000 $218.000

e \Valor diario

e Valores Mas IVA

e Tarifa de los salones Mapuche, Del Inca, incluye amplificacion bdsica, musica ambiental, operador, telén 1.80 x
2.40 mts., data show 2000 ansilumenes, pizarra acrilica y papeldgrafo.

® Los salones Diaguita Rapa Nui, Inca Il, Mapuche II, Aymara y Tambito incluye teldn 1.80 x 2.40 mts., pizarra
acrilica papeldgrafo data show de 2000 ansilumenes

e NOTA: Se confirmard reserva sélo con orden de compra anticipada, tres dias antes de la realizacidn de éste, en
caso contrario no se efectuara

TIPOS DE MONTAJE Y CAPACIDADES MAXIMAS:

Auditérium Escuela Mesa en U Cena Imperial
Mapuche 319 mts2 400 150 80 180 50
Del Inca 199 mts2 140 80 50 80 50
Mapuche | 127 mts2 100 50 35 50 30
Del Inca | 120 mts2 100 50 35 70 35
Mapuche lll 114 mts2 100 50 35 50 30
Rapa Nui 78 mts2 50 35 30 40 25
Diaguita 81 mts2 60 45 30 60 30
Mapuche || 78 mts2 50 30 20 30 20
Del Inca ll 78 mts2 50 40 20 30 20
Aymara 53 mts2 35 20 20 30 20

3.- EQUIPOS AUDIOVISUALES

Amplificacion hasta 100 personas $ 100.000 |
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Amplificacion hasta 300 personas S 140.000
Telén 1.80%2.40 $20.000
Data Show 1800 $ 50.000
Notebook $50.000
Sistema Videoconferencia $230.500
Sistema Interpretacion Simultanea $210.000
Pasa Slide $5.100
Grabacidn de audio $52.500
Videograbacion $ 150.500

3.- SERVICIOS DE BANQUETERIA:

Banqueteria
Nuestro servicio de banqueteria tiene el agrado de ofrecer para su evento, diversas alternativas de Coffee,
desayunos, servicios de Onces, almuerzos, buffet, cocktail y aperitivos, a cargo de nuestro Chef, Edison Hernandez.

Al final de nuestra cotizacién, adjunto alternativas de coffee, desayuno, almuerzo, cena cocktail, snack, Happy
Hour con sus valores respectivos.

Estacionamientos
Estacionamiento $ 500 la hora y funciona las 24 horas del dia. Ubicado en la calle San Francisco 75

Reserva de Servicios

Requeriremos una solicitud de reserva por escrito a la brevedad, via fax o e-mail, indicando niumero de personas
asistentes, confirmacién de los servicios y datos de facturaciéon (razén social, RUT, direccidn, giro comercial). Esta
solicitud hara las veces de Orden de Compra por parte de ustedes hacia el hotel.

Confirmacidon de Personas para el servicio de alimentacién
Al confirmar un evento que incluya servicio de alimentacidn, se deberd confirmar con dos dias de antelacidn la
cantidad de personas a las que se proveera de dicho servicio. A esta cantidad la Ilamaremos Garantia de personas

confirmadas.

Si se produjera una disminucion en la garantia el dia antes o durante el mismo evento, se procedera a cobrar el
numero de personas previamente ya confirmado.

Si se produjera un aumento en la garantia de personas, éste podra aumentarse hasta en un 10%.

La presente tiene caracter de cotizacidn, no garantiza disponibilidad, tiene validez por 02 dias habiles a partir de
la fecha de emision de la misma.
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Anulacion de Reservas de Banqueteria y Salones

Posterior a la confirmacion de la reserva, sélo aceptaremos anulaciones del evento con 5 dias de anticipacién. Para
anulaciones posteriores, el Hotel procedera a cobrar el 50% del costo total contratado, salvo si la anulacién es el dia
anterior o el mismo dia de inicio del evento, en cuyo caso el hotel cobrara el 100% de este costo total.

Esta cotizacidn tiene validez por 03 dias habiles a partir de la fecha de emision de la misma.

Forma de Pago
Factura 30 dias

50% total del evento el dia que se confirma el evento y se solicita reservacion del salén. 50% restante, se debe
cancelar tres dias habiles antes de la realizacién del evento.-

50% total del evento el dia que se confirma éste y se solicita reservacion del salon. 50% restante, 30 a dias.

Confiamos que las condiciones ofrecidas sean de su total agrado, mis cordiales saludos,

Carolina Delpiano G.
Coordinadora de Banquetes & Eventos
Tel. 470.74.33 — 8.900.56.91
Hotel Galerias
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ANEXO N° 3

ADR

TIZACI

ESY SE

IMIENTOS EVENT

Cuadro Cotizaciones y Seguimientos Eventos Hotel Galerias

Fecha envié

Fecha Evento

Empres
a

Teléfono

Ma

Servicios solicitados

Estad

Ejecutivo Ventas

Fecha / Comentario
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ANEXO N° 4
MAIL CONFIRMACION DE EVENTO

Estimado (a)

Junto con saludarla cordialmente, y agradecer la confianza depositada en nosotros, confirmo la reserva de salén
para la fecha ya estipulada anteriormente.

Solicito completar la siguiente informacion:

- Nombre del evento

- Personas confirmadas (informacidn exacta debe ser entregada con 48 hrs. de anticipacion)

- Horario del evento

- Montaje de Saldn: Auditorium, Escuela, Mesa en U, Mesa redonda de trabajo, Mesa Imperial, otro
(especificar el que se requiere)

- Equipos de apoyo: amplificacion, teldn, data show, notebook, pizarra acrilica, papelégrafo, u otro
(especificar)

- Servicios de alimentacion: especificar la opcidn de alternativa de menu escogida.

- Horario del servicio de alimentacion

- Personas confirmadas para el servicio de alimentacion

- Datos de facturacion: nombre de la empresa, giro, rut y direccion

- Detalle glosa de factura

- Datos de la persona encargada y direccidon de despacho de la factura
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ANEXO N° 5

INFORMATI
Informativo N°
Cédigo Empresa
HOTEL
GALERIAS
Original Empresa

Modificacién

Fecha Del Evento

Nota: modificacién se
detalla

Horario

Tipo De Evento

Ejecutiva Resp.

Responsable De Empresa:

Con el cargo de:

Pizarra Conserjeria

Salén /es

Tipo De Montaje

Equipos

N° de personas

Garantia paxs

DATOS DE FACTURACION
Facturar a: RUT:
Direccién Giro
Teléfono Fax




Condicidn de pago

Persona aut. a firmar comandas y extras Rut:
Glosa factura
Despachar factura a (Direcciony
personal)
Fecha DETALLES DEL paxs Lugar/hora
EVENTO
DESGLOSE DE VALORES $
CONCEPTO DE COBRO Fecha UNIDAD VALOR UNI. MONTO $
VALOR $

NOTAS ADICIONALES

V°B° Ejecutiva responsable

156




ANEXO N° 6

LISTADO DE NORMAS OFICIALES PARA LA CERTIFICACION DE CALIDAD

TURISTICA

LISTADO DE NORMAS OFICIALES

NORMAS DE ALOJAMIENTO TURISTICO (Texto Completo en: www.calidadturistica.cl)

1

MNCh2912.0f2005

Alojamiento turistico — Hoteles — Requisitos para su calificacion

2

MCh2939.0f2005

[Termas - Reguisitos para su calificacion

3

MCh2941.0f2005

4 ojamiento furistico — Alojamiento familiar 0 Bed & Breakfast — Requisitos para su
calificacion

MCh2948 0f2005

4 ojamiento turistico — Camping o Recinto de campamento — Requisitos para su
calificacion

MCh2949.0f2005

4 ojamiento furistico — Complejos turisticos o Resort — Requisitos para su calificacion

MCh2960.0f2006

A lojamiento turistico - Hostales v Residenciales - Requisitos para su calificacion

MCh2963.0f2006

4 ojamiento furistico - Hosterias - Requisitos para su calificacion

8 MCh2964 .0f2005

4 ojamiento furistico — Moteles o Cabaiias — Requisitos para su calificacion

§ MCh2971.0f2006

Alojamiento turistico — Albergues, Refugios u Hostels — Requisitos para su calificacion

10

MNCh2980.0f2005

Alojamiento turistico - Apart-hoteles - Requisitos para su calificacion

11

MNCh3002.0f2007

A lojamiento Turistico - Haciendas o Estancias - Requisitos para su calificacion

12

MNCh3009.0f2006

Alojamiento Turistico - Centro de turismo de naturaleza o Lodge - Requisitos para su
calificacion

13

MNCh3015.012006

Alojamiento Turistico - Hospedaje rural - Requisitos para su calificacion

14

MNCh3027 Of2007

Alojamiento Turistico — Departamentos turisticos, Suites ejecutivas y Departamentos
ejecutivos - Requisitos para su calificacion

13

MCh3074.0f2007

Centros de esqui - Requisitos

16

MNCh2760.012007

Clasificacion, calificacion y terminologia de los establecimientos de alojamiento
turistico

NORMAS DE GUIAS (Texto Completo en: www.calidadturistica.cl)

NCh2850.0f2005

Guias de turismo especializados - Bequisitos

NCh2961.0f2006

Guias de turismo - Fequisitos

Cad | D | =

NCh3082.Of2007

Guia de turismo local y Guia de furismo de sitio- Requisitos

NORMAS DE OPERA

DORES Y AGENCIAS (Texto Completo en: www._calidadturistica.cl)

1

NCha0ey . Of2007

Tour operadores o operadores mayoristas — Reguisitos

2

WNCha0es.0f2007

Agencias de viajes — Requisitos
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NORMAS DE TURISMO AVENTURA (Texto Completo en: www._calidadturistica.cl)

1

MNCh2951.0f2005

[Turismo aventura - Alta montaia - Requisitos

2 NCh2958.0f2005 [Turismo aventura - Buceo recreativo autonomo - Requisitos

3 NCh2962.0f2006 [Turismo aventura - Montafa - Requisitos

4 MCh2975.0f2006 [Turismo aventura - Senderismo o Hiking - Requisitos

5 MCh2985.0f2006 [Turismo aventura - Excursionismo o Trekking - Requisitos

6 MCh2991.0f2006 | Turismo aventura — Descenso en balsa o Rafting — Requisitos

7 MNCh2996 Of2006 [Turismo aventura - Canotaje — Requisitos

8 NCh2998.0f2006 [Turismo aventura — Barranquismo, Exploracion de caiiones o Canyoning - Requisifos
8 WNCh3001.0f2006 [Turismo Aventura - Cabalgatas - Feguisitos

10 MCh3008.0f2006 [Turismo aventura — Pesca recreativa — Requisitos

11

MNCh3012.0f2006

[Turismo Aventura — Buceo en apnea — Requisitos

12

MNCh3014.Of2006

Turzmao Aventura — Vuelo ultraliviano no motorizade biplaza o Parapente biplaza — Fequisitos

13

NCh307.0f2006

[Turismo Aventura — Deslizamiento sobre nieve en areas no delimitadas — Reguisitos

14

MNCh3018.0f2006

[Turismo Aventura — Escalada en Roca — Requisitos

15

MNCh3023.0f2006

[Turismo Aventura — Deslizamiento sobre olas (surf, bodyboard, kneeboard y similares)
— Requisitos

16

NCh3025.0f2006

Tursmao Aventura — Desplazamiento en cables: Canopy, tirolesa y arborismo - Reguisitos

17

MNCh3034.0f2006

[Turismo Aventura — Hidrotrineo o Hidrospeed - Fequisitos

18

MCh30s0. 072007

[Turismo Aventura — Cicloturismo - Requisitos

19

MCh30s4 Of2007

[Turismo Aventura — Recorridos en vehiculos todo terreno u Off Road - Requisitos

20

MNCh30e2 02007

[Turismo Aventura — Deslizamiento sobre arena o Sandboard - Requisitos

2

sy

MNCh3063.0f2007

[Turismo Aventura — Boteros - Reguisitos

22

MNCh3066.0f2007

[Turismo Aventura — Arrieros o Bagquianos - Requisifos

23

MNCh3097.0f2007

[Turismo Aventura — Paseos en banano - Requisitos

24

NCh3103.012007

[Turismo Aventura — Motos acuaticas y Jetsky - Requisitos

NMORMAS DE OTROS

SERVICIOS TURISTICOS (Texto Completo en: www.calidadturistica.cl)

1 |NCh3006.0f2006 [Baios termales o Balnearios termales — Requisitos para su calificacion
2 [NCh3016.0f2006 [Paseos nauticos — Requisitos
3 [NCh30DE9.0f2007 [Turismo — Observacion de flora y fauna - Requisitos

158




ANEXO N° 7

DESCRIPCION DE ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS Y ALOJAMIENTOS
TURISTICOS

e HOTELES: establecimientos que, ofreciendo alojamiento con o sin comedor y otros
servicios complementarios, ocupan la totalidad de uno o varios edificios (o una parte
independizada de ellos) constituyendo sus dependencias todo un homogéneo con accesos,
escaleras y ascensores de uso exclusivo y que retina los requisitos técnicos minimos para cada
categoria. Se clasifican en 1 estrella o categoria basica, 2, 3, 4, 4 superior, 5 estrellas y Gran
lijo.

e PENSIONES: establecimientos que, ofreciendo alojamiento con o sin comedor y otros
servicios complementarios, tienen una estructura y caracteristicas que les impide alcanzar los
requisitos y condiciones exigidas en los hoteles.

e APARTAMENTOS TURISTICOS: son bloques de apartamentos, casas, bungalows y
demas edificaciones similares que, disponiendo de las necesarias instalaciones y servicios. Se
clasifican por categorias en 1, 2, 3 y 4 llaves.

e CIUDADES DE VACACIONES: son que debido a su situacion fisica, instalaciones y
servicios, permiten al usuario la vida al aire libre, el contacto con la naturaleza y la practica
del deporte en espacios abiertos, facilitindole hospedaje mediante contraprestacion
econdmica. Se clasifican en 1, 2 y 3 estrellas.

e CAMPINGS: el camping es un terreno debidamente delimitado, dotado y acondicionado
para la ocupacion temporal por personas que pretendan hacer vida al aire libre con fines
vacacionales o de ocio y que pasen las noches en tiendas de campafia, remolques, caravanas u
otros elementos similares facilmente transportables. Sus instalaciones pueden tener caracter
de residencia permanente desde el punto de vista constructivo aunque la Administracion
puede autorizar construcciones fijas si son destinadas a alojamiento temporal, siempre y
cuando se encuentren instalaciones independientes y no superen el 25% de las plazas total del
camping. Se clasifican en: lujo, 1%, 2* y 3% categoria.
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TIME SHARING: se trata de alojamiento en régimen de aprovechamiento por turnos. Se
entiende aquel que atribuye a su titular la facultad de disfrutar con caracter exclusivo durante
un periodo concreto de cada afio. Dicha facultad no permite al titular alteraciones en el
apartamento ni en el mobiliario.

ESTABLECIMIENTOS DE TURISMO RURAL: edificaciones ubicadas en el medio rural
que, reuniendo caracteristicas rurales de construccion, antigiiedad y tipicidad y desarrollando
o no actividades agropecuarias, prestan servicios de alojamiento turistico mediante
contraprestacion econdmica. Tienen diversas clasificaciones locales.

VIVIENDAS VACACIONALES: unidades de alojamiento aisladas en apartamentos,
bungalows, viviendas uniformes y en general cualquier vivienda ofrecida por motivos
vacacionales mediante contraprestacion econdomica. En todo caso se referira al alojamiento
del piso completo, pero nunca por habitaciones.

BALNEARIOS: empresas de Aguas Termales, minerales, de manantial, asi como los centros
de talasoterapia, siempre y cuando dispongan de instalaciones turisticas complementarias.
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ANEXO N° 8
DESCRIPCION DE LOS TIPOS DE SERVICIOS DE COMIDA Y BEBIDA

e SERVICIO A LA MESA: los clientes son conducidos a la mesa por un camarero. Se toma la
orden en la mesa, y la comida y la bebida se llevan asimismo a la mesa. Los camareros retiran
los platos sucios.

e SERVICIO DE BUFFET: el servicio de buffet suele ir asociado a acontecimientos
especiales y los invitados se acercan a la mesa del buffet a recoger la comida y la bebida. El
factor distintivo es que el huésped se tiene que acercar a la mesa del buffet a servirse.

e SERVICIO DE BANQUETES: es muy similar al servicio de silla, porque los camareros
llevan la comida a la mesa del huésped. Sin embargo, el servicio de banquetes requiere a
menudo que se transporte la comida desde una cocina central.

e AUTOSERVICIO: el cliente elige su comida y la lleva a la mesa. La diferencia entre el auto
servicio y el buffet es que en el restaurant autoservicio hay empleados que sirven platos a los
clientes mientras que en el buffet el cliente se sirve libremente.
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ANEXO N° 9
TIPOS DE HOTELES

e HOTELES DE CIUDAD O URBANOS: hoteles situados en las ciudades normalmente en
los centros histéricos, zonas comerciales o de negocios. Ofrecen todo tipo de niveles y se
orientan tanto al turismo como al alojamiento en los desplazamientos de negocios.
Generalmente son funcionales y los orientados a clientes de negocios, suelen contar con
instalaciones como salas de conferencias y “Business Center”.

e HOTELES DE AEROPUERTO: estan situados en las proximidades de los principales
aeropuertos, especialmente cuando estan alejados de los centros urbanos a los que sirven. Su
principal clientela son pasajeros en transito o de entrada salida sin tiempo suficiente para
desplazarse a la ciudad y la tripulacion de las lineas aéreas. Las estancias suelen ser muy
cortas.

e HOTELES DE PLAYA: estan situados en las proximidades de las principales playas. Su
clientela casi exclusivamente son turistas de turismo masivo gestionado por operadores. La
mayoria de estos hoteles pertenecen a grandes cadenas hoteleras.

e HOTELES DE NATURALEZA: estan situados cerca de las zonas naturales de interés como
parques naturales, reservas y areas protegidas. Las estancias suelen ser de varios dias.

e HOTELES-APARTAMENTOS O APART-HOTELES: son establecimientos que por su
estructura y servicio disponen de la instalacion adecuada para la conservacion, instalacion y
consumo de alimentos dentro de la unidad de alojamiento. Se clasifican en cinco categorias
identificadas por estrellas doradas y su simbolo son las letras HA sobre fondo azul turquesa.

e ALBERGUES TURISTICOS: establecimientos que atienden al turismo durante estancias
que suelen ser entre varios dias y varias semanas. Suelen ser econémicos y entre ellos cabe
destacar los albergues juveniles. Estos frecuentemente alquilan camas en un dormitorio y
comparten bafio, cocina y sala de estar aunque muchos disponen también de habitaciones
privadas.

e HOTELES FAMILIARES: son establecimientos de tamafio pequefio que se caracterizan
por una gestion familiar para viajeros que proporciona servicios de restaurante y alojamiento.

e HOTELES POSADA: es un establecimiento para viajeros que proporcionan servicios de
restaurante y alojamientos. Algunas son muy antiguas.

162



HOTELES-MONUMENTO: se encuentran ubicados en edificios de interés cultural.
Ejemplos de este tipo son los hoteles situados en castillos, conventos, iglesias y palacios.

HOTELES-BALNEARIO: alojamiento situado dentro de unas instalaciones balnearias
dedicadas a los bafios publicos p medicinales. Tiene un indice de estancia medio oscilando
entre varios dias y pocas semanas.

MOTELES: son establecimientos situados en las proximidades de carreteras que facilitan
alojamiento en departamentos con garaje y entrada independiente para estancia de corta
duracién. Se encuentran fuera de los nticleos urbanos.

HOTEL DE PASO U HOTEL ALOJAMIENTO: es el establecimiento que renta sus
cuartos, generalmente, sin necesariamente esperar que sus clientes se alojen mas que unas
cuantas horas, especialmente por ser favorecido para encuentros sexuales. El término, es
empleado sin importar la arquitectura del lugar, pues éste puede ser un edificio hotel historico
o un motel acondicionado para el transito con automoviles y estacionamiento.

HOTELES-CASINO: se caracteriza por su oferta de juego en sus propias instalaciones,
alojamientos y entretencion.

HOTELES-CLUBES: hoteles que cuentan entre sus instalaciones con uno o varios club
nocturnos de cierta importancia donde se bebe y baila, y en el que ofrecen espectaculos
musicales. También se denominan asi los hoteles situados junto a clubes dedicados a
espectaculos eroticos donde habitualmente se ejerce la prostitucion. La relacion entre estos
hoteles y las prostitutas puede no existir formalmente o pueden tener una relacion
normalmente de caracter informal llegando algunos de ellos a ocultar verdaderos burdeles.

HOTELES DEPORTIVOS: se caracterizan por su orientacion a la practica de determinados
deportes ya sea en sus instalaciones o en sus aledafios. Ejemplos de estos hoteles son los
dedicados al submarinismo o el surf junto al mar, los dedicados a la pesca juntos a vias
fluviales y los complejos de golf entre otros.

HOTELES GASTRONOMICOS: se caracterizan por ofrecer una oferta gastronomica
exclusiva que se presenta como la principal del establecimiento. Poseen una cuidada cocina
creativa con influencia internacional en sus restaurantes, degustacion de diferentes estilos
culinarios y una variada seleccion de vinos.

HOTELES DE MONTANA: hotel situado en la montafia. Mantienen calidad hotelera de
alojamiento, gastronémica y de entretencion, especialmente en centros de esqui para
temporada de nieve.
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HOTELES BOUTIQUE: hotel pequefo, con un estilo refinado y vanguardista, se
caracteriza por proporcionar una atencion personalizada al cliente.

HOTELES BUSINESS CLASS O NEGOCIOS: este tipo de hotel se caracteriza por
atender a personas que visitan un lugar con fines de trabajo o negocio.

HOTELES DE TEMPORADA: también llamados hoteles estacionales. Son hoteles con
estructuras estacionales que desarrollan su actividad solamente durante parte del afio. Un
ejemplo son algunos hoteles situados en la montana, en estaciones de esqui, e incluso en la
costa.

HOTELES RUSTICOS: situados en terrenos risticos o rurales. Suelen ser edificaciones
tradicionales rehabilitadas y en ocasiones incluyen o estin proximas a explotaciones
agropecuarias.

HOTELES VACACIONALES: son hoteles que se han disefiado para disfrutarlos en
cualquier época del afo situados en primera linea de mar. Existen con habitaciones amplias y
comodas, piscinas, instalaciones deportivas, programas de animacion para personas de todas
las edades y una gastronomia donde se pueden encontrar diferentes platos de cocina
internacional.
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ANEXO N° 10

REQUISITOS PARA 1LAS CATEGORPIASDE 1 AS ESTRELLAS

ORGANIZACION

El hotel, en cualquiera de sus calificaciones, debe tener una organizacion tal, de que preste los
servicios correspondientes a su categoria y los que promocione. En particular, el hotel debe:

a)

b)

g)

Contar con un Manual de Organizacion que contenga a lo menos:

- El organigrama o esquema de cargos en el cual se establecen las relaciones
funcionales, jerarquicas y de control;

- La definiciéon y estructuracion de las areas de la organizacion, incluyendo la
definicion de las funciones de esas areas; y

- Los requisitos y criterios de seleccion del personal para todas y cada una de las
areas del hotel, incluyendo las competencias y habilidades que debe poseer el
personal, de acuerdo a la definicidon y estructuracion de las areas que se haya
establecido.

Contar con procedimientos que permitan garantizar la calidad de los servicios ofrecidos,
asi como la oportunidad en que se prestan los mismos.

Contar con las personas capacitadas y entrenadas para la eficiente y oportuna entrega de
los servicios que presta el hotel.

Contar con personal con ropa de trabajo o uniforme, segun sea el cargo o sus funciones.

Contar con un procedimiento de recepcion y tratamiento de reclamos y sugerencias, en la
recepcion u otro lugar de facil acceso del publico.

Contar con programas de mantencién y preventivos y correctivos, de tal manera de
asegurar el buen estado de funcionamiento, conservacion y mantenimiento de todas las
dependencias del hotel, asi como de su equipamiento.

Contar con procedimientos funcionales y de control relacionados con la seguridad e
higiene de las dependencias e instalaciones del hotel.
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h) Informar a los usuarios la politica respecto a tenencia de mascotas.
)
)

Informar a los usuarios la politica respecto a areas para fumadores y no fumadores.

Informar mediante la exhibicion en lugares visibles de las areas de uso comln y/o en cada
unidad habitacional, de un resumen de las disposiciones sobre el uso de las instalaciones,
dependencias o equipos que corresponda, en espaiiol e inglés.

k) Informar mediante un directorio de servicios del hotel, en cada unidad habitacional, en
espafiol e inglés, de todos los servicios del hotel, indicando definicién del servicio,
horario de las prestaciones, y en el caso que €stos sean proporcionados por terceros, lugar

o teléfono donde se puedan contratar.

1) Informar de aquellas medidas de sustentabilidad ambiental adoptadas por el hotel y que
puedan repercutir en los servicios ofrecidos (tales como menor frecuencia de cambio de

toallas o sabanas), las cuales deben ser de caracter opcional y no deben generar un menor

nivel de servicio, si el huésped no desea colaborar voluntariamente.

SERVICIOS GENERALES

El hotel debe tener implementados como minimo los servicios siguientes, segun la categoria que corresponda, considerando que la prestacion de
un servicio mayor al servicio especificado permite dar por cumplido el requisito, siempre que sea del mismo tipo:

Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

1) Servicios generales

Servicio de estacionamiento propio

Servicio de estacionamiento propio

Servicio de estacionamiento propio

huéspedes

huéspedes

o concertado, dentro o fuera del |o concertado, dentro o fuera del o concertado, dentro o fuera del No aplica No aplica

recinto del hotel recinto del hotel recinto del hotel

Servicio de estacionamiento | Servicio de estacionamiento

temporal para wvehiculo, ubicado |temporal para wvehiculo, ubicado No aplica No aplica No aplica

frente al edificio del hotel frente al edificio del hotel

Entrada exclusiva para huesped y | Entrada exclusiva para huesped . y
sva p ped y siva p ped y No aplica No aplica No aplica

otra para servicio otra para servicio

Musica ambiental en todos los|Muosica ambiental en todos los

recintos de uso comun de los|recintos de usc comun de los No aplica No aplica No aplica

Sistema de senalizacion interna
relativa a los servicios y recintos
de uso comun del hotel

Sistema de senalizacion interna
relativa a los servicios y recintos
de uso comun del hotel

Sistema de senalizacion interna
relativa a los servicios y recintos de
uso comun del hotel

Sistema de senalizacion interma
relativa a los servicios y recintos de
uso comun del hotel

Sistema de senalizacion interna
relativa a los servicios y recintos
de uso comun del hotel

Sistema de acondicionamiento
térmico en lugares de uso comun,
con:

la temperatura interior sea
mayor a 24°C

temperatura interior sea menor
a18°C

- sistema de enfriamiento cuando | -

- sistema de calefaccion cuando la | -

Sistema de acondicionamiento
térmico en lugares de uso comun
con:

la temperatura interior sea
mayor a 24°C
sistema de calefaccion cuando la
temperatura interior sea menor
a18°C

sistema de enfriamiento cuando | -

Sistema de acondicionamiento
térmico en lugares de uso comun
con:

interior sea mayor a 24°C

- sistema de calefaccion cuando la | -

temperatura interior sea menor
a18°C

ventilacion cuando la temperatura | -

Sistema de  acondicionamiento
térmico en lugares de uso comun
con:

ventilacion cuando la temperatura
interior sea mayor a 24°C
calefaccion cuando la temperatura
interior sea menor a 18°C

Calefaccion en los lugares de uso

comun, cuando la

temperatura

interior sea menor a 18°C

Servicio de ascensor para uso
exclusivo de los huéspedes

Servicio de ascensor para uso
exclusivo de los huéspedes

Servicio de ascensor

Servicio de ascensor

Servicio de ascensor

Servicio telefonico (interno, nacional
e internacional)

Servicio telefonico (intermo, nacional
e internacional)

Servicio telefonico (interno, nacional
e internacional)

Servicio telefonico
nacional e internacional)

(interno,

Servicio  telefonico
internacional)

(nacional e
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Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Servicio de energla complementario
mediante equipo electrogeno, que
en casos de emergencia haga
funcionar los servicios del hotel,
con transferencia automatica de
conexion y desconexion, ademas
de sistema de iluminacion de
emergencia con encendido
automatico en todos los recintos
de uso comun

Servicio de energla complementario
mediante equipo electrogeno, que
en casos de emergencia haga
funcionar los servicios basicos de
habitabilidad del hotel, ademas de
sistema de iluminacion  de
emergencia con encendido
automatico, en todos los recintos
de uso comun

Servicio de energia complementario
mediante sistema de iluminacion
de emergencia con encendido
automatico, en todos los recintos
de uso comun

Servicio de energla complementario
mediante sistema de iluminacion de
emergencia, en todos los recintos de
uso comuan

Servicio de energla complementario
mediante sistema de iluminacion
de emergencia, en todos los
recintos de uso comun

Servicio de vigilancia y equipos de

Servicio de vigilancia

Servicio de vigilancia

: No aplica No aplica
seguridad P P
Sistema de deteccion de incendios | Sistema de deteccion de incendios . . -

h ) No aplica No aplica No aplica
con monitoreo centralizado
Sistema de extincion de incendios
mediante rociadores automaticos o No aplica No aplica No aplica No aplica
de manejo manual
Servicio de conexion a Internet en | Servicio de conexion a Internet en | Servicio de conexion a Internet en
todas las habitaciones del hotel algunas habitaciones del hotel y en | algun lugar de uso coman No aplica No aplica

algun lugar de uso comun
Servicio de business center | Servicio de business center, con -
- No aplica No aplica No aplica

permanente atencion por 12 h
Servicio de banos generales, | Servicio de banos generales, | Servicio de banos  generales, | Servicio de banos  generales, | Servicio de banos  generales,

diferenciados por geénero, en cada
piso que tenga recintos de uso
comun, tales como comedor, salon
de eventos o similares

diferenciados por género, en cada
piso que tenga recintos de uso
comun, tales como comedor, salon
de eventos o similares

diferenciados por geénero, en cada
piso que tenga recintos de uso
coman, tales como comedor, salon
de eventos o similares

diferenciados por genero

diferenciados por género

Servicio de lavanderia

Servicio de lavanderia

Servicio de lavanderia

No aplica

No aplica

Servicio medico propio o concertado

Servicio medico propio o concertado

Servicio medico propio o concertado

No aplica

No aplica

(continaa)
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Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Servicio de peluguerla propic o
concertado

Servicio de pelugueria propio o
concertado

No aplica

No aplica

No aplica

Cuando en forma independiente de
los servicios propios del hotel, se
offezcan  otros  servicios  pero
integrados en la misma unidad
comercial, estos recintos y servicios
deben tener la misma categoria del
hotel

Cuando en forma independiente de
los servicios propios del hotel, se
ofrezcan ofros  servicios  pero
integrados en la misma unidad
comercial, estos recintos y servicios
deben tener la misma categoria del
haotel

Cuando en forma independiente de
los servicios propios del hotel, se
ofrezcan  otros  servicios  pero
integrados en la misma unidad
comercial, estos recintos y servicios
deben tener la misma categoria del
hotel

Cuando en forma independiente de
los servicios propios del hotel, se
ofrezcan  otros  servicios  pero
integrados en la misma unidad
comercial, estos recintos y servicios
deben tener la misma categoria del
hotal

Cuando en forma independiente de
los servicios propios del hotel, se

ofrezcan otros servicios pero
integrados en la misma unidad
comercial,  estos  recintos  y

servicios deben tener la misma

categora del hotel

2) Servicios de i

Servicio de conserjeria, botones y
porteria permanente, con atencion
en espanol e ingles

Servicio de conserjeria y botones

No aplica

No aplica

No aplica

Servicio de recepcion permanente
con atencion en espanol e inglées

Servicio de recepcion permanente
con atencign en espanol e inglés

Servicio de recepcion permanente
«con atencion en espanol e inglés

Servicio de recepcion permanente

Servicio de recepcion permanente

Servicio de infarmacion segun lo
establecido en Anexo A

Servicio de informacion segon lo
establecido en Anexo A

Servicio de informacion segun lo
establecido en Anexo A

Servicio de informacion segun lo
establecido en Anexo A

Servicio de informacion segun lo
establecido en Anexo A

Servicio de custodia de equipaje.

Servicio de custodia de equipaje.

Servicio de custodia de equipaje.

Servicio de custodia de equipaje,

Servicio de custodia de equipaje,

con  atencion permanente,  en | con atencion permanente con atencion por 16 h con atencion por 16 h con atencion por 12 h

espancl e inglés

Servicio de guardamopla Servicio de guardarropla No aplica No aplica No aplica

3) Servicios de entretenimiento

Servicios  de  entretenimiento, | Servicios  de  entretenimiento,

dentro del recinto del hotel, minimo | dentro  del recinto  del  hotel,

cinco actividades deportivas /o | minimo tres actividades deportivas No aplica No aplica No aplica

recreativas, una de las cuales debe | y/o recreativas, una de las cuales

ser piscina debe ser piscina

Servicio de gimnasio Servicio de maquinas de ejercicio No aplica No aplica No aplica
(continua)
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Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Servicio de piscina, cuyas aguas

Servicio de piscina

deben estar a una temperatura No aplica No aplica No aplica
minima de 18°C

Servicio de sauna No aplica No aplica No aplica No aplica
4) Servicios en las unidades habitacionales

Servicio de custodia de valores | Servicio de custodia de valores | Servicio de custodia de walores | Servicio de custodia de valores

mediante caja de seguridad en|mediante caja de seguridad en|mediante caja de seguridad en|mediante caja de seguridad en No aplica

todas las unidades habitacionales

todas las unidades habitacionales

todas las unidades habitacionales o
en la recepcion

todas las unidades habitacionales o
en la recepcion

Habitacion con facilidades para el
uso de personas con discapacidad
en silla de ruedas, cuando el hotel
cuente con ascensor o habitaciones
en primer piso

Habitacion con facilidades para el
uso de personas con discapacidad
en silla de ruedas, cuando el hotel
cuente con ascensor o habitaciones
en primer piso

Habitacion con facilidades para el
uso de personas con discapacidad
en silla de ruedas, cuando el hotel
cuente con ascensor o habitaciones
en primer piso

Habitacion con facilidades para el
uso de personas con discapacidad
en silla de ruedas, cuando el hotel
cuente con ascensor o habitaciones
en primer pisc

Habitacion con facilidades para el
uso de personas con discapacidad
en sila de ruedas, cuando el hotel
cuente con ascensor o habitaciones
en primer piso

Sistema de acondicionamiento
térmico en cada habitacion, con
manejo independiente. mediante:

- sistema de enfriamiento cuando
la temperatura interior sea
mayor a 24°C

sistema de calefaccien cuando
la temperatura interior sea
menor a 18°C

Sistema de acondicionamiento
térmico  en cada  habitacion,
mediante:

- sistema de enfriamiento cuando
la temperatura interior sea
mayor a 24°C

- sistema de calefaccion cuando
la temperatura interior sea
menor a 18°C

Sistema de  acondicionamiento
térmico en cada habitacion, con:

- ventilacion cuando la termperatura
interior sea mayor a 24°C

- sistema de calefaccion cuando la
temperatura interior sea menor a
18°C

Sistema de  acondicionamiento
térmico en cada habitacion, con:

- ventilacion cuando la temperatura
interior sea mayora 24° C

- calefaccion cuando la
temperatura interior sea menor a
18¢C

Calefaccion en cada habitacion
cuando la temperatura interior sea
menor a 18°C

Bano privado con agua fria y
caliente, con temperatura y presion
adecuadas, durante las 24 h del dia

Bano privado con agua fria y
caliente, con temperatura y presion
adecuadas, durante las 24 h del dia

Bano privado con agua fria y
caliente, con temperatura y presion
adecuadas, durante las 24 h del dia

Bano privado o compartido con agua
fria y caliente, con temperatura y
presion adecuadas, durante las 24 h
del dia

Bano privado o compartido con
agua fria y caliente, con
temperatura y presion adecuadas,
durante las 24 h del dia

(continua)
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Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Servicio telefonico de discado | Servicio telefonico de  discado | Servicio telefonico de discado directo | Servicio  telefonico  desde  la

directo  (interno,  nacional e |drecto  (interno,  nacional e | (intermo, nacional e internacional) en | recepcion durante las 24 h del dia,

internacional) en cada habitacion y | internacional) en cada habitacion y | cada habitacion con transferencia de llamadas a las No aplica

asistencia telefonica las 24 h, con | asistencia telefonica las 24 h, con habitaciones (interno, nacional e

atencion en espanol e inglas atencion en espanol e ingles internacional)

Otros servicios: Otros servicios: Otros servicios: Otros servicios: Otros servicios:

- TV abierta de acuerdo a|- TV abieta de acuerdo af- TV abierta de acuerdo a|- TV abierta de acuerdo a|- Secador de pelo a solicitud del

disponibilidad en la zona, mas
un minimo de dos canales
adicionales privados

- Secador de pelo
- Minibar

canalles) de mosica y

- Senvicio de llamada de despertar
con  atencion PQITI’I&HQI"ItQ en
espanol e ingles

disponibilidad en la zona, mas
un minimo de dos canales
adicionales privados

- Secador de pelo
- Minibar

- Radio o canalles) de musica y
reloj

- Servicio de lamada de despertar
con  atencion permanenle en
espanol e ingles

disponibilidad en la zona

- Secador de pelo a solicitud del
huegsped

Servicio de llamada de despertar

disponibilidad en la zona

- Secador de pelo a solicitud del
huesped

- Servicio de llamada de despertar

huesped

behid

5) Servicios de ali y

Servicio de desayuno que incluya
bebestibles (te, cafe, leche, jugo de
frutas recien preparado), mas siote
tipos de comestibles, (pan, galletas,
queso, jamon, fruta fresca u otros),
con atencion en espanol e ingles

Servicio de desayuno que incluya
bebestibles (te, cafe, leche, jugo
de fruta), mas cinco tipos de
comestibles (pan, galletas, queso,
_jamon, fruta fresca u otros)

Servicio de desayunoc que incluya
pan, mantequilla, mermelada, jugo o
nectar de fruta y una bebida
caliente (ta, cafe, leche)

Servicio de desayuno que incluya
pan, mantequilla, mermelada,
refresco y una bebida caliente (te,
cafe, leche)

Servicio de desayuno que incluya
pan, mantequilla, mermelada,
refresco y una bebida caliente (te,
cafa, leche)

Servicio de cafeteria por 16 h, con

Servicio de cafeteria por 12 h

Servicio de cafeteria por 12 h

3 . No aplica No aplica
atencion en espanol e ingles
Servicio de bar por 16 h, con| Servicio de bar por 12 h ) ) .
atencion en espanol e inglés No aplica No aplica No aplica
(continaa)
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Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Servicio de restaurante de cocina
internacional, con una carta gque
contenga a lo menos una variedad

Servicio de restaurante de cocina
internacional, con una carta que
contenga a lo menos una variedad

banquetes

de siete alternativas de entradas, | de cuatro alternativas de entradas, No aplica No aplica No aplica
platos de fondo y postres, con|platos de fondo y postres, con
atencion en espanol e ingles atencion en espanal e inglés
Servicio permanente  a las | Servicio a las habitaciones por
habitaciones, de acuerdo a carta| 16 h, de acuerdo a carta definida . . .
- No aplica No aplica No aplica
definida para room-service, con | para room-service, con atencion en
atencion en espanol e inglés espancl e inglés
Servicio de salones, eventos - . . -
¥ No aplica No aplica No aplica No aplica

REQUISITOS DE ARQUITECTURA

Los hoteles de 1 a 5 estrellas deben contar con los requisitos minimos de arguitectura siguientes, segun corresponda.

Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Estacionamientos para vehiculos,
dentro o fuera del recinto del hotel,
en numero equivalents al 20% de
las habitaciones del mismo

Estacionamientos para wehiculos,
dentro o fuera del recinto del hotel,
en numero equivalente al 10% de
las habitaciones del mismo

Estacionamientos para vehiculos,
dentro o fuera del recinto del hotel,
en numero equivalente al 5% de las
habitaciones del mismo

No aplica

No aplica

Recinto de acceso, recepcion y
conserjeria que permita la
permanencia simultanea del 10%
de la capacidad total de
habitaciones del hotel”

Recinto de acceso, recepcion y
conserjeria que permita la
permanencia simultanea del 8% de
la capacidad total de habitaciones
del hotal"

Recinto de acceso y recepcion que
permita la permanencia simultanea
del 5% de la capacidad total de
habitaciones del hotel™

Recinto de acceso y recepcion que
permita la permanencia simultanea
del 5% de la capacidad total de
habitaciones del hotel”

Recinto de acceso y recepcion

Recinto para guardar equipajes en
custodia

Recinto para guardar equipajes en
custodia

Recinto para guardar equipajes en
custodia

Recinto para guardar equipajes en
custodia

Recinto para guardar equipajes en
custodia
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Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Recinto para guardarropla

Recinto para guardarropia

No aplica

No aplica

No aplica

Ascensor(es) para huespedes si el
hotel posee dos o mas pisos

Ascensor(es) para huespedes si el
hotel posee tres o mas pisos

Ascensor(es) si el hotel

cuatro o mas pisos

posee

Ascensor(es) si el hotel posee cinco
O mas pisos

Ascensor(es) si el hotel

cinco o mas pisos

posee

Ascensor de servicio si el hotel

posee dos 0 mas pisos

Ascensor de servicio si el hotel
posee tres o mas pisos

No aplica

No aplica

No aplica

Recinto para business center

Recinto para business center

No aplica

No aplica

No aplica

Banos generales diferenciados por
género en cada piso que tenga
recintos de uso comun, tales como
comedor, salon de eventos o
similares

Banos generales diferenciados por
género en cada piso que tenga
recintos de uso comun, tales como
comedor, salon de eventos o
similares

Banos generales diferenciados por
género, cercanos a los recintos de
uso comon, tales como comedor,
salon de eventos o similares

Banos generales diferenciados por
geénero, cercanos a la recepcion

Banos generales diferenciados por
género, cercanos a la recepcion

Sala(s) de estar que en conjunto
permita(n) la rmanencia
simultanea del 25% de la capacidad
total de habitaciones del hotel”

Sala(s) de estar que en conjunto
permita(n) la permanencia
simultanea del 20% de la
capacidad total de habitaciones del
hotel"

Sala de estar que permita la
permanencia simultanea del 15% de
la capacidad total de habitaciones
del hotel

Sala de estar que permita la
permanencia simultanea del 10% de
la capacidad total de habitaciones
del hotel™

Sala de estar que permita la
permanencia simultanea del 5% de
la capacidad total de habitaciones
del hotel”

Cafeteria(s) ¥ bar(es)
independientes, que en conjunto
permitan la atencion simultanea
del 30% de la capacidad total de
habitaciones del hotel”

Cafeteria(s) y bar(es)
independientes, que en conjunto
permitan la atencion simultanea
del 25% de la capacidad total de
habitaciones del hotel”

Cafeterla que permita la atencion
simultanea del 20% de Ia
capacidad total de habitaciones del
hotel, pudiendo estar integrados a
otros recintos de uso similar”

No aplica

No aplica

Recinto para servir desayunos en

Recinto para servir desayunos en

No anlica No anfica No aplica forma simultanea, al 20% de la|forma simultanea, al 20% de la
s Pl P capacidad total de habitaciones del (capacidad total de habitaciones del
hotel” hotel"
Comedor(es) que permita(n) la|Comedor(es) que permita(n) la
atencion simultanea del 30% de la | atencion simultanea del 20% de la N i N Ji N i
capacidad total de habitaciones | capacidad total de habitaciones 0 aplica 0 aplica © aplica
del hotel” del hotel”
(continua)

(conclusion)

Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas.

Hoteles 2 estrellas.

Hoteles 1 estrella

Habitaciones individuales: 12,5 m®
incluido bano

Habitaciones dobles: 17 m” incluido
bano

Junior suites (si las hubiera): 22 m?
incluido bano

Suites o departamentos (si los
hubiera): 30 m” incluido bano
Tener como minimo un 5% de
unidades habitacionales tipo junior
suites, suites o departamentos

Habitaciones individuales: 11 m®
incluido bano
Habitaciones dobles: 155 m®
incluido bano
Junior  suites (si  las  hubiera):

20,5 m? incluido bano

Suites o departamentos (si los
hubiera): 28 m” incluido bano
Tener como minimo un 5% de
unidades habitacionales tipo junior
suites, suites o departamentos

Habitaciones 10 m®

incluido bano

individuales

Habitaciones dobles: 14 m” incluido
bano

Habitaciones triples (si las hubiera):
16 m? incluido bano

Junior suites (si las hubiera): 19 m?

incluido bano
Suites o departamentos (si los

hubiera): 25 m? incluido bano

Habitaciones individuales: 8 m® sin
bano privado o 9.5 m? incluido
bano privado

Habitaciones dobles: 10,5 m” sin
bano privado o 13 m® incluido bano
privado

Habitaciones triples (si las hubiera):
12 m? sin bano privade o 14 m?
incluido bano privado

Habitaciones cuadruples (si las

hubiera): 14 m® sin bano privado o
16 m” incluido bano privado

Habitaciones individuales: 7 m®
sin bane privado u 8,5 m? incluido
bano privado

Habitaciones dobles: 9 m® sin
bano privado u 11,5 m?® incluido
bano privado

Habitaciones  triples  (si  las
hubiera): 11 m? sin bano privado o
13 m*incluido bano privado
Habitaciones cuadruples (si las

hubiera): 13 m” sin bano privado o
15 m?incluido bano privado

Habitacion(es) con facilidades para el
uso de personas con discapacidad
en silla de ruedas

Habitacion(es) con facilidades para el
uso de personas con discapacidad
en silla de ruedas

Habitacion(es) con facilidades para el
uso de personas con discapacidad en
silla de ruedas

Habitacion(es) con facilidades para el
uso de personas con discapacidad en
silla de ruedas

Habitacion(es) con facilidades para
el wuso de personas con
discapacidad en silla de ruedas

capacidad ofrecida

Todas las habitaciones con bano [ Todas las habitaciones con bano [ Todas las habitaciones con bano | Tener un 60% de sus habitaciones [ Temner un  30% de  sus
privado privado privado con bano privado habitaciones con bano privado
Recinto(s) para actividades | Recinto(s) para actividades
deportivas y recreativas, que|deportivas y recreativas, que No aplica No aplica No aplica
incluya(n) gimnasio y piscina incluya(n) maquinas de ejercicio y
piscina
Salon(es) para eventos con una
superficie  de  acuerdo a la No aplica No aplica No aplica No aplica

1) Para el calculo de la superficie se debe considerar 1 m® por habitacion.

REQUISITOS DE EQUIPAMIENTO, MOBILIARIO Y SUMINISTROS
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Los hoteles de 1 a 5 estrellas deben contar como minimo con los requisitos de equipamiento, mobiliario y suministros siguientes, segun corresponda.

Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas.

Hoteles 1 estrella

hitacianal

4.4.1 Unidades h

S

segun caf

Cama(s) de una plaza y media o
matrimonial, segun corresponda

Camal(s) de una plaza y media o
matrimonial, segun comesponda

Camals) de una plaza
matrimonial, segun corresponda

o

Camals) de una plaza
matrimonial, segun comesponda

Cama(s) de wuna plaza
matrimonial, segun corresponda

o

Colchon, cubre colchon, frazada(s) o
plumon, cubrecama y almohada(s)
por cada cama, todos del tamano
comespondiente a la cama

Colchon, cubre colchon, frazadals) o
plumon, cubrecama y almohadal(s)
por cada cama, todos del tamano
comespondiente a la cama

Colchon, cubre colchon, frazada(s)
o plumon, cubrecama y almohada(s)
por cada cama, todos del tamano
comespondiente a la cama

Colchon, cubre colchon, frazada(s) o
plumon, cubrecama y almohada(s)
por cada cama, todos del tamano
comespondiente a la cama

Colchon, cubre colchen, frazada(s)
o pluman, cubrecama y almohadal(s)
por cada cama, todos del tamano
comespondiente a la cama

Ropa de cama (sabanas y fundas), la
cual se debe cambiar diariamente y
siempre que se produzca un cambio
de hueésped en la habitacion

Ropa de cama (sabanas y fundas), la
cual se debe cambiar al menos cada
dos dias y siempre que se produzca
un cambio de huésped en la
habitacion

Ropa de cama (sabanas y fundas), la
cual se debe cambiar al menos cada
tres dias y siempre que se produzca
un cambic de huesped en la
habitacion

Ropa de cama (sabanas y fundas). la
cual se debe cambiar al menos cada
tres dias y siempre que se produzca
un cambio de hugsped en la
habitacion

Ropa de cama (sabanas y fundas),
la cual se debe cambiar al menos
cada fres dias y siempre que se
produzca un cambio de huésped en
la habitacion

elador o mesa de noche por
huesped

elador o mesa de noche por
huesped

Velador o mesa de noche por cada
dos huespedes

Velador o mesa de noche

Velador o mesa de noche

Una silla por huesped

Una silla por huegsped

Una silla por habitacion

Una silla por habitacion

Una silla por habitacion

Butaca o sillon Butaca o sillon No aplica No aplica No aplica
Escritorio o mesa Escritorio o mesa No aplica No aplica No aplica
Closet Closet Closet o ropero Closet o ropero Closet o ropero
Portamaletas Portamaletas Portamalatas Portamaletas Portamalatas
Espejo de cuerpo entero Espejo de cuerpo entero No aplica No aplica No aplica
lluminacion electrica central o | luminacion eléctrica central o | lluminacion  eléctrica central o lluminacion  eléctrica central o | lluminacion  eléctrica central o
similar, controlada junto a la puerta | similar, controlada junto a la puerta | similar, controlada junto a la puerta | similar, controlada junto a la puerta | similar, controlada junto a la
de acceso de acceso de acceso de acceso puerta de acceso
(continua)

(conclusion)

Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Luz de velador o cabecera por
hugsped

Luz de wvelador o cabecera por
huésped

Lluz de wvelador
hueésped

o cabecera por

Luz de velador o cabecera

Luz de velador o cabecera

Tomacorriente con indicacion de

Tomacorriente con indicacion de

Tomacorriente con  indicacion de

Tomacorriente con  indicacion de

Tomacorriente con indicacion de

se presta el servicio en recepcion

se presta el servicio en recepcion

voltaje voltaje voltaje voltaje voltaje

Citofono y servicio telefonico con | Citofono y servicio telefonico con | Citofono y servicio telefonico con | Citofono y servicio telefonico con

conexion nacional e internacional conexion nacional e internacional conexion nacional e internacional transferencia de llamadas (nacional No aplica
@ internacional) desde recepcion

Mini-bar (frigobar) Mini-bar (frigobar) No aplica No aplica No aplica

Televisor a color con control remoto | Televisor a color con control remoto | Televisor a color Televisor a color No aplica

Conexion a Internet en todas las| Conexion a Intemet en algunas No aplica No aplica No aplica

habitaciones habitaciones P P P

Radio y canales de musica Radio o canales de musica No aplica No aplica No aplica

Reloj-despertador Reloj-despertador No aplica No aplica No aplica

Caja individual de seguridad Caja individual de seguridad Caja individual de seguridad, si no| Caja individual de seguridad, si no No aplica

Papelero

Papelero

Papelerc

Papelero

Papelerc

Parsianas o cortinas

Persianas o cortinas

Persianas o cortinas

Persianas o cortinas

Persianas o cortinas

NOTA - La cama de una plaza y media tiene 1,04 m de ancho y 1,80 m de largo.

4.4.2 Banos de unidades habitacionales

Inodoro  con  asiento  y tapa, | Inodoro con  asiento y  tapa, |Inodoro con  asiento  y  tapa, | Inodoro con  asiento  y  tapa, |Inodoro con  asiento  y  tapa,
lavamanos, ducha y tina lavamanos, ducha y tina lavamanos y ducha lavamanos y ducha lavamanos y ducha

Espejo  medio cuerpo  sobre|Espejo  medio cuerpo  sobre |Espejo  medio  cuerpo  sobre | Espejo sobre lavamanos Espejo sobre lavamanos
lavamanos lavamanos lavamanos

lluminacion eléctrica junto al espejo

lluminacion eléctrica junto al espejo

lluminacion electrica junto al espejo

lluminacion eléctrica junto al espejo

lluminacion electrica junto al espejo
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(conclusion)

Hoteles 5 estrellas

Hoteles 4 estrellas

Hoteles 3 estrellas

Hoteles 2 estrellas

Hoteles 1 estrella

Tomacorriente con indicacion de
voltaje

Tomacorriente con indicacion de
voltaje

Tomacorriente con  indicacion de

voltaje

Tomacorriente con  indicacion de

voltaje

Tomacorriente con indicacion de
voltaje

Agua caliente y fria con llave | Agua caliente y fria con llave |Agua caliente y fria con llave | Agua caliente y fria con llave |Agua caliente y fria con lave
mezcladora en tina, ducha y|mezcladora en tina, ducha vy |mezcladora en ducha y lavamanos | mezcladora en ducha mezcladora en ducha

lavamanos lavamanos

Regadera d_e_duc:ha regulable en [ Regadera d_e_ ducha regulable en No aplica No aplica No aplica

altura y posicion altura y posicion

Barra de seguridad vy piso|Bama de seguridad y piso|Bara de seguridad y piso|Bara de seguridad y piso|Barra de seguridad y piso

antideslizante en tina y ducha

antideslizante en tina y ducha

antideslizante en ducha

antideslizante en ducha

antideslizante en ducha

Toallero y/o gancho junto a la tina,
ducha y lavamanos

Toallero y/o gancho junto a la tina,
ducha y lavamanos

Toallero yfo gancho junto a la
ducha y lavamanos

Toallero y/o gancho junto a la
ducha y lavamanos

Toallero yfo gancho junto a la
ducha y lavamanos

Un juego de toallas (bano y manos)
por huesped y una toalla de piso
para salida de tina, los cuales deben
ser cambiados diariamente y siempre
que se produzca un cambio de
huesped en la habitacion

Un juego de toallas (bano y manos)
por huesped y una toalla de piso
para salida de tina, los cuales deben
ser cambiados diariamente y siempre
que se produzca un cambio de
huesped en la habitacion

Un juego de toallas (bano y manos)
por huesped y una toalla de piso para
salida de ducha, los cuales deben ser
cambiados al menos cada dos dias y
siempre que se produzca un cambio
de hueésped en la habitacion

Un juego de toallas (bano y manos)
por huesped, e cual debe ser
cambiado al menos cada dos dias y
siempre que se produzca un cambio
de huésped en la habitacion

Una toalla de bano por huesped, la
cual debe ser cambiada al menos
cada dos dias y siempre que se
produzca un cambio de huésped en
la habitacion

Jabon en lavamanos y tina, papel
higiénico y repuesto, un vaso por
huésped, gorra de bano, champua y
panuelos desechables

Jabon en lavamanos y tina, papel
higiénico y repuesto, un vaso por
huésped, gorma de bano, champu y
panuelos desechables

Jabon en lavamanos y ducha, papel
higienico y repuesto, un vaso por
huésped

Jaben en lavamanos y ducha, papel
higiénico y repuesto, un vaso por

huesped

Jabon en lavamanos y ducha,
papel higienico y repuesto, un
vaso por huésped

Papelero

Papelero

Papeloro

Papelero

Papelero

Secador de pelo

Secador de pelo

Secador de pelo a solicitud del
huésped

Secador de pelo a solicitud del
huésped

Secador de pelo a solicitud del
huegsped
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ANEXO N° 11

CLASIFICACION Y CALIFICACION DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE

ALOJAMIENTO TURISTICO, SEGUN NCh2760

Clasificacion y calificacion de los establecimientos de alojamiento turistico

Calificacion

Basico o
turista

Basico,
turista o
turista
superior

Turista,
turista
superior o
lujo

1a5
estrellas

Estandar,
superior o
lujo

Turista

Clases de alojamiento turistico

Albergues, refugios v hostels

Camping o recinto de

campanmento

Hostales v residenciales

Alojamiento familiar o Bed &
Breakfast

Centroz de  turismo  de
naturaleza o lodge

Haciendas o estancias

Hosterias

Apart-hoteles

Complejos turisticos o resort

Hoteles

Moteles o cabafias

Termas

Departamentos turisticos, suites
gjecutivas v departamentos
ejecutivos

Hospedajes rurales
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ANEXO N° 12

PIB POR ACTIVIDAD

GRAFICO 1.10
Comercio, restaurantes y hoteles
(variacion anual, porcentaje)

Transporte
(variacion anual, porcentaje)
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ANEXO N° 13

¥ o aplicado

TABLAS DE LLAS CUENTAS SATELITES DEL TURISMO

Tabla 1

Consumo turistice recepior por productos y categorias de visitantes
{gasto en efective del consumo final del visitante)

[Valoraeon nata)

Productos

Excursionistas Turiatas Tofal wisltantsa

{1.1) i2) [13)= (L1} +[1.2)

11—ruaesymsamnsuea:qamem.‘a]

egl.nmsmmpwmnapmmanmms
2—smun,. 9 allmen .

3.5 Servicks Conexos
35 AlquieT O DiSnes 0 2quips 02
3.7 Servickas de MaTienimients ¥ repamdon
4— Agencia de viajes, tour opsradorss y guias de turismo
4.1 Agendias de viajes (1)
4.2 Tur Gperasonss (2)
4.3 INfETEH0N UNEICa ¥ guUias g2 furnsma

5.‘2 Miseos y 0e sefvicios culburaies
&— Serviclos recreathvos y ofros serviclos de eaparcimiento [3)
6.1 Deparizs y senvicos recreatos
6.2 Dtes senviclos de esparcimiento y FEcreo
T — Serviclos turisticos diversos
7.1 Senvickas Tancies § oe Sagus
T2 Ormes senviclos de aiquiier de bienes
7.3 Otms senvicios turisticos
£.2 Producios consxce
mamgenss de dstibucion
HeiEs [4)

senicine

B. Productos no espacificos
mangenes de dsiribucion
Ileies [4)
senicine

L

TOTAL

e e Regacasd

o e

1) Comesponde a los Manganes de agenclas de visles
(2] Comesponde 3 los MANenes de 108 four operadors

(3) 1 valor 25 Neto 08 |35 Cantiaces Dagadas 3 135 AgeNtas o VIS2 y WUr DDeratonss

4} B valor 25 neto de los margenas de dstrbucion
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{3} ALnguE dencrinados "AUCIDS” o se InCluye ningun bisn por e momenin.
Do princinaies mrones Ievaron & S5t dedsion
- 13 Importancta e 35 dferencias exstnies (AND de nivel come o estrcra) ente

o6 tpos de bienes adquintios por los visiantas 2n funcion del pais y ugar visitado;

- 135 Imitaciones existentes en L35 fUEntes de INformacion estadisticd dsponiies.
Sin emisargo, los bisnes o estan totaiments exciulgos dal anallsls, Ya que S2 Inciuyen
£n 13 I5ta o sanvicics de venta al por menor (aspaciallzados y no especiallzados) 35003006
£0N |3 venta o2 bienat 3 los vsfiantes. Esto £6 GebidD 3l NEchs de que (@ AcIVItad produesva
as0ciads &5 INa actvidad qus ests en contacto con & vistante y de este modo, dads clertas
CiTUNEtEnCias, pusde CONSIGErarse cOMmo LNa actividad urisica




Tabla 2
Conauma furistico Inksmo por productos y por grupos de visitantss resldantsa
[ga=to en sfectve del final del te)

[Valsvmsite e
istanios e RN QU VAN 3 UN pas
denio dal pars de residencia dileremn {7 Toedios koS VERAMDS resdonies %)
Excursio- Turiste Total visiteshes ERcurso- Toariutis Ttal wiadarnies Excumsio- Tiusistas Teodal wisitantes
sl A sias
23 2 leysgnipal @s 28 |pejepyrps| on-puize |paepaspe ] pegps.ps

(A Prodecion e pecificos
A1 Productos carecterisScos (4]
1 = Servicion de slojsmiemo
11 - Hotebs y sl saevicis: de aloyarmients [3)
1.2 - Bagundas viviafdis por cusits props o gratulin L X X X L4 L X -4 E
2 - Servicion de proviakde de alimesteciin ¥ bebidas (1)
3 - Servichod de transports de palamnos (3]
5 1 interurbanos por femocaril {3)
5 2 Carmeinm (%)
5 3 Maritime (%)
5.8 Adines |4
55 Bafisin sofens
5.8 Alpaler de bisned de e2Uips e Fampane
5 T Barvicios da man ¥ feparaciin
4 - Aguncis de visjm, Sour opemedores § guiss de terisma
4.1 Agencies de wiajes |1)

R
R
o

4.2 Tour operaderes (2]
4.3 Infiorristn Letalicn ¥ gulis de g
& — Barviciod cullurakes (3]
E.1 Repiibeiichsnas sriatics
5.2 Museod ¥ oFes Sarvicos cullindis
& - Servicics recrestivos y obros servikios de saparcimiesto 3]
&1 Dapertans ¥ setdcios Mermalhves Sapofia
CE T T tspnipaer———
T - Savichod turfatioom oo
7.1 Barvicion Mraifedane ¥ oo Seguros
7.2 Ctrunk seivicin Sa aljuller de Bleres
T30 wervieios furistioes
A2 Froductos coneens
ves de distriburidn

b (4)

v
B Prodiecion no eepecifiom
e Smtribuestn

rarraca £ Lagadny

s 4 Slasamacimciona |

% moapieadn

() Vi bk e sl

Exite conpantin de vislanied w0 iefens @ agubbes ciys visje bes Bevar feers del eimions sconbmics Sal pals S referencia y, por e, sals cobemng sk o camispendient gasts oh Soiums Lrislio: e ol pal
S referer mies Se abandonaric y al regress

Dhabiche il hchi de que aljuncs gilos fo pusden sei sedefidon af ambo conjinli ed hoe de calegaiien de vialanie (o apimpie, s bene de cofuro dusdaios de fnalked inicsrens rldlic
comprades o Baquifidon haafi del contasts de cuskjuie Wige) s evireciin Sal o bt i (el cunl comeaponds @ b GRime oslimne S8 e i) neguerl sgunes suhin sspecteos. Por o,

ol proces: pate obimner el pomurm fral en efecivn del vislents refedds o lodos os vislertes resdentes e corrmsponde sysciaments con i sun o S O i

Coreipends i ko Mg S agancin du viss

Coreapends i ko Mg & ok lul ooeredsie

B waler @ rais e e carticedes pagedis @ b agencins Se v v o oparsdones
{4 B wies' i Pk i bk e de dhalribucidn
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Tabla 3

Consumo turistico emisor por productos y categornias de visitantes
(gasto en efectivo del consumo final del visitante)

(Valoracién notal
Exourcha- Turiciac Tedal visitantsc
nictas
Productos [2.1] [21.3) 2.3)=8. 1))
& Produsioe sspaoifieos
A1 Produsios carsoderictieos (a)
1 - Earvioloc de alojamisnto X
1.1 = Hoteles ¥ olos servickos de aiojamismio (3) X
1.2 — Segundas viviendas por cuenta propla o gratulios X ¥

2 _ Sarviolcs de proviclian de alimentackon y bebldac (2]
3 — Barvioloc de francports ds pacajeroc (1)
2.1 Interurbanas por Terrocaril (3]
3.2 Careten (3]
3.3 Martima (3]
34 Adren (3]
3 5 Senvicios conexcs
3 & Alguller de blenes de =quipo de transporks
3.7 Servicios de mantenimiento y reparacion
4 - Agancla de viales, four operadores ¥ guies de turiemao
4.1 Agenicias de viajes (1)
4.2 Tour operadores (2}
4.3 informacion turistica y gulas de turismo
& — Barviolos ouRuralss (F]
5.1 Represeniacionss artisScas
£ 2 Museos y obos senviclos culturales
8 — Barviolos recsreatives y otroc carviolos de scpansimisnts {3)
£.1 Depories y serviclos remeatvos deporivos
£.2 Otros servicios de esparmcimiento ¥ recneo
T - Barvislos turistiocs diversos
7.1 S=rvicios financieros ¥ de segums
7.2 Otros servicios de aiquler de bienes
7.3 Otros servicios turisticos
A2 Produsdos sonsxoc
margenes de distibucin
biznes 14)
senicios
B. Produeios no scpeo Mooc
midrgenes de distibuciin
blenes id)
seriiclos

TOTAL

namero de llegadas]

nomenz de diaspernociacones]

X noaplicado
(a] Véase & nota de la tabia 1

(1] Coresponde a los mdrgenes de agenchys de viajkes
(2] Comesponde a los maArgenes de o5 i operadoes

(%] El valor &5 neto de [as canSdades pagadas a lxs agenclas de viaje y tour operadones

(4] El valor s nato de los magenes de disrbuciin
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Tabla 4

Consumo turistico interior por productos y tipos de turismo

1.1 — Hobsles ¥ 00S BEnCKs de ainjamicnio [3)

1.2~ Sagundas viviendas por cuenta propla o gratulios
2 - Serviclos de provialon de allmentackon y bebikdss [3)
3 - Servicios de franaporis da pasajeros (3)

2.1 Imenrbanas por fermocami (3)

3.2 Cametera (3)

3.3 Marfima [3)

3.4 Aoren (3]

3.5 Senidios conens

2.6 Alguiler de bienas de equipo de SEnsports

3.7 Saniclos de mantenimianto y reparacion
4 - sgencla de vialse, four opsradorss y guiss de turlemo

4.1 Agenclas de vialss (1)

4.2 Tour pperadones (2)

4.3 Informnacian turistica y quias oe wunsmo
5— Sarviclos culturales (3}

£.1 Reprecentacionss atstcas

E.1 Depoetes § 5envicios recrealivos deportivos
£.2 Dtro 5enicios de esparcimientn y &l racreo
Sarvicios huristicos

diversos

7.1 Seniddos inanciems y de
7.2 Otros senicios de alquller de blenes
7.3 Oiros senvicios nsticos
A2 Productos conases

mangenes e distnbucion

SENICE
B. Producios no especilicos
margenes de distibucion
EEMVICIDE

[Valoracion neta)
Gasio an afeciivo del consuma Ofros componentss Consuma furisBco
final del wvisitants dal o dal Infarior {an efecivo
Consume turigtics| Consumo furistico | Consume turistics visltants ¥ BN sapecis]
Intsmo Int=rion, en efectivo
[Thi [Te (A1) + [42)=(43) ey (5] =(43) = 4.4
Productos
& Producins espacificos
A1 Productos caractsnisticos [3)
1—Servicios oe alofamianio

Walor de los blenes Importados neto de mangsnes de comendo

Walor de 108 blenes producioos Intsoments Netn de Mamenss de comanio

TOTAL

X no apilcado
(3] Vease |3 nota o 3 bl 1

) Comesponte 3 1.2 02 1a a0l 1
") Comesponge 3 2.0 e @ tabla 2

") Estns componentes (3 ks que Nos Memes refierido como gastn en especis ol consumo Tnal del vistanis, transferencias soclales turisticas en especie del tursmo y gastos turisticos de unidades
producionss) 5 r2eogen de forma Indspendiems ya que estns componentss no 5on fadiments aiibulbies por Tpos de furismo.

{#) Comesponde 3 ko5 Mamenss de agencas de viaes
{2) Comasponde 3 ko6 margenss de los 1our operadons.

(3] El valor e neto e [ cantdades pagate a las agendias da viaie y 10ur aperagores
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Tabla &
Cusntac de producakin de lac Inducirlac furictioas v de lac ciras Induciriac
(Visdoracites natel

DUETHIAE TURIETIC
m—

s deumes | csewes | depoteosy | indusees| cooeces
re— ¥ wimtares. otrus sercs | muristeas | w turieme

parman | oo pasgers

El

38 Alguier du Sienem de e e espote
7 tervices 2e et § receatn

- Agencia de viapes, tour Speradorss y guiss de udams
41 Agancies da visjes (1]

42 Teur cparatormm (2)
43 Ieformraits turiion y e da Briem
8- Barvlelos sullusales (3
51 Hiacrmentacones atstoe
5.2 Muacuy oo sericion coltraies
8- Burvicion sscraativas y otres servicios de espacimients (5
81 Daportim y warvicios recrastvo deportve
£ Oron servicion de ssprciiartn y sl secrm
7 - Sarvici Wristiens S
71 arvcs feancens y g segers
7.2 O servicien e wizsder da b
7.9 O smrvicien borhtion
[ETTS R —
rirgeres du dubsbucin
. Poentusctens mo e pecifin
rirgeres de dutsbucin

T T e g p———
ke e o b Frpcrtackn e de regenEs o8 cmerds %

oo [ 5 B MM MM M N BN MM M M M M M MK

TOTAL 2 precioc bacioos)

E

o 3 0

g, s a0
S

R

Vil b st o b
ripende ilou et da wpencim de vies
renponde ulou rrguses Sa ko o perudonm
5 v e s e b e gt i agaschies ca visje y et spardores

179



Tabla &
Oferta Interiar ¥ soncuma horctis Interior por produstos
(Visitrariter nais

TNDUE AR TS TICAS [T P [repm— o pem—r—
[
2 - Sequrtas wdancan s o presscreis orm st Pt
[ Itcatien frfaticas | ol fetae racicnaisa ju cea iprecia s
! wia Rl | i | e | v
[ ) ey prerny prserey ey Tt | ot | prasatn | gt | proin | propte porcinay |+ Epaane
Frodustos
5 Proguctcs especitoe
A1 Prosucacs canesertsticos a)
11— Bervicics de skcjarnients
1= Hotaien y chow wacecion te wojarriens ® %
® % x % ® ® x « ® « ® «
® %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x %
x X
ey p—— x ] X x
Vs d o Sl vt e e g e o x % x % x % % x x x x x x x ® x x % x
TOTAL produssion (2 predios. backot]
= % T = T =
2 M s x « x « ®
2 Baciicad. sy X « X « ®
o - x x x x ®
5. s e o x X ® X x
6. sorvcicn o comevc, sty e = x = x b
(it pr—————— x « x « ®
e sarvciea x x x x ®
% i % i i
e
Tl Valor sheds ruts v 13 aclivicledes 18 Srecios Seoa)
[ —————— -
s .
PRI EpE—
e spluds
Vs it e b
Sgron cus ot s st Lo dul it SrOpLESES San dn e Coskdeaches LS (O Lk 6 S SUSenE
* Acgul s refarisace: rdcaments m axpbon . son wakpuridon dertio del ek e seferancis
(7] Comengraneis @ s s gmnes 2o spasci d v
Sormmponche m ow eakegeres du o lous cpsncones
etz e b -t Fegachn 3 bam sgenies 2 v y four Creratre
Tabla 7
Empleo en las industrias turisticas
Nimero de Nimero de puestos Categoria laboral Numero de personas
tablecimi: de trabajo asalariados otros empleadas
Industrias turisticas Hombres |Mujeres |Total Hombres | Mujeres |Total Hombres | Mujeres |Total Hombres |Mujeres  [Total

1 — Hoteles y similares
2 — Segundas viviendas en propiedad (imputado) X x X X x X x X x X X x
3 — Restaurantes y similares
4 — Transporte de pasajeros por ferrocarril
§ — Transporte de pasajeros por cametera
& — Transporte maritimo de pasajeros
7 — Transporte aéreo de pasajeros
8 — Servicios anexos a los fransportes de pasajeros
8 — Alguiler de bienes de equipo de transportes
de pasajeros
10 — Agencia de viajes y similares
11 — Servicios culiurales
12 — Servicios deportives y de recreo

TOTAL

X no aplicado
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Tabla 8

Formacién bruta de capital fijo turistica de las industrias turisticas y de las otras industrias

INDUSTRIAS TURISTICAS Torai @ 13 rmacion
Oras mausmas
T Foteies | 2- Saguncas | 3- Restaurantes |4 Transpars ae| 5- Transpone |- Tranapars| 7- Transpane| 8-Senicios | 0-Aquisrce | 10-Agencas | 11- Senvcios | 12-Sences | Tomal bruza e caprai o
yamiares | wmngasen | pamuares | passemspor | os passercs | oe passems | os pasyercs | snevces s [denssceequpo| ceuses | cunvses | csomesy |mausmas| mmse | ome | vew | mrsmcacsns
propledad forocamt | porcamstera | porvia | porvis aeres | banspartes de |para eitransparte ovossencos | mrisnoss | cenes induseras wriseas y
Bienes de capital mputac) martima passjeros | ae passirs de esparcimients pasacas do ouras indussnas
A_ Activos producides no financieros
A1. Activos fijos materiales
1. Alojamiento turisbco
1. Hoteles y otros alojamientos colectivos X
2 Viviendas de uso turistico
2. Otras edificaciones y estructuras X
2.1. Restaurantes y locales similares. X
2.2. Construccién de infraestructuras para transparte X {1
de pasajeros por carretera ferrocaril, mar y aire
2.3. Edficaciones para senvicios culturales y simiares X
24 Construccidn para actividades deportivas, recreativas X
y de entretenimiento
25 Otras consirucciones y estructuras X (1 (i
3_Bienes de equipo para el fransporte de pasajeros x
3.1, Carmetera y ferrocarrs X
3.2, Maritmo X
33 Aire X
4_Maguinaria y bienes de equipo X ) )
A2 Activos fijos inmateriales. X %) ()]
B. Mejora de terrenos utilizados para fines turisticos
TOTAL
Memo:
C. Mejora de terrenos utilizados para fines turisticos. x
. Materiales X
2. Inmateriales X
TOTAL X
X o apicacn
1) S0k de proposito turistco
Tabla9
Consumo colectivo turistico por funciones y niveles de las administraciones publicas
Memo (*)
Nivel Nivel Nivel Total consumo Consumo intermedio
nacional regional local colectivo turistico turistico por parte
(Estados, CC.AA) de las industrias
Funciones 9.1) 9.2) 9.3) | (9.4)=(9.1)#(9.2)+(9.3) turisticas
Promocion turistica
Coordinacion y planificacion general relativa a los asuntos del turismo X
Elaboracion de las estadisticas y de informacién basica del turismo X
Administracion de las oficinas de informacion
Control y regulacion de los establecimientos en contacto con los visitantes X
Control especifico de los visitantes residentes y no residentes X

Otros Servicios

Servicios de proteccion civil relativa a la proteccion de los visitantes

TOTAL

X no aplicado

(*) Esta columna refleja el gasto por las industrias turisticas en promocién turistica u otros servicios relativos a las funciones descritas, cuando sea relevante.
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Tabla 10
Indicadores no monetarios

a. Numero de viajes y Gs pemoctasianes por Hpot de turisme y categoriac de visitantss ©. Numsro de sctablssimisntoc ¥ capacicad por formac G alcjamienta

- Acjamientos Ascjamientcs
Turlema receptor ) Turieme intemao Turlemo smicor suritens cocts|| tumstiocs srads

Hotsiesy | Otros | 2egunas| Otms

Excursic- | Turizsas | viskantes| Swurso- | Turstas | visitames | Sscursic- | Turissas | vistantes zmliares. wiencaz
nistas nistas ristas

numers de estabieciminios
rmers g viales [

capaciasa in* ae habeacianes)

Mumero de pemoctaciones

capaciaad iv¢ ge camas)

orado de acupacien (habiackones
(") Con respecta al turismo recepior, 13 vanabie a ullizar deberia ser Tlegadas”.

oradc de acupacisn jcamas|

d. Nimeroe de sctabiscimisntos cagin Inductriss furictioac y ocnexas al furlema ¥ cagin nimsrs de parconac smpkadac
b. Turleme reseptor: nimera de llsgadac y de pernoctacicnes por modos de transports

Nirmern d= legadaz Nimern d= 5= 11z | ez | soss | 100243 | 2soee | soosss | -sooo
pemoctaciones
Touriem Charasbarictic sctivibies
1~ Hote's and simiar
Otros serviclas 2-Zecand hame ownership (mputed, = x = % x x x % X
2. Marmmo

3—Restaursntz ang smiar
21 Lineas de pasajeros y femys

2.2 Craceros

4 —Feabways passenger ranzport

5 —Road passenger Fanspart

&~ Wiater pazzangar tranzport

7 —Alr passanger ranzport

8- Fassenger ansport supporting services.
9 — Passenger tanzport equipment rental

3.2 Autobuzes, autccanes y ofros e servick

pibica por cameters 10— Travel sgencies and simiar

‘ehiculos privadas 11 - Cutur servces.

.4 Vehiculos de alquier 12 - Zportng and cther recreatonal zervices
3.5 Otros medios de ranspore por caTeter

Touriem Conneated aotivities

roTaL
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ANEXO N° 14

LISTA DE PRODUCTOS ESPECIFICOS DEL TURISMO

(RELATIVOS AL CONSUMO DEL VISITANTE)

CCPlcodigo

Titulo

63110.0

Senvicios de alojamienio en hoteles y moieles

63191.0

Servicios de centros de vacaciones vy hogares de vacaciones

63192.0

Servicios de arrendamiento de alojamientos amueblados

63193.0

Servicios de albergues juveniles

63194.0

Servicios de centros de entrenamiento y vacaciones para nifios

63185.0

Servicios para acampamenios ¥ campamentos para remolques

631991

Servicios de coche cama y similares en otros medios de transporte;
residencias de estudiantes

63210.0

Sernvicios de provision de comida con sernvicios completos de
restaurante

63220.0

Servicios de provision de comida en establecimientos de autosenvicio

63280.0

Otros servicios de provision de comida

63300.0

Servicios de provision de bebidas para su consumo en el local

641111

Servicios regulares de transporte de pasajeros por ferrocarril

64111.2

Senvicios no regulares de transporte de pasajeros por ferrocarril

64112.0

Servicios urbanos y suburbanos de fransporte de pasajeros por
ferrocarril

64211.0

Servicios regulares urbanos ¥ suburbancos de transporte de viajeros
por carretera

64212.0

Servicios regulares especiales urbanos y suburbanos de fransporte de
viajeros por cametera

64213.0

Servicios regulares interurhanos de transporte de viajeros por
carretera

64214.0

Servicios regulares especiales interurbanos de transporte de viajeros
por carretera

642191

Servicios regulares de remontes para esquiar

64219.2

Senvicios de teleféricos v funiculares

64221.0

Sernvicios de taxi

64222.0

Senvicios de alquiler de automédviles con conductor

642230

Servicios de alguiler de gutobuses v autocares con conductor

642240

Sernvicios de transporte de viajeros por carretera en vehiculos de
traccion humana o animal

65111.0

Servicios de transporte de viajeros en transhordadores de cabotaje y
transcceanicos

651191

Otros servicios regulares de transporte de viajeros en embarcaciones
de cabotaje v exterior

65119.2

Otros servicios no regulares de transporte de viajeros en
embarcaciones de cabotaje v exterior
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65119.3

Senvicios de crucero

651194 Senvicios de pasajeros en embarcaciones de carga

651301 Servicios de alquiler de embarcaciones de cabotaje v exterior con
tripulacion para transporie de viajeros

65140.0 Servicios de remolque y traccion de embarcaciones de cabotaje y
transoceanicas

65211.0 Servicios de transporte de viajeros en fermies por vias interiores de
navegacion

652191 Servicios regulares de fransporte de viajeros por vias interiores de
navegacion

652192 Servicios de excursiones panoramicas

65219.3 Servicios de cruceros

65230.0 Servicios de alguiler de embarcaciones con tripulacion para e
transporte de viajeros por vias interiores de navegacion

65240.0 Sernvicios de remolque v traccion en vias interiores de navegacion

66110.0 Servicios de fransporte de pasajeros por lineas agreas de servicio
regular

661201 Servicios de fransporte de pasajeros por lineas agreas de servicio no
regular

661202 Servicios de excursiones panoramicas en asroplano o en helicoptero

66400.0 Servicio de alguiler de aeronaves con fripulacion

G67300.0 Servicios de ayuda a la navegacion

67400.0 Senvicios auxiliares del transporte por ferrocarril

67510.0 Semvicios de estaciones de auiobuses

675201 Servicios de explotacion de cameteras

67520.2 Servicios de explotacion de puentes y tuneles

675301 Estacionamientio de ferminales de transporte de pasajeros

67590.0 (Ofros senvicios auxiliares del fransporte por carretera

67610.0 Servicios de explotacion de puertos y vias de navegacion (excepto
carga v descarga)

67630.0 Servicios de salvamento y reflotacion de embarcaciones

676901 Servicios auxiliares del transporte por via acuafica relacionados con el
combustible

676902 Servicios de mantenimiento v consenvacion de embarcaciones de
pasajeros privadas

677101 Servicios de explotacion de aeropuertos (excepto carga vy descarga)

67790.0 Oiros servicios auxiliares del transporte aereo o espacial

67811.0 Sernvicios de agencias de viaje

67812.0 Servicios de four-operador

67813.0 Servicios de informacion furistica

67820.0 Senvicios de guias de turismo
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71100.1

Senvicios de tafetas de viaje

71100.2 Senvicios de crédito para viajes

71100.3 Senvicios de crédito para la adguisicion de vehiculos

311 Senvicios de seguros de vida

713201 Senvicios de seguros de accidente en viaje

713202 Senicios de seguros de enfermedad en viaie

713311 Senvicios de seguros de vehiculos a motor privados

713341 Senvicios de seguros particulares de los vialeros en aeronaves

713342 Senicios de seguros particulares de los viajeros en embarcaciones

713351 Senvicios de seguros de viajes

15620 Senicios de cambio de divisas

22111 Senvicios auxiliares de las actividades de mullipropiedad

31110 Servicios de leasing o alquiler de automdviles o camionetas sin
conductor

31141 Senvicios de leasing o alquiler de caravanas/autocaravanas sin
conductor

731151 Senvicios de leasing o alguiler de bugues de pasajeros sin tripulacian

31161 Senvicios de leasing o alquiler de aeronaves de pasajeros sin
tripulacion

732401 Senvicios de leasing o alquiler de equipos de fransporie termestre que
no sean a motor

732402 Senicios de leasing o alquiler de equipos para deportes de inviemo

732403 Senvicios de lzasing o alquiler de equipos de fransporte aéreo que no
sean a motor

732404 Senvicios de leasing o alquiler de equipos de playa o para depories
acuaticos

732405 Senvicios de leasing o alquiler de equipos de camping

732406 Servicios de leasing o alquiler de sillas de montar

732901 Senvicios de alguiler de camaras fotograficas

238111 Senvicios de fotografias para pasaportesivisados

838200 Senvicios de revelado fotografico

83910.0 Senvicios de traduccion e interpretacion

84510.0 Senvicios de hibliotecas

845200 Senicios de archivos

859700 Servicios de organizacion de ferias de muestras y exposiciones

ara1.0 Senvicios de mantenimiento y reparacion de vehiculos de motor

871420 Senicios de mantenimiento y reparacion de motocicletas y vehiculos

para nieve
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871430

Servicios de mantenimiznto y reparacion de remolgues, semimemolgues
y otros vehiculos de motor no dasificados en ofro lugar.

871491 Servicios de mantenimiento y reparacion de embarcaciones de recreo
de Uso propio

871492 Senvicios de mantenimiento y reparacion de aviones de recreo de uso
propio

872901 Servicios de mantenimiento y reparacion de otros productos no
clasificados en otro lugar

911311 Senvicios de licencias de pesca

91131.2 Senvicios de licencias de caza

912101 Senvicios de emision de pasapories

912102 Senvicios de emision de visados

929001 Servicios de ensefianza de idiomas

920002 Senvicios de licencias para academias de ensefianza

96151.0 Senvicios de proyeccion de peliculas cinematograficas

96230.0 Senvicios de explotacion de salas de espectaculos

96310.0 Senvicios relacionados con actores

96411.0 Senvicios relacionados con museos, excepto lugares v edificios
histaricos

964120 Senvicios de conservacion de lugares y edificios histaricos

964210 Senvicios relacionados con jardines hotanicos vy zoologicos

96422 0 Senvicios relacionados con resenvas naturales, incluyendo servicios de
consenvacion de la fauna

965100 Senvicios de promocion y organizacion de pruebas deportivas de
competicion y de esparcimiento

965201 Senvicios de campos de golf

96520.2 Senvicios de explotacion de pistas de esqui

96520.3 Circuitos de carreras

965204 Sendicios de academias de cameras

965205 Senvicios de playa v de pargues recreativos

G590 .1 Deportes de aveniura y riesgo

966201 Senvicios de escuelas deportivas

966202 Senvicios de guia (montafa, caza v pesca)

969101 Senvicios relacionados con pargues tematicos

96910.2 Senicios relacionados con camavales

969103 Senvicios relacionados con ferias v camavales

969201 Senicios relacionados con casinos

969202 Senvicios relacionados con maquinas tragapemas

G7230.1 Senvicios relacionados con gimnasios

q7230.2 Senvicios de sauna y bafos turcos

972303 Senvicios de masaje
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972304

Senvicios de halnearios

g7910.0 Senvicios de acompafiamiento o escolta

S9000.0 Senvicios prestados por organizaciones vy enfidades extraterritoriales

621211 Senvicios de comercio al por menor de frutas y verduras en
establecimientos no especializados

621221 Senvicios de comercio al por menor de productos lacteos, huevos y
aceites v grasas comestibles en establecimientos no especializados

621231 Senvicios de comercio al por menor de cames, aves y caza en
establecimientos no especializados

621241 Senvicios de comercio al por menor de pescados v marscos en
establecimientos no especializados

621251 Senvicios de comercio al por menor de productos de pasteleria v
confiteria en establecimientos no especializados

621261 Sernvicios de comercio al por menor de bebidas en establecimientos
no especializados

621281 Senvicios de comercio al por menor de productos de tabaco en
establecimientos no especializados

621321 Servicios de comercio al por menor de tiendas de campania y articulos
de camping en establecimientos no especializados

621331 Senvicios de comercio al por menor de prendas de vestir, articulos de
peleteria y accesorios de vestir en establecimientos no especializados

621341 Sernvicios de comercio al por menor de calzado en establecimientos no
especializados

62142 1 Servicios de comercio al por menor de equipos de radio y television,
instrumentos musicales y discos, partituras musicales y cintas de
misica en establecimientos no especializados

621511 Senvicios de comercio al por menor de libros, perddicos, revistas v
papeleria en establecimientos no especializados

621521 Senvicios de comercio al por menor de equipos fotograficos, de optica
y de precision en establecimientos no especializados

62154.1 Senvicios de comercio al por menor de articulos de relojeria y joyeria
en establecimientos no especializados

621551 Senvicios de comercio al por menor de articulos deportivos,
incluyendo bicicletas, en establecimientos no especializados

62156.1 Senvicios de comercio al por menor de articulos de piel v accesorios
de viaje en establecimientos no especializados

621591 Servicios de comercio al por menor de souvenirs en establecimientos
no especializados

621751 Senvicios de comercio al por menor de articulos de perfumeria,
cosmeética y jabones de tocador en establecimientos no
especializados

621811 Senvicios de comercio al por menor de vehiculos de motor,

motocicletas, vehiculos para nieve y repuestos v accesonios en
establecimientos no especializados
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621821

Servicios de comercio al por menor de otros equipos de fransporte,
excepto bicicetas, en establecimientos no especializados

62184 .1 Senvicios de comercio al por menor de ordenadores v paguetes
informaticos, en establecimientos no especializados

62191.1 Senvicios de comercio al por menor de combustibles sdlidos, liquidos
Y gaseosos v productos similares en establecimientos no
especializados

622211 Servicios de comercio al por menor de frutas y verduras en
establecimientos especializados

62222 1 Sernvicios de comercio al por menor de productos lacteos, huevos y
aceites v grasas comestibles en establecimientos especializados

622231 Senvicios de comercio al por menor de cames, aves y Caza en
establecimientos especializados

622241 Senvicios de comercio al por menor de pescados y manscos en
estahlecimientos especializados

622251 Senvicios de comercio al por menor de productos de pasteleria y
confiteria en establecimientos especializados

622261 Servicios de comercio al por menor de bebidas en establecimientos
especializados

622281 Senvicios de comercio al por menor de productos de tabaco en
establecimientos especializados

622321 Servicios de comercio al por menor de tiendas de campana v articulos
de camping en establecimigntos especializados

622331 Senvicios de comercio al por menor de prendas de vestir, articulos de
peleteria v accesorios de vestir en establecimientos especializados

622341 Servicios de comercio al por menor de calzado en establecimientos
especializados

62242 1 Servicios de comercio al por menor de equipos de radio v television,
instrumentos musicales y discos, partituras musicales y cintas de
misica en establecimientos especializados

62251.1 Servicios de comercio al por menor de libros, penddicos, revistas v
papeleria en establecimientos especializados

62252 1 Senvicios de comercio al por menor de equipos fotograficos, de optica
vy de precision en establecimientos especializados

622541 Servicios de comercio al por menor de articulos de relojeria v joyeria
en establecimientos especializados

622551 Senvicios de comercio al por menor de articulos deportivos,
incluyendo bicicletas, en establecimientos especializados

62256.1 Senvicios de comercio al por menor de articulos de piel y accesorios
de vigje en establecimientos especializados

622591 Servicios de comercio al por menor de souvenirs en establecimientos
especializados

62275.1 Senvicios de comercio al por menor de articulos de perfumeria,

cosmética v jabones de tocador en establecimientos especializados
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62281.1

Senvicios de comercio al por menor de vehiculos de motor,
motocicletas, vehiculos para nieve y repuestos y accesorios en
establecimientos especializados

622821 Servicios de comercio al por menor de otros equipos de transporte,
excepto bicicletas, en establecimientos especializados

622841 Servicios de comercio al por menor de ordenadores v paguetes
informaticos, en establecimientos especializados

622911 Servicios de comercio al por menor de combustibles solidos, liquidos

Y gase0s0s v productos similares en establecimientos especializados
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ANEXO N° 15

LISTA DE PRODUCTOS CARACTERISTICOS DEL TURISMO Y ACTIVIDADES
CARACTERISTICAS DEL TURISMO

1. LISTA DE PRODUCTOS CARACTERISTICOS DEL TURISMO

1. Servicios de alojamiento

1.1 Hoteles y otros servicios de alojamiento

63110.0 | Servicios de alojamiento en hoteles y moteles

63191.0 | Servicios de centros de vacaciones y hogares de vacaciones

63192.0 | Servicios de arrendamiento de alojamientos amueblados

63193.0 | Servicios de albergues juveniles

63194.0 | Servicios de centros de entrenamiento y vacaciones para nifios

63195.0 | Servicios para acampamentos y campamentos para remolgues

63199.1 | Servicios de coche cama y similares en ofros medios de transporte:
residencias de estudiantes

1.2 Servicios de segundas viviendas por cuenta propia o gratuitos

Esta sub-clase comprende el alquiler imputado de las segundas viviendas ocupadas
por sus propietarios o los servicios de alojamiento facilitados a titulo gratuito y de los
apartamentos en multipropiedad. En la CCP no existe cédigo para esta informacion.

[72211.1 [Servicios auxiliares de las actividades de multipropiedad |
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2. Servicios de provision de alimentacion y bebidas

63210.0

Servicios de provision de comida con servicios completos de restaurante

63220.0

Servicios de provision de comida en establecimientos de autoservicio

63290.0

Otros servicios de provision de comida

63300.0

Servicios de provision de bebidas para su consumo en el local

3. Servicios de transporte de pasajeros

3.1 Servicios de transporte interurbano por ferrocarril

64111.1

Servicios regulares de transporte por ferrocarril

64111.2

Servicios no regulares de transporte por ferrocarril

3.2 Servicios de transporte por carretera

64213.0

Servicios regulares interurbanos de transporte de viajeros por carretera

64214.0

Servicios regulares especiales interurbanos de transporte de viajeros por
carretera

64219.1

Servicios regulares de remontes para esquiar

64219.2

Servicios de teleféricos y funiculares

64221.0

Servicios de taxi

64222.0

Servicios de alquiler de automoviles con conductor

64223.0

Servicios de alquiler de autobuses y autocares con conductor

3.3 Servicios de transporte maritimo

85111.0

Servicios de fransporte de viajeros en transbordadores de cabotaje vy
transocednicos

65119.1

Otros servicios regulares de transporte de viajeros en embarcaciones de
cabotaje y exterior

65119.2

Otros servicios no regulares de transporte de viajeros en embarcaciones de
cabotaje y exterior

85119.3

Servicios de crucero

65130.1

Servicios de alquiler de embarcaciones de cabotaje y exterior con fripulacion
para transporte de viajeros

65211.0

Servicios de transporte de viajeros en ferries por vias interiores de navegacion

65219.1

Servicios regulares de viajeros

65219.2

Servicios de excursiones panoramicas

65219.3

Servicios de cruceros

65230.0

Servicios de alquiler de embarcaciones con tripulacion para el transporte de
viajeros por vias interiores de navegacion
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3.4 Servicios de transporte aéreo

66110.0

Servicios de transporte de pasajeros por lineas aéreas de servicio regular

66120.1

Servicios de transporte de pasajeros por lineas aéreas de servicio no regular

66120.2

Servicios de excursiones panoramicas en aeroplano o en helicéptero

66400.0

Servicio de alquiler de aeronaves con tripulacion

3.5 Servicios conexos al transporte de pasajeros

67300.0

Servicios de ayuda a la navegacion

67400.0

Servicios auxiliares del transporte por ferrocarril

67510.0

Servicios de estaciones de autobuses

67530.1

Estacionamiento de terminales de transporte de pasajeros

67610.0

Servicios de explotacion de puertos y vias de navegacion (excepto carga y
descarga)

67690.1 | Servicios auxiliares del transporte por via acuatica relacionados con el
combustible

67690.2 | Servicios de mantenimiento y conservacion de embarcaciones de pasajeros
privadas

67710.0 | Servicios de explotacion de aeropuertos (excepto carga y descarga)

67790.0 | Otros servicios auxiliares del transporte aereo o espacial

3.6 Alquiler de bienes de equipo para el transporte de pasajeros

73111.0

Servicios de leasing o alquiler de automoviles o camionetas sin conductor

73114.1

Servicios de leasing o alquiler de caravanas/autocaravanas sin conductor

73115.1

Servicios de leasing o alquiler de buques de pasajeros sin tripulacion

73116.1

Servicios de leasing o alquiler de aeronaves de pasajeros sin tripulacion

3.7 Servicios de mantenimiento y reparacién de bienes de equipo para el
transporte de pasajeros

87143.0

Servicios de mantenimiento y reparacion de remolques, semirremolques y
otros vehiculos de motor no clasificados en otro lugar

87149.1

Servicios de mantenimiento y reparacion de embarcaciones de recreo de uso
propio

§7149.2

Servicios de mantenimiento y reparacion de aviones de recreo de uso propio

4. Servicios de las agencias de viajes, tour operadores y guias de turismo

4.

1 Servicios de las agencias de viajes

[67811.0

| Servicios de agencias de viaje
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4.2 Servicios de los tour operadores

[67812.0 | Servicios de tour operadores

4.3 Servicios de informacién turistica y de los guias de turismo

67813.0

Servicios de informacidn turistica

67820.0

Servicios de guias de turismo

5. Servicios culturales

5.1 Representaciones artisticas

96230.0

Servicios de explotacion de salas de espectaculos

96310.0

Servicios relacionados con actores

5.2 Museos y otros servicios culturales

96411.0 | Servicios relacionados con museos, excepto lugares y edificios histdricos
96412.0 | Servicios de conservacién de lugares y edificios historicos

96421.0 | Servicios relacionados con jardines botanicos vy zooldgicos

96422.0 | Servicios relacionados con reservas naturales incluyendo servicios de

conservaciéon de la fauna

6. Servicios recreativos y otros servicios de entretenimiento

6.1 Deportes y servicios recreativos deportivos

96510.0

Servicios de promocion y organizacion de pruebas deportivas de competicion
y de esparcimiento

96520.1

Servicios de campos de golf

96520.2

Servicios de explotacion de pistas de esqui

96520.3

Circuitos de carreras

96520.5

Servicios de playa y de parques recreativos

96590.1

Deportes de aventura y riesgo

6.2 Otros servicios de esparcimiento y recreo

96910.1

Servicios relacionados con parques tematicos

96910.2

Servicios relacionades con parques de atracciones

96910.3

Servicios relacionados con ferias y parques de atracciones

96920.1

Servicios relacionados con casinos

96920.2

Servicios relacionados con maquinas tragaperras
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7. Servicios turisticos diversos

7.1 Servicios financieros y de seguros

71100.1

Servicios de tarjetas de viaje

71100.2

Servicios de credito para viajes

713111

Servicios de seguros de vida

713201

Servicios de seguros de accidente en viaje

71320.2

Servicios de seguros de enfermedad en viaje

713341

Servicios de seguros particulares de los viajeros en aeronaves

71334.2

Servicios de seguros particulares de los vigjeros en embarcaciones

71339.1

Servicios de seguros de viajes

71552.0

Servicios de cambio de divisas

7.2 Otros servicios de alquiler de bienes

732401

Servicios de leasing o alquiler de equipos de transporte terrestre que no sean
a motor

73240.2

Servicios de leasing o alquiler de equipos para deportes de invierno

73240.3

Servicios de leasing o alquiler de equipos de transporte agreo que no sean a
motor

732404

Servicios de leasing o alquiler de equipos de playa o para deportes acuaticos

73240.5

Servicios de leasing o alquiler de equipos de camping

73240.6

Servicios de leasing o alquiler de sillas de montar

732901

Servicios de alquiler de camaras fotograficas

7.3 Otros servicios turisticos

856970.0

Servicios de organizacion de ferias de muestras y exposiciones

97230.4

Servicios de balnearios

91131.1

Servicios de licencias de pesca

91131.2

Servicios de licencias de caza

91210.1

Servicios de emision de pasaportes

91210.2

Servicios de emision de visados

96620.2

Servicios de guia (montafa, caza y pesca)

97910.0

Servicios de acompafiamiento o escolta

2. LISTA DE ACTIVIDADES CARACTERISTICOS DEL TURISMO
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Descripcion de actividades

CllU Rev. 3

CIUAT

—

. Hoteles y similares

5510

5510

N

Segundas viviendas en
propiedad (imputada)

Parte de 7010

Parte de 7010

. Restaurantes y similares

5520

5520

P Lo

. Servicios de transporte de

pasajeros por ferrocarril

Parte de 6010

6010-1, 6010-2

5. Servicios de transporte de Parte de (6021 y 6021-1, 6021-2, 6021-3
pasajeros por carretera 6022) 6022-1, 6022-2, 6022-3,
6022-4
6. Servicios de transporte Parte de (6110 y 6110-1, 6110-2
maritimo de pasajeros 6120) Parte de 6110
6120-1, 6120-2, 6120-3,
Parte de 6120
7. Servicios de transporte aéreo | Parte de (6210 y 6210-1
de pasajeros 65220) 65220-1, 6220-2

8.

Servicios anexos al transporte
de pasajeros

Parte de 6303

6303-1, 6303-2, 6303-3

9. Alquiler de bienes de equipo | Parte de (7111, 7112 | 7111-1, 7111-2, 7111-3
de transporte de pasajeros yT7113) Parte de 7112, 7113-1
10. Agencias de viajes y 6304 6304
similares
11. Servicios culturales 09232 9232-1, 9232-2
9233 9233-1, 9233-2

12. Servicios deportivos y otros

servicios de esparcimiento

Parte de 9214
Parte de 9241
Parte de 9219
Parte de 9249

Parte de 9214
Parte de 9241
9219-1

Parte de 9249
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GLOSARIO*

ACTIVIDADES CARACTERISTICAS

Son las que ofrecen bienes y servicios cuya oferta dejaria de existir en cantidades significativas
en ausencia de Visitantes

ACTIVIDADES CONEXAS

Son las que ofrecen bienes y servicios cuyas utilizaciones se conectan con el concepto de gasto
de visitante, en su condicion de tal.

ACTIVIDADES TURISTICAS

Son aquellos actos que realiza el consumidor para que acontezca el turismo. Son el objetivo de su
viajes y la razon por la cual requiere que le sean proporcionados los servicios (OEA, 1978)

AGENCIAS DE VIAJES

Corresponde a empresas que prestan servicios de coordinacién, mediacion, produccion,
promocién, organizacion y venta de servicios turisticos, sea con medios propios o mediante
contratacion de los mismos.

ALOJAMIENTO TURISTICO

Establecimientos en que se provee comercialmente el servicio de alojamiento por un periodo no
inferior a una pernoctacion; que mantengan como procedimiento permanente, un sistema de
registro de ingreso y egreso, con la identificacion del huésped; permitan el libre acceso y
circulacion de los huéspedes a los lugares de uso comun y estén habilitados para recibir
huéspedes en forma individual o colectiva, con fines recreativos, deportivos, de salud, de
estudios, de gestiones de negocios, familiares, religiosos, vacaciones u otras manifestaciones
turisticas.

BALANZA TURISTICA

124 Fuente: Boletin Turistico N° 1/2008, Glosario de Términos Técnicos Relacionados con la Actividad Turistica
Habitualmente Empleados en Chile (Version 1), Servicio Nacional de Turismo — Departamento de Planificacion,
Santiago — Julio de 2008.
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Confrontacion del ingreso de divisas producto de la entrada de visitantes extranjeros en un Estado
con el egreso de divisas efectuadas por sus nacionales que salen al exterior (Novo, 1983)

CALIFICACION

Grado que se le otorga a un establecimiento de alojamiento turistico segin la concurrencia de
diversos requisitos establecidos para una determinada clase. La calificacion se expresa segln lo
establecido en NCh2760, 3.2.

CATEGORIA

Condicion otorgada a un establecimiento de alojamiento turistico segin la concurrencia de
diversos requisitos establecidos en una determinada clase y calificacion.

CERTIFICACION

Constancia documentada emitida por un organismo competente en la cual consta que el
establecimiento de alojamiento turistico cumple con los requisitos de la norma aplicable para la
clase y calificacion correspondiente.

CLASE

Modalidad en que se provee el servicio turistico, referida principalmente al tipo de espacio
destinado para tal proposito, la configuracion arquitectonica de las instalaciones que albergan el
servicio y la concurrencia o no de servicios complementarios.

CLIENTE
Persona que recibe un servicio.
CONSUMO TURISTICO

Se refiere al valor monetario de todos los bienes y servicios, caracteristicos o no caracteristicos,
que el visitante adquiere antes, durante y después del viajes en el territorio del pais que lleva a
cabo el estudio del turismo.

Se clasifica en interno, receptivo y emisivo, es decir, se identifica segun la procedencia del
agente econdmico que realiza el gasto:

1. CONSUMO DEL TURISMO EMISIVO: se registran aqui los gastos realizados por los
residentes del pais en su calidad de visitantes en otros paises. Los gastos hechos en
territorio nacional, antes de emprender el viaje, se incluyen con el turismo interno.
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2. CONSUMO DEL TURISMO INTERNO: comprende los gastos efectuados por los
visitantes residentes en el pais, cuando se encuentran fuera de su entorno habitual , pero
dentro del pais

3. CONSUMO DEL TURISMO RECEPTIVO: contempla los gastos que realizan, dentro
del pais, los visitantes que proceden de otros paises.

CUENTA SATELITE DEL TURISMO

Se basa en las recomendaciones tedricas de la Organizacion Mundial del Turismo y a su vez
representa un esquema macroecondmico integrado, coherente y flexible, que se basa en
definiciones, conceptos, clasificaciones y reglas contables derivadas y armonizadas con el marco
central del Sistema de Cuentas Nacionales 1993 (SCN 1993), de ahi la denominaciéon de Cuenta
Satélite. Este estudio se encuentra estrechamente vinculado con el marco central de la
contabilidad nacional, y por tanto constituye una extension especializada del mismo, que permite
dimensionar la contribucion del turismo en la economia de un pais. Posibilita identificar las
actividades econdmicas que producen bienes y servicios que son destinados a los turistas.

DEMANDA TURISITICA

Comprende el total de personas que viaja o desea viajar para usar las instalaciones y servicios
turisticos ubicados en lugares distintos al de residentes y trabajo de los usuarios. Por lo tanto, esta
formada por el conjunto de consumidores o posibles consumidores o posibles consumidores de
servicios turisticos (OMT, 1998:45).

DESTINO TURISTICO

Un destino turistico local es un espacio fisico en el que un visitante pasa al menos una noche.
Incluye productos turisticos tales como servicios de apoyo y atractivos y recursos turisticos en un
radio que permite ir y volver en un dia. Tiene unos limites fisicos y administrativos que definen
su gestion e imagenes y percepciones que determinan su competitividad en el mercado. Los
destinos locales incorporan a diversos grupos, entre los que se cuenta a menudo la comunidad
anfitriona, y pueden establecer lazos y redes entre si para constituir destinos mayores (OMT,
2002).

Lugar que tiene caracteristicas conocidas por un nimero suficiente de visitantes potenciales para
justificar su consideracion como entidad, incitando al viaje por si misma, independiente de las
atracciones de otras localidades (Mathieson y Walf, 1990).
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Este lugar ofrece una serie de atracciones y de instalaciones y servicios turisticos afines, que un

turista o grupo de turistas escoge para visitar o que los proveedores deciden promocionar (OMT,
1996).

DORMITORIO

Area o seccion privada o comun de una unidad habitacional de un establecimiento de alojamiento
turistico, destinada a la pernoctacion de huéspedes.

ENCARGADA DE RESERVAS

Funcion que cumple una persona responsable de informar al cliente acerca de la disponibilidad de
habitaciones en el establecimiento de alojamiento turistico en fechas futuras, de su precio, sus
caracteristicas y confirmar una reserva si el cliente acepta las condiciones ofrecidas.

EXCURSIONISTA O VISITANTE DEL DiA

Todo visitante que no pernocta en un medio de alojamiento colectivo o privado del lugar o pais
visitado (Naciones Unidas, 1994).

FORMAS DE TURISMO
Establece las distinciones o tipos de turismo:

1. TURISMO EMISIVO O DE SALIDA: son los visitantes residentes que se desplazan a
otros paises, por un tiempo inferior a 12 meses por cualquier motivo, excepto para obtener
una remuneracion en el lugar de destino, cambiar de residencia, buscar trabajo, etc.

2. TURISMO INTERNO O DOMESTICO: son los visitantes residentes en el pais que se
desplazan fuera de su entorno habitual, pero dentro del pais, por un periodo menor a un
aflo y cuyo propdsito principal no sea el percibir una remuneracion en el lugar visitado,
cambiar de residencia, buscar trabajo, entre otros.

3. TURISMO RECEPTIVO O DE ENTRADA: son los visitantes de otras naciones que se
desplazan a un pais en su calidad de no residente, por un periodo menor a un afio por
cualquier motivo, excepto para obtener una remuneracion en el lugar visitado, cambiar de
residencia, buscar trabajo, inmigrantes, entre otros.

Los tres tipos de turismo mencionados son excluyentes entre si, sin embargo, al combinarse dan
origen a otras formas de turismo, como son:
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a. TURISMO INTERIOR: este concepto comprende el turismo interno y el
receptivo (de entrada), es decir, a los individuos que viajan dentro del pais en el
que se genera el estudio, sin importar su lugar de residencia.

b. TURISMO INTERNACIONAL: est4 constituido por la adicion del turismo que
viaja al exterior (emisivo o de salida) y el que procede del extranjero (receptor o
de entrada).

c. TURISMO NACIONAL: resulta de la conjuncién del turismo interno mas el
emisivo (de salida), y se refiere a los residentes del pais en el que se realiza la
compilacion sin distinguir el destino de su viaje.

GASTO DE CONSUMO TURISTICO

Es todo aquel gasto de consumo efectuado por un visitante o por cuenta de él durante su
desplazamiento y estancia en el lugar de destino.

GASTO TURISTICO

La definicion de gasto se asocia a la del consumo realizado por los visitantes, en términos del
valor de los bienes y servicios utilizados durante su desplazamiento y su permanencia en el lugar
de destino (Naciones Unidas, 1994).

HABITACION

Cuarto privado de un establecimiento de alojamiento turistico destinado a brindar facilidades para
pernoctar a una o mas personas segun su capacidad.

1. HABITACION CUADRUPLE: habitaciéon destinada para la permanencia y alojamiento
turistico de cuatro personas, ocupando al menos camas del tamafio especificado en la
norma de alojamiento turistico correspondiente.

2. HABITACION DOBLE: habitacion destinada a la permanencia y alojamiento turistico
de dos personas, ocupando al menos camas del tamano especificado en la norma de
alojamiento turistico correspondiente.

3. HABITACION INDIVIDUAL, SINGLE: habitacion destinada a la permanencia y
alojamiento turistico de una sola persona, ocupando al menos camas del tamaio
especificado en la norma de alojamiento turistico correspondiente.
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4. HABITACION TRIPLE: habitacion destinada para la permanencia y alojamiento
turistico de tres personas ocupando al menos camas del tamafio especificado en la norma
de alojamiento turistico correspondiente.

5. JUNIOR SUITE: habitacion con espacio adicional habilitado como sala de estar y area
de trabajo.

6. SUITE: habitacién compuesta de uno o mas dormitorios, bafio privado y un ambiente
separado que incluya sala de estar y area de trabajo, permitiendo su entrada la condicion
de brindar total independencia entre el acceso al o los dormitorios y recintos de estar.

HUESDEP

Persona que pernocta en un establecimiento de alojamiento turistico.

IMPACTO AMBIENTAL

La alteracion del medio ambiente provocada directa o indirectamente por un proyecto o una
actividad en un area determinada (Comision Nacional del Medio Ambiente, 1997:2).

INDUSTRIA TURISTICA

El conjunto de unidades productoras o establecimientos, cuya principal actividad productiva es la
elaboracion de bienes y servicios relacionados con el turismo.

INGRESOS POR TURISMO INTERNACIONAL

Gastos efectuados en el pais de acogida por los visitantes internacionales, incluido el pago de sus
transportes internacionales a las compafiias nacionales de transporte. Deberian incluir igualmente
todo pago por adelantado por bienes y servicios en el pais de destino.

INSTALACIONES TURISTICAS

Todas las construcciones especiales (distintas a las del equipamiento) cuya funcion es facilitar la
practica de actividades netamente turisticas (Boullon, 1985).

NO RESIDENTE
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Para la Cuenta Satélite de Turismo, es la persona cuyo entorno habitual se encuentra fuera del
territorio del pais en cuestion y que visita este ultimo por un periodo menor a doce meses, sin
recibir remuneracion por las actividades desarrolladas en el lugar visitado.

OFERTA

Registra el valor de la produccion generada por actividades turisticas a precio productor, mas las
importaciones y, en el caso de los bienes, se adiciona el margen de comercio y distribucion.

OFERTA TURISTICA

Corresponde al conjunto integrado por tres componentes basicos, a sabes: atractivos turisticos,
planta turistica e infraestructura, los cuales pueden ser puestos en el mercado mediante procesos
de gestion, desarrollados por los empresarios turisticos, por las propias municipalidades y por
otros actores.

ORGANISMOS DEL ESTADO RELACIONADOS

1. CONSEJO DE MONUMENTOS NACIONALES: es un organismo técnico del Estado
dependiente del Ministerio de Educacion, que vela por el patrimonio cultural declarado
monumento nacional de acuerdo a la Ley 17.288. Esta integrado por 19 consejeros y 7
asesore, quienes son representantes de diversas instituciones publicas y privadas.

Existe desde 1925, afio en el que se dictd el Decreto Ley N° 651, que definia una
estructura similar a la actual, pero mas acotada, tanto en atribuciones y categorias como
en numero de consejeros.

Entre sus principales funciones se cuenta la declaracion de monumentos nacionales en las
categorias de monumento histdrico, zona tipica y santuario de la naturaleza, protege los
bienes arqueologicos, controlar las intervenciones en monumentos nacionales, autorizar
las instalaciones de monumentos publicos, las prospecciones e investigaciones
arqueologicas y evaluar el ambito patrimonial de los proyectos que se someten al Sistema
de Evaluacion de Impacto Ambiental.

El Consejo de Monumentos Nacionales tiene una Secretaria Ejecutiva, que gestiona los
acuerdos de la entidad, realiza las comisiones que éste le encarga y facilita el
cumplimiento de sus funciones.

2. ORGANIZACION MUNDIAL DE TURISMO (OMT): organismo de las Naciones
Unidas que se preocupa de las materias relacionadas con el sector turismo a nivel
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mundial. Su sede principal estd en Madrid, Espana. Chile est4 representado a nivel oficial
por el Servicio Nacional de Turismo. Cuenta con 153 estados miembros.

3. SERVICIO NACIONAL DE TURISMO (SERNATUR): organismo estatal, creado
mediante el Decreto Ley N° 1.224 del 22 de octubre de 1975 y publicado en el Diario
Oficial del 8 de noviembre del mismo afo, constituye una instancia de apoyo para sus
programas y proyectos en materia de turismo.

PATRIMONIO TURISTICO

Es el conjunto potencial (conocido o desconocido) de los bienes materiales e inmateriales a
disposicion del hombre y que pueden utilizarse mediante un proceso de transformaciéon para
satisfacer sus necesidades turisticas (OMT, 1980)

También se define el patrimonio como el conjunto integrado por los atractivos turisticos, planta
turistica, infraestructura y la superestructura (Boullon, 1985).

PENSION COMPLETA
Servicio diario de alimentacion consistente en desayuno, almuerzo y cena.
PERNOCTACION

Corresponde a una noche pasada por un pasajero registrado en un establecimiento de alojamiento
turistico.

PLANTA TURISTICA

Corresponde al subsistema integrado por el equipamiento (alojamiento, alimentacion,
esparcimiento y servicios turisticos) y las instalaciones turisticas.

PLATOS TIPICOS
Oferta gastronomica tradicional originaria de distintas culturas de un mismo pais, region o lugar.
POBLACION FLOTANTE

Comprende el universo de personas que visita una localidad turistica durante un periodo de
tiempo variable, desde pocas hasta un numero indeterminado de dias.

POLITICA NACIONAL DE TURISMO
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Es un instrumento de planificacion elaborado por el Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR)
en el que se plantean las grandes orientaciones que como pais se persiguen en cuanto al
desarrollo turistico.

PRODUCTO TURISTICO

Se define como el conjunto de atributos fisicos y sicoldgicos (tangibles e intangibles) que el
consumidor considera que tiene un determinado bien o servicio para satisfacer sus deseos o
necesidades (Iglesias, 1995:149).

Es la suma de componentes tangibles e intangibles, que incluye los bienes, recursos,
infraestructura, equipamientos, servicios, ingenieria de gestion, imagen de marca y precio que el
turismo percibe (ESADE, 1996).

Se puede sintetizar como la combinacion de tres elementos basicos: los atractivos (naturales,
culturales y eventos), las facilidades (alojamiento, alimentacion, recreacion y otros servicios) y
accesibilidades (infraestructura de transporte) (Acerenza, 1982).

Pero sabemos que no solo basta tener esta diversidad de atractivos con que Dios nos ha
privilegiado, sino que debemos aprender que para ofrecer un buen producto turistico, por tanto
hay que armonizar como elementos minimos que lo componen son:

1. ATRACTIVO TURISTICO: es todo lugar, objeto o acontecimiento de interés turistico
(OEA, 1978). Estos pueden ser atractivos naturales o culturales.

2. SERVICIOS TURISTICOS: son todos los servicios que el turista requiere y consume
mientras estd de viaje, como el alojamiento, alimentacidn, transporte, agencias de viajes,
etc.

3. INFRAESTRUCTURA: es la dotacion de bienes y servicios basicos con que cuenta un
pais y permite que el viaje sea comodo y agradable, se puede clasificar en Red de
transportes (red ferroviaria y vial), Terminales terrestres (aeropuertos, terminales de
buses, puertos, etc.), Redes de servicios basicos (agua potable, electricidad, etc.) Redes de
comunicaciones (correo, teléfonos fijos, equipos celulares, fax, Internet, etc.).

4. COMUNIDAD LOCAL (los habitantes, costumbres y tradiciones): el producto
turistico debe incluir a los residentes, ya que son ellos los que ponen la diferencia
principal entre un lugar y otro. En definitiva es el sello que hace que un lugar sea
agradable y unico para visitar, es lo que lo hace diferente justed se imagina la Isla de
Pascua sin pascuenses, o bien San Pedro de Atacama sin los Atacamefos?
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5. PERCEPCION - IMAGEN - EMOCION (SENSACION): independiente de las
caracteristicas que posea un destino, no todos los turistas que lo visitan van a percibirlo de
igual forma, ya que cada uno construira su propia imagen del destino.

RECEPCION

Recinto de un establecimiento de alojamientos turisticos donde se provee el servicio de
recepcion.

RECEPCIONISTA

Persona encargada de los servicios que se proveen en la recepcion al publico, los huéspedes y los
clientes del establecimiento de alojamiento turistico.

RECURSOS TURISTICOS

Corresponde a todos los bienes y servicios, que por intermedio de la actividad humana y de los
medios con que cuenta, hacen posible la actividad turistica y satisfacen las necesidades de la
demanda (OMT, 1980).

REGISTRO DE EGRESO O CHECK OUT

Procedimiento en el cual el cliente que pernoct6 en el establecimiento de alojamiento turistico
cancela los servicios utilizados. El establecimiento de alojamiento turistico emite comprobante de
pago con el monto final cancelado.

REGISTRO DE INGRESO O CHECK IN

Procedimiento en el cual el cliente que pernoctara en un establecimiento de alojamiento turistico
entrega a éste la informacion relativa a su identidad y de las personas que le acompafian, se
establecen los servicios que se contratan y acepta mediante su firma las condiciones generales
sefialadas por el establecimiento.

REGISTRO NACIONAL

Registro en el cual consta la inscripcion de establecimientos turisticos clasificados ante el
organismo competente, consigndndose ademads la calificacion y el nimero de registro que le
hubiere correspondido.

RESERVACIONES

Sistema consistente en un procedimiento que utiliza mecanismo manuales o electronicos
orientados a entregar el servicio de reserva de algun tipo de alojamiento turistico u otro e
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informar al cliente acerca de la disponibilidad de un determinado servicio ofrecido por el
establecimiento de alojamiento turistico en una fecha futura.

RESIDENTE
Es el individuo cuyo entorno habitual se encuentra en el territorio del pais en cuestion.
SALON DE REUNIONES

Recinto de uso comun de acceso controlado, habilitado con el mobiliario adecuado para el
encuentro concertado de personas con fines sociales, profesionales, de negocios, culturales,
religiosos u otros similares.

SEGMENTO DE MERCADO

Diversas categorias de visitantes potenciales, divididos por criterios demograficos (por ejemplo:
edad, renta, procedencia), intereses especificos o procedencia de viajes (OMT, 1996).

SERVICIO

Organizacion y/o personal destinado a proveer acciones tendientes a satisfacer necesidades
especificas de un huésped.

SISTEMA NACIONAL DE AREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO
(SNASPE): es un conjunto de ambientes naturales, terrestres o acuaticos, que el Estado protege y
maneja para lograr su conservacion. Dicho sistema esta compuesto por:

1. MONUMENTOS NATURALES: es un area generalmente reducida, caracterizada por la
presencia de especies nativas de flora y fauna o por la existencia de sitios geoldgicos
relevantes desde el punto de vista escénico, cultural o cientifico.

Su objetivo es preservar el ambiente natural, cultural y escénico, y en la medida que sea
compatible con ello, determinar actividades educativas, recreacionales o de investigacion.

2. PARQUE NACIONAL: area generalmente extensa, donde existen diversos ambientes
unicos o representativos de la diversidad natural del pais, no alterados significativamente
por la accion humana, capaces de autoperpetuarse, y en que las especies de flora y fauna o
las formaciones geologicas son de especial interés educativo, cientifico o recreativo
(Ministerio de Agricultura, 1984).

Los objetivos que se pretenden son la preservacion de muestras de ambientes naturales, de
rasgos culturales y escénicos asociados a ellos, la continuidad de los procesos evolutivos,
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y en una medida compatible con lo anterior, la realizacion de actividades de educacion,
investigacion o recreacion.

RESERVAS NACIONALKES: es el area cuyos recursos naturales es necesario conservar
y utilizar con especial cuidado, por la susceptibilidad de €stos a sufrir degradacioén o por
su importancia en el resguardo del bienestar de la comunidad.

Tiene como objetivo la conservacion y proteccion del recurso suelo y de aquellas especies
amenazadas de flora y fauna silvestre, a la mantencion de o mejoramiento de la
produccioén hidrica y la aplicacion de tecnologias de aprovechamiento racional de éstas.

Actualmente el sistema es administrado por la Corporacion Nacional Forestal (CONAF) y esta
compuesto por 95 unidades distribuidas en 32 Parque Nacionales, 48 Reservas Nacionales y 15
Monumentos Naturales, las que en su conjunto abarcan una superficie aproximada de 14,3
millones de hectareas, lo que representa el 19% de la superficie continental e insular de Chile.

TARIFA DIARIA

Precio por pernoctacion con que el establecimiento de alojamiento turistico valoriza el servicio de
alojamiento. Este puede ser por persona o por la unidad habitacional y podrd o no incluir otros
servicios complementarios, lo que debe ser indicado expresamente.

TIPOS DE CAMA

1.

CAMA DE DOS PLAZAS O MATRIMONALES: cama para el alojamiento turistico
de una o dos personas, con un ancho de 1,50 m y un largo de 1,90 m como minimo.

CAMA DE UNA PLAZA O INDIVIDUAL: cama para el alojamiento turistico de una
persona con un ancho de 0,90 m y un largo de 1,90 m como minimo.

CAMA DE UNA PLAZA Y MEDIA: cama para el alojamiento turistico de una
persona, con un ancho de 1,05 m y un largo de 1,9 m como minimo.

CAMA DOBLE: cama para el alojamiento turistico de una o dos personas, con un ancho
de 1,35 m y un largo de 1,9 m como minimo

CAMA KING SIZE: cama para el alojamiento turistico de una o dos personas, de un
ancho de 1,80 m y un largo de 2,0 m como minimo.

TIPOS DE TURISMO
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Existen distintos tipos de turismo de acuerdo a las caracteristicas y motivaciones que impulsan a
las personas a realizar desplazamientos turisticos, aunque un mismo viaje puede suponer dos o
mas tipos de motivaciones.

Existen perfiles delos segmentos de mercados seleccionados por la OMT como los mas
importantes y dindmicos:

1.

TURISMO CIENTIFICO: desplazamiento de personas cuyo motivo de viaje
principalmente es por investigacion o estudio sobre un tema determinado.

TURISMO CULTURAL: puede ser entendido como aquel en que la principal
motivacion es conocer aspectos de la cultura (costumbres; arquitectura; manifestaciones
artisticas; gastronomia; etc.) de los antiguos y/o actuales habitantes del lugar visitado.
Este se puede dar tanto en el medio urbano como rural.

TURISMO DE ADULTO MAYOR: comprende los viajes realizados por las personas
mayores de 60 afios.

TURISMO DE AVENTURA: es un tipo de turismo efectuado por personas que realizan
actividades turisticas en contacto con la naturaleza con el riesgo controlado, cuya
caracteristica mas notable es el uso de servicios turisticos no tradicionales. Generalmente
las personas aficionadas al turismo de aventura, prescinden del lujo y la comodidad.

El turismo de aventura suele desarrollarse en zonas remotas o relativamente inexploradas.
Ejemplo: caminatas, bajadas de rios, cabalgatas, etc. Este tipo de turismo se dirige
principalmente a personas de espiritu aventurero, sin grandes comodidades, amantes de
los lugares inexploradas, de medios ambientes naturales y virgenes, de la libertad, de las
emociones fuertes, de la union perfecta de la naturaleza y la practica de actividades de
aventura.

Segun la OMT (1996: 85) el Turismo de Aventura corresponde a “actividades turisticas
que introducen un elemento de dificultad fisica y, en ocasiones, entrafian verdadero
riesgo”. Entre las actividades aludidas se encuentran por ejemplo: descenso de cursos de
aguas en balsas; Montafiismo; pesca deportiva; caminatas en la naturaleza; etc.

TURISMO DE CARRETERA: Comprende el turismo que se desarrolla a lo largo de
carreteras, en automovil (OMT, 1999).

TURISMO DE CRUCEROS: El turismo de los cruceros se refiere a los viajes de placer
en un velero o en un barco. En el sector del turismo, el término “crucero” generalmente se
refiere a un crucero maritimo, que normalmente incluye viajes en barco con varios lugares
de destino, donde se desembarca por un corto periodo de tiempo para visitar lugares
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10.

11

turisticos en tierra. Estos barcos suelen estar perfectamente equipados, ofrecer
instalaciones de esparcimientos y deportivas, y un alojamiento “todo incluido”.

TURISMO DE DESCANSO: es practicado por personas que dedican sus vacaciones al
reposo. Realizan un minimo de actividades y se quedan el mayor tiempo posible en el
lugar visitado.

TURISMO DE FERROCARRIL: corresponde al uso de trenes para recorridos
turisticos, principalmente en giras que “recatan” el caracter histérico del trayecto (OMT,
1999).

TURISMO DE INTERESES ESPECIALES (TIE): turistas que viajan para conocer
rasgos especificos de una zona relacionada con sus intereses personales, y por ende
significa manejar la especificacion y especialidad que esta area requiere.

TURISMO DE NATURALEZA: puede ser entendido como “un segmento turistico con
una demanda especial, que se caracteriza en promover actividades relacionadas con la
naturaleza, en atractivos paisajes naturales poco intervenidos, preferiblemente en areas
protegidas” (Ecotourism Working Group, 1995). Las actividades que se pueden realizar
van desde observacion de la flora y la fauna hasta el turismo de aventura pasando por la
pesca y caza; fotografia; deportes, etc.

. TURISMO DE NEGOCIOS, CONGRESOS Y SEMINARIOS: es aquel que se

produce a causa de la realizacién de congresos, seminarios, ferias, etc. Los participantes
ademas de asistir a los eventos programados para ellos, el resto del tiempo se comportan
como cualquier turista al momento de utilizar los hoteles; restaurantes; comercios; y otros
servicios urbanos.

Los centros de conferencias donde se desarrolla este tipo de turismo corresponden a
establecimientos que ofrecen instalaciones para congresos, conferencias, cursos,
formaciéon vocacional, meditacion, etc. En general, el alojamiento estd reservado a los
participantes en las actividades especializadas organizadas por el establecimiento (OMT,
1995:15).

a. ASAMBLEA: reunion numerosa de personas convocadas para un fin
determinado. En las asociaciones, la asamblea es la reunion de todos miembros,
debidamente convocados y que tiene poderes soberanos para efectos internos de la
asociacion.
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12.

13.

14.

15.

16.

b. CONFERENCIA: exposicion oral, que puede ser seguida de coloquio.
Proporciona informacion a muchos en poco tiempo. Transmitir conocimientos de
manera sistematica. También sirve para motivar y persuadir.

c. CONGRESQO: reunion en la que participa un gran namero de personas. Sirve para
tomar decisiones, resolver problemas, intercambiar informacion, etc.

d. GRUPOS DE DISCUSION: un grupo reducido trata un tema o problema en
discusion libre e informal conducido por coordinador.

e. JORNADAS: reuniones de estudio y trabajo en las que participa un grupo de
personas a las que reune una problematica comun.

f. MESA REDONDA: exposiciones sucesivas de especialistas que tienen diferentes
puntos de vista acerca de un mismo tema o problema. Puede o no ser seguida de
discusion. Interviene un moderador.

g. PANEL: un grupo de expertos dialoga ante el grupo en torno a un tema
determinado. Permite conocer diferentes formas de enfrentar o considerar un
problema.

TURISMO DE PLACER: realizado por personas que van con fines recreacionales, pero
motivados a hacer cosas tales como: conocer modos de vida diferentes, visitar paisajes
unicos, conocer las costumbres de otros pueblos, gozar de las distracciones de las grandes
ciudades y balnearios de moda, etc.

TURISMO DE PLAYA: desplazamiento de personas hacia puntos de atraccion costeros.
A nivel mundial este tipo de turismo representa la mayor cantidad de desplazamiento
durante las vacaciones.

TURISMO DE PUEBLOS: esta forma de turismo consiste en “turistas que residen en
pueblos o cerca de ellos y se familiarizan con los modos de vida tradicional de la
poblacion. El pueblo puede servir también de base desde la que los turistas exploran la
zona colindante” (OMT, 1996, p.85).

TURISMO DE RiO O CANAL (FLUVIAL): segin la OMT “conlleva trasladarse de
una embarcacion a lo largo de rios o canales locales” (OMT, 1999).

TURISMO DE SALUD: es un tipo de turismo que estd enfocado a las personas
interesadas en disfrutar de lugares donde encuentren su bienestar en forma integral
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

(psiquico, fisico y social) para mejorar su salud, ya sea en la curacion de padecimientos
crénicos, combatir adicciones, control de peso, reactivacion organica general, entre otros.

TURISMO DEPORTIVO: personas o el grupo de personas que participan activa o
pasivamente (espectadores), en un deporte competitivo o recreativo, viajando y residiendo
temporalmente en lugares distintos a su entorno habitual.

Aunque la motivacion no es abiertamente de negocios, el turismo deportivo se puede
asimilar a lo que son los congresos desde el momento en que pueden congregar a grandes
cantidades de personas en una ciudad o comuna (deportistas activos; organizadores;
espectadores; etc.) por periodos de tiempo que pueden ir desde algunos dias (Campeonato
nacional o regional de esqui o de futbol) hasta varias semanas (olimpiadas y los
mundiales de futbol), los que ademas de participar en los eventos deportivos (activa o
pasivamente) aprovechan la ocasion para hacer turismo.

Una definicion radical del turista deportivo esta marcada por la participacion activa o la
observacion como espectador (participacion pasiva) en un deporte competitivo o
Recreativo.

TURISMO EN TRANSPORTE ACUATICO: consiste en un “turismo de navegacion
por rios, canales, lagos o cruceros por mar. La navegacion deportiva a vela es otra
modalidad de este tipo de turismo” (OMT, 1996, p.86)

TURISMO ETNICO O NOSTALGICO: es aquel “de visita a los lugares de
procedencia propia o ancestral” (OMT, 1996:88). Consiste por lo tanto en visitas por el
deseo de reencontrarse con sus raices, ya sea en los lugares donde se pasoé parte de su vida
o aquellos donde vivieron los antepasados de la familia.

TURISMO GASTRONOMICO: consiste en visita que se hacen a ciertos lugares
(Urbanos o Rurales) motivadas por el deseo de consumir alguna especialidad de la cocina
local.

TURISMO JUVENIL: los jovenes pueden practicar cualquiera de las formas de turismo
existentes con la sola condicion de que cuenten con los recursos para hacerlo. Sin
embargo la particularidad de lo que se puede denominar Turismo Juvenil es que por lo
general, es menos exigente desde el punto de vista de la calidad del alojamiento y los
servicios.

TURISMO MEDICINAL: se basa principalmente en la climaterapia, es decir en la
utilizacion del clima y otros recursos naturales como las aguas termales, con fines
terapéuticos.
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23.

24.

25.

TURISMO RELIGIOSO: este tipo de turismo, con su nombre lo indica, esta
relacionado con romerias o peregrinaciones que los fieles realizan a lugares sacrosantos.
La mayoria de las personas que viajan a lugares religiosos no van a turistear: van en busca
de algo mas, con un sentido espiritual.

a. RECORRIDOS A LOS SANTUARIOS: los santuarios que se encuentran
inmersos en poblaciones urbanas, muchas veces se suman a la vida cotidiana de la
poblacién local como un recinto religioso mas o inclusive un monumento. Muchos
de ellos poseen un gran valor histérico cultural, que por falta de identidad y
desconocimiento general de la poblacion se ven deteriorados en su patrimonio.

b. RECORRIDOS POR FIESTAS POPULARES: en diversos lugares, la tradicion
y la religiosidad popular se encuentran tan arraigadas, que han creado un sin
nimero de expresiones de fervor y arte popular tinicos. La falta de difusion de los
mismos ha ocasionado pérdidas de estos mismos valores culturales o han sido
transformados por la influencia de corrientes externas al lugar.

c. RECORRIDOS POR TEMPLOS CON VALOR HISTORICO: en diferentes
lugares existen una diversidad de construcciones de caracter religiosa con un alto
valor cultural. Bajo el mismo esquema anterior, considerando los temas de historia
del arte y temas religiosos, se pueden sumar diferentes expresiones de arte como
son: conciertos de musica adecuada al tema, obras de teatro y obras de artes
visuales, generando con ello espacios de expresion de la cultura local y dando
valor agregado a las visitas de aquellos sitios.

TURISMO RESIDENCIAL: consiste en “segundas residencias para vacaciones y casas
de descanso, compradas o alquiladas por jubilados procedentes de otros paises. Este tipo
de turismo busca lugares ambiental y climaticamente atractivos” (OMT, 1996:86).

TURISMO RURAL: comprende el conjunto de actividades turisticas de recepcion,
hospitalidad y otras ofrecidas por residentes en zonas rurales. De esta forma, actiia como
un complemento de actividades productivas tradicionales, generando nuevas
oportunidades a la poblacion residente.

El turismo rural se define como cualquier actividad turistica implantada en el medio rural,
considerando en éste ultimo las areas naturales, litorales, etc. (CEFAT, 1993).

Este tipo de turismo “supone el desarrollo de alojamientos de estilo local en los pueblos
tradicionales o en sus inmediaciones donde puedan pernoctar los turistas, disfrutar de la
cocina local y compartir las actividades populares” (OMT, 1999).

212



26.

El turismo rural incluye el agroturismo, el ecoturismo y el etnoturismo, entre otros tipos
propios del medio rural.

TURISMO TERMAL: establecimientos cuyo proposito principal es el aprovechamiento
in situ de una fuente termal con fines terapéuticos y/o recreacionales, para lo cual, junto
con las respectivas instalaciones termales cuenta con el equipamiento e infraestructura
necesarios para proveer el servicio de alojamiento turistico, sin perjuicio de proveer otros
servicios complementarios.

También existe una Norma Chilena Oficial (NCh2939. Of2005), denominada “Termas —
Requisitos para su calificacion” que establece los requisitos generales, de gestion y de
calidad que deben cumplir las termas, que disponen de aguas minerales termales y de
instalaciones e infraestructura adecuada para su uso terapéutico o recreacional, ademas
del servicio de alojamiento, para obtener segun corresponda la calificacion de 1 a 5
estrellas.

Esta norma no es aplicable a los bafios termales, establecimientos que poseen
instalaciones termales pero no prestan servicios de alojamiento turistico (NCh 3006).

a. AGUAS MINERALES TERMALES: agua natural que surge del suelo a una
temperatura mayor o igual que 18°C, que no provienen de napas o cursos de aguas
superficiales, de composiciéon conocida y que por su constitucion o propiedades
fisico-quimicos o bioldgicas son susceptibles de aplicaciones beneficiosas para la
salud.

b. BANO TERMAL O BALNEARIO TERMAL: establecimiento cuyo proposito
principal es el aprovechamiento in situ de una fuente termal con fines terapéuticos
y/o recreacionales, para lo cual cuenta con instalaciones termales, pero no presta el
servicio de alojamiento turistico.

c. ESTABLECIMIENTO CRENOTERAPICO: todo aquel que est4 destinado a la
explotacion de aguas minerales termales con fines médicos.

d. FUENTE TERMAL: lugar donde naturalmente surge agua mineral termal.

Un estudio a nivel pais permitid registrar 304 fuentes, de las cuales 244
corresponden a aguas termales, 46 a aguas minerales y 11 a aguas mixtas. Existen
desde fuentes ubicadas a nivel del mar a otras ubicadas en lo alto de las montanas
a mas de 3000 metros de altura, diminutas o verdaderos centros turisticos que
abarcan varios kilometros.
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e. INSTALACIONES TERMALES: equipamiento e infraestructura especialmente
disefiados y dispuestos para el aprovechamiento de las aguas minerales termales,
tales como: piscinas, pozones, cajones, hidromasajes, tinas y otros.

f. PISCINA TERMAL: piscina de agua mineral termal, utilizado para el bafio de
grupos de personas con fines recreativos o terapéuticos.

g. POZON TERMAL: depositos natural de agua mineral termal, utilizado para el
bafio de grupo de personas.

h. SPA (SALUTE PER AGUA): establecimiento que cuenta con infraestructura
habilitada para aprovechar las propiedades de elementos naturales reconocidos
como beneficiosas para la salud tales como agua; agua mineral o volcanica, agua
del mar u otros. En ocasiones se utiliza complementariamente a tratamientos de
salud.

27. TURISMO URBANO: como su nombre lo sugiere, esta forma de turismo consiste en
visitas realizadas a centros urbanos de distintas dimensiones (grandes ciudades hasta
pequenos pueblos) con el fin de conocer o revisitar sus lugares de interés, entre los cuales
se pueden incluir: parques; museos; edificios de intereses arquitectonicos y/o historicos;
comercios; restaurantes; etc.

TURISMO

Es el conjunto de actividades realizadas por las personas durante sus viajes y permanencias en
lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un
afo, por motivos diferentes al de ejerces una actividad remunerada en el lugar visitado (OMT).

TURISTA

Visitante que pernocta. Persona que realiza un viaje de su entorno habitual y que pernocta en el
lugar visitado. Dicho viaje se realiza por cualquier motivo diferente al de ejercer una actividad
remunerada en el lugar visitado.

TURISTA EXTRANJERO

Es toda persona que entra en el territorio de un pais, distinto al suyo, y permanece en ¢l mas de
24 horas.

TURISTA NACIONAL
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Persona que reside en un pais y que se traslada dentro de ese pais, pero a un lugar distinto al de su
residencia habitual, por mas de 24 horas y por motivos diferentes al de ejercer un trabajo
remunerado en el lugar visitado.

UNIDAD HABITACIONAL

Unidad basica de venta de un establecimiento de alojamiento turistico, que corresponde al recinto
privado que es facilitado para la permanencia y alojamiento de sus huéspedes. Esta puede optar
cuatro modalidades: habitaciones, cabanas, departamentos o suites.

VISITANTE

Persona que se desplaza a un lugar distinto al de su entorno habitual por un periodo inferior a 12
meses por cualquier motivo, excepto ejercer una actividad remunerada en el lugar visitado,
personas refugiadas y migrantes, diplomaticos, trabajadores fronterizos y estacionales, viajeros
laborales o aquellos cuyo proposito sea cambiar de residencia o busqueda de trabajo. Se dividen
en turistas y excursionistas. (Naciones Unidas, 1994).

CLASIFICACION DE LOS VISITANTES

Una clasificaciéon mas para los visitantes, es aquella que toma en cuenta el pais de residencia,
generandose asi dos subcategorias que resultan acordes con los objetivos de la CST, a saber:

1. VISITANTES INTERNACIONALES: se entiende como tal a “toda persona que viaja,
por un periodo menor de un afio, a un pais diferente de aquél en que tiene su residencia, es
decir, fuera de su entorno habitual y cuyo motivo principal del desplazamiento no es el
ejercicio de una actividad remunerada en el pais visitado”.

2. VISITANTES NACIONALES O INTERNOS: se define asi a “toda persona que reside
en un pais y que viaja durante un periodo menor a doce meses a un lugar dentro de ese
mismo pais, pero distinto a su entorno habitual y cuyo motivo del viaje es diferente a
realizar una actividad remunerada en el lugar que ha visitado”.

Ambos tipos de visitantes, internacionales y nacionales o internos, contemplan tanto a
persona que pernoctan, como a las que se consideran excursionistas.

VISITANTES LOCALES

Comprende a los visitantes que residen en la comuna y visitan algin lugar dentro de un radio de
desplazamiento que no supera los limites del municipio

VISITANTES NACIONALES
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Comprende los visitantes que residen en otra comuna distinta a la visitada. Su radio de
desplazamiento puede ubicarse dentro de los limites regionales, en cuyo caso se denominan
“visitantes regionales” o extenderse mas alla de la region.

ZONA TURISTICA

Corresponde a un espacio fisico de extension variable, con caracteristicas fisiograficas
homogéneas y que cuenta con una unidad paisajistica. En su interior se pueden agrupar
extensiones territoriales de menor tamafio, denominadas areas turisticas. La Zona Turistica debe

contar infraestructura y servicios de comunicacion entre las areas turisticas que la integran
(SERNATUR, 1994:71)
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