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Resumen

La implementacion de estdndares de calidad en los servicios turisticos nacionales permiten
garantizar la entrega de servicios de calidad, donde se priorizan los requerimientos basicos
exigidos por el cliente y su conformidad y, ademas, las estipulaciones contenidas en las normas
nacionales. Es por esto, que esta tesis analiza cuéles son aquellos requisitos exigidos por la
normativa turistica a los cuales se debe dar cumplimiento para acceder a la distincion y
certificacion del sello de calidad otorgado por el Servicio Nacional de Turismo y acreditar
prestaciones de servicios integrales que generen clientes satisfechos.

La investigacién se realiza por medio de un diagndéstico de brechas que determina el porcentaje
de cumplimiento que poseen veinte empresas de turismo rural, vinculadas entre si por medio de
la Red de Turismo Rural V Regidn de Valparaiso y que tienen como finalidad ver en el turismo
rural una alternativa de negocio que contribuya al desarrollo econémico.

A través de los resultados obtenidos del diagnéstico de brechas se generan medidas correctivas
gue promuevan el cumplimiento de los requisitos exigidos en las Normas Chilenas de Calidad.
Estas mejoras se plantean por medio de elementos técnicos que faciliten a los prestadores de
servicios turisticos acreditar el profesionalismo y competencias para el desempefio de las
funciones y entrega del servicio final de calidad; agregando lineamientos estratégicos que
guien el proceso de desarrollo del turismo rural en la region de Valparaiso.

Palabras Claves

Estandar de calidad, Normalizacién, Turismo Rural, Implementacion, Objetivos Estratégicos.



Abstract

The implementation of quality standards in the national tourism services allow to guarantee the
delivery of quality services, where the basic requirements demanded by the costumer and his
conformity are prioritized and, besides, the stipulations included in the national standards.

That is why this thesis analyzes what are those requirements of the tourist policy which must
comply to access the distinction and quality certification label awarded by the National Tourism
Service and establish integral services that generate satisfied clients.

The research was made through diagnosis of gaps that determinate the percentage of accomplish
that twenty rural tourism companies have, interlinked through the Rural Tourism Network in
Region V of Valparaiso and whose purpose is to see in the rural tourism an alternative of
business which contributes to the economic development.

Across the results obtained of the diagnosis of gaps can be generated corrective measures to
promote observance of the Chilean Standards of Quality.

These improvements arise through technical elements that provide a tourist service providers
demonstrate the professionalism and competence to perform the functions and delivery quality

final service.

Keywords

Quality Standard, Normalization, Rural Tourism, Implementation, Strategic Objectives



INTRODUCCION

1.1 Idea del Proyecto

La idea de tesis a presentar consiste en realizar una investigacion sobre los estandares de
calidad existentes en los servicios turisticos que se ofrecen en la V Region de Valparaiso,
tomando como caso de estudio la actividad que comprende el Turismo Rural.

Especificamente, se busca determinar la realidad que enfrenta la actividad turistica sobre los
parametros minimos que se exigen, al momento de ofrecer el servicio y satisfacer al cliente,
segun lo que estipula las normas turisticas aplicables, para finalmente establecer elementos
técnicos que permitan el cumplimiento de los requisitos de las normas y plantear acciones

estratégicas que permitan orientar y guiar el desarrollo del Turismo Rural.

1.1.1 Fundamentos

Producto del dinamismo de la actividad turistica, y las distintas areas de desarrollo de ésta, es
que surge la necesidad de analizar la calidad en el turismo, ya que las normas y parametros
nacionales e internacionales a seguir al no ser de caracter obligatorio, genera cierta
incertidumbre sobre la realidad que se vive en las prestaciones de los servicios turisticos,
desencadenando una brecha entre lo 6ptimo segun lo estipulado con la real situacion de la
implementacion y cumplimiento de las normas en cuestion.

El esfuerzo involucrado en gestionar y lograr establecer normas para el turismo en Chile no es
menor, el avance a nivel nacional en lo que respecta a normalizacion y adopcién de normas
internacionales permite el posicionamiento y la mejora de las actividades turisticas y lo que éstas
involucran en su entorno. Es por esto, que los organismos publicos nacionales con el trabajo de
las empresas privadas, direccionan los prop6sitos en mejorar cada dia la entrega de los servicios
de turismo, agregando valor a través de la calidad por medio de la certificacion.

La informacién pertinente para acceder a esta certificacion turistica, se puede encontrar en la
pagina web oficial del Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR), sin embargo no todos los
prestadores de servicios turisticos asumen la utilidad de esta informacion como herramienta
necesaria para la autoevaluacion de los requisitos que se encuentran en las Normas Chilenas de
Calidad para el mejoramiento de sus servicios y distingo que les facilite la insercion en el
mercado. Es por esto, que existe la necesidad de impulsar y fortalecer las capacidades de los
empresarios turisticos por medio de la familiarizacion de las herramientas de autoevaluacion
disponibles.

Otro motivo por el cual se fundamenta esta investigacion, esta basado en las proporciones
existentes frente a la cantidad de prestadores de servicios turisticos formales e informales y la
cantidad de empresas certificadas que poseen la cualidad de otorgar el grado de certificacion de
calidad. Tomando en cuenta que sélo son cinco las empresas con esa distincion, otro desafio es
otorgar las instancias de capacitacion y perfeccionamiento previo a los prestadores de servicios

para acceder a la certificacion turistica y asi agilizar el proceso que implica certificarse.



Concretamente, esta tesis se fundamenta en buscar las instancias de evaluacion para establecer

lineamientos de ejecucion de la actividad turistica basados en planes estratégicos estructurados,

para asi continuar el camino de planificacion del turismo nacional y el fomento de éste,

permitiendo la efectividad de estos servicios basados en la calidad tanto para las competencias

de las personas como para los aspectos de la organizacion, entrega de los servicios y requisitos

de infraestructura.

1.1.2 Objetivo General

Investigar la brecha de calidad turistica existente en el Turismo Rural y desarrollar planes de

trabajo para la certificacion de calidad en base a la normativa nacional de empresas de turismo

rural en la 'V region

b)

d)

1.1.3 Objetivos Especificos

Identificar cuéles son las falencias que poseen los servicios turisticos segun las Normas

Chilenas.

Elaborar fichas de diagndstico que permitan evaluar las prestaciones de servicios

turisticos rurales para acceder a la certificacion de calidad.

Medir el grado de cumplimiento actual de los servicios turisticos rurales, segin lo que

se estipula en las Normas Chilenas.

Establecer las mejoras pertinentes, a través de elementos técnicos, que promuevan el

cumplimiento de los requerimientos y exigencias de las Normas Chilenas de Calidad.
Establecer acciones estratégicas que se acojan a la actividad turistica rural para la

elaboracién de los planes de trabajo, los cuales contribuyen en dotar un sistema de

calidad integrado.
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1.1.4  Alcance y Campo de Aplicacién

El lugar donde se desarrollard esta investigacion comprende la V Regién de Valparaiso,
evaluando a 20 empresas de turismo asociados a la Red de Turismo Rural Region de Valparaiso
(REDETUR A.G).

Esta metodologia de trabajo, es aplicable s6lo a empresas que ofrecen servicios en las siguientes
categorias: guias de turismo de sitio, local, cabalgatas y senderismo, ademéas de servicios de
alojamiento tipo cabafias, camping, refugio y hospedaje rural.

La evaluacion de calidad en cuestion, utilizara como marco referencial las Normas Chilenas de
Calidad (NCh), atingentes a cada categoria.

La informacion obtenida funcionara principalmente como herramienta de trabajo para el
Instituto de Desarrollo Agropecuario (INDAP), para potenciar el desarrollo de planes de trabajo

en el rubro Turismo Rural.

1.2 Disefio de la Investigacion

Cuadro N°1: Disefio de la Investigacion

Diseiio de la Investigacion
Compendio de las Normas
e arhn 4 EEmmstn Informacién Teérica | ——| _meccdentes delos | oy e aplicadas al Sello
organismos involucrados .
de Calidad
R . | Eleccion de las Normas
Eleccién del Caso de Estudio " | Definicién de la Poblacién Deﬁm;ﬁiif“" de Chilenas Aplicables al caso
de estudio
Elaboracion del Instrumento de Elaboracion Fichas de Aplicacion Fichas de
Medicion Diagnostico (Evaliacion) Diagnéstico
Analisis de los Datos Medicion del Diagndstico | —— Conclusiones
de Brechas
Proposicion de Blementos || _, Pmrupommon de' .
Propuestas téenicos de complintento Lineamientos Estratégicos
P para el Turismo Rural

Fuente: Elaboracién Propia
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1.2.1 Metodologia de Investigacion

La metodologia de investigacion para el desarrollo de esta tesis estd caracterizada por tener un
enfoque cuantitativo descriptivo, donde se utilizard la recoleccion y anélisis de datos para
determinar, a través de porcentajes de medicion, cual es grado de cumplimiento actual de
determinadas empresas o servicios del rubro Turismo Rural con las especificaciones de la
normativa turistica aplicable. Este tipo de enfoque cuantitativo brinda la posibilidad de réplica en
estudios similares o estudios con las mismas caracteristicas u objetivos de investigacion donde el
cambio radica en la muestra o poblacion donde se aplica. Para la efectividad de esto, es que se
hara un estudio de caso como herramienta de investigacion, especificamente con veinte
prestadores de servicios turisticos que se encuentran vinculados a la Red de Turismo Rural —
Region de Valparaiso, los cuales tienen mayores competencias para acceder a la certificacion de
calidad segun el departamento de Turismo Rural del Instituto de Desarrollo Agropecuario
(INDAP — Regién de Valparaiso). *

! La informacion sobre las caracteristicas del enfoque cuantitativo y la metodologia de investigacion en
general fue obtenida del libro Metodologia de la Investigacion de los autores: R. Hernandez Sampieri, C.

Fernandez Collado, P. Baptista Lucio.
12



INTRODUCCION

La evolucion de la actividad turistica y los diferentes tipos y formas en que se lleva a cabo el
turismo, ha desencadenado que cada vez sea un nimero mas elevado de personas interesadas en
hacer turismo, lo que genera que se creen nuevas plataformas de soporte para la planta turistica
y ofertas para la ejecucién de esta actividad. Dada esta caracteristica, es que existen, a la vez,
mayores esfuerzos por fomentar el turismo; se crean las instalaciones necesarias para su
desarrollo, se brindan variadas ofertas que permitan la eleccion libre del turista, se buscan
nuevos destinos, etc.

En los origenes del turismo, la caracteristica principal de éste estaba basada sélo en los
desplazamientos de un lugar a otro por necesidades especificas como estudios, descubrimientos
geograficos, peregrinaciones, entre otros. Con el paso del tiempo, las tendencias que motivaban
el viaje fueron cambiando principalmente por la disponibilidad de mayor tiempo de ocio y el
avance y mejora de los medios de transportes. Es por esto, que comienza a desarrollarse el
turismo a nivel de masas, donde viajar y conocer distintos lugares es mas asequible para las
personas.’

Sin embargo, el turismo como actividad econémica no fue premeditado, sino mas bien se efectu6
en torno a las circunstancias, donde se genero, de alguna manera, una actividad espontanea que
fue creciendo rapidamente. Esta espontaneidad conllevd a una escasa preparacion para soportar
todos los cambios venideros, donde no se midieron los actos y consecuencias de estos procesos,
ni mucho menos la manera en que el turismo incidiria en el medio ambiente.

En la mayoria de los casos donde ocurre un crecimiento acelerado de una actividad, tal como
ocurrié con el turismo, existe la tendencia que las cosas no se realicen en beneficio de todos,
donde lo que prima son las ganancias a corto plazo, desencadenando una inadecuada
distribucion de las riquezas o0 ingresos obtenidos, generando que “unos pocos se beneficien y
muchos se perjudiquen” (1). Sin embargo, hoy en dia el modelo de turismo se ha visto
enfrentado a varios cambios en las modalidades de desarrollo y objetivos. Hace unos afios, los
organismos nacionales encargados de esta actividad, comenzaron a orientar las acciones
correspondientes para obtener beneficios a largo plazo, permitiendo el futuro prospero e integral
del turismo; teniendo una visién de conservacion de los recursos naturales y sustentabilidad de la
actividad turistica. Estos beneficios a largo plazo estdn enfocados no s6lo a la generacion de
riquezas por parte de los prestadores de servicios, sino que también ha incluido a otros actores y
factores de vital importancia, tales como el entorno, los recursos, los habitantes, entre otros.

En esencia, a través de la planificacion, estrategia y planes de trabajo, se buscan beneficios para

los consumidores y oferentes, pero ademas incluye a las comunidades locales y el cuidado

2 Informacién obtenida en las clases del ramo Sistema, Territorio y Turismo, impartido por Patricia
Valenzuela Wagner en la carrera Gestién en Turismo y Cultura.
13



oportuno del medio ambiente de la mano de una vision y actuacion basada en la sustentabilidad
de éstos.

En Chile, los esfuerzos de los organismos publicos y privados por utilizar mejor los recursos y
posicionar la actividad turistica, ha generado el desarrollo de un turismo mucho mas planificado
que antes, donde ademas se fomenta aquel bienestar social y ambiental.

Especificamente, el Turismo Rural, une los esfuerzos por ser una forma de turismo que
evolucione a la par con los otros tipos de turismo que se realizan en Chile, y que tiene como
principal caracteristica ese beneficio social y ambiental mencionado anteriormente.

Es por esto, que el trabajo que se debe realizar con el turismo rural no es menor, porgue no sélo
busca ganancias econdmicas Yy el bienestar del turista sino que ademas busca la calidad de vida
de la poblacion local a través de la sustentabilidad.

Una de las formas de lograr la adecuada planificacion en el turismo rural, comienza por
establecer cudles seran los lineamientos estratégicos a seguir por parte de los organismos
competentes encargados de su desarrollo.  SERNATUR, siendo el organismo encargado del
turismo en Chile, para mejorar la competitividad de las empresas realiza un trabajo basado en
las Normas Chilenas de Calidad, de esta forma se logra estandarizar la calidad en los servicios
entregados y brindar seguridad al consumidor en la adquisicion de servicios turisticos.
Aprovechando la existencia de esta iniciativa, es que a través del anélisis de estas normas, se
pretende conocer la realidad que se vive en el Turismo Rural, y asi poder guiar la manera méas

certera de fomentar y consolidar este turismo en los espacios rurales de la Region de Valparaiso.

14



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Turismo de Intereses Especiales

Cuando se comenz6 a generar la actividad turistica en tiempos contemporaneos, en el siglo
XIX, unas de las principales caracteristicas del turismo tradicional era la condicion de masivo y
estacional. En este contexto para hacer turismo se utilizaban los recursos naturales, tales como
sol y playa o nieve (aludiendo a la estacionalidad) s6lo como soporte para el desarrollo de las
actividades.

Hoy en dia, tales tendencias se han visto expuestas a cambios por diferentes motivos, donde se
puede mencionar como trascendente el desgaste del recurso y extrema masificacion de la
actividad, por lo que los turistas y empresarios han optado por buscar o crear nuevos destinos y
formas de hacer turismo.

Es ahi donde surge el turismo de intereses especiales, donde el interés del turista cambia, ahora
tiene otras motivaciones para hacer el viaje, basado principalmente en adquirir una experiencia
memorable y Unica, con servicios mas personalizados.

A la vez, cambia el perfil del turista, caracterizados por ser personas mas instruidas, que poseen
un alto grado de conocimiento cultural, patrimonial y natural; que buscan compartir
directamente con las comunidades locales y recorrer todos los lugares que les puedan brindar
una nueva y Unica experiencia de vida.

Esta nueva demanda caracterizada, principalmente, por consumir turismo en espacios naturales

con un alto valor ambiental, es la provoca el surgimiento de la actividad ecoturistica.

2.1.1 Ecoturismo

El Ecoturismo se define como: “viajar a areas naturales con el objetivo de apreciar los recursos,
en un proceso controlado que garantice el minimo impacto ambiental negativo, asegurando la
participacion de las poblaciones locales, para que se convierta en un instrumento de
conservacion y en una herramienta de desarrollo sostenible” (2).
Es necesario mencionar que no todas las actividades que se realizan en la naturaleza se
consideran manifestaciones del ecoturismo, ya que el recurso natural abarca muchas utilidades.
Sin embargo el ecoturismo hace referencia a un tipo de manifestacion especifica. Para entender
mejor esta actividad, es pertinente mencionar que el ecoturismo conlleva un doble beneficio;
por un lado plantea como principal motivacion el disfrute, la contemplacion y el conocimiento
de los recursos, y por otro lado fomenta la rentabilidad de la actividad turistica con las
comunidades o sociedades locales donde ésta se realiza.
Los requisitos y caracteristicas del viaje ecoturistico son principalmente que el destino es un
espacio natural bien conservado, permite directa o indirectamente la conservacion de los
recursos y otorga beneficios a las comunidades locales y busca mejorar la relacion del turista con
15



la naturaleza. A la vez, se puede destacar que el ecoturismo seria tanto un producto o servicio
como también un principio o patrén de conducta, que incluye la conciencia y la responsabilidad
del turista y también del empresario.

2.1.2 Desarrollo Sustentable

En el apartado anterior, se ha mencionado el desarrollo sostenible o sustentable como una
caracteristica innata del ecoturismo. Este desarrollo sostenible se define como “el proceso de
mejoramiento sostenido y equitativo de la calidad de vida de las personas, fundado en medidas
apropiadas de conservacion y proteccion del medio ambiente, de manera de no comprometer las
expectativas de las generaciones futuras” (3).

La importancia de reconocer la real aplicacion de este concepto radica en que es una nueva opcion
estratégica que los agentes de turismo estan aplicando en los planes de manejo o accién para
direccionar favorablemente la actividad. Considerando que la actividad turistica en su desarrollo
conlleva involucrar a muchos agentes directos e indirectos, es que se fomenta el equilibrio entre el

crecimiento econdémico, el cuidado del medio ambiente y el bienestar social.

2.2 Turismo Rural

Dado que el perfil del ecoturista se basa primordialmente en disfrutar de la naturaleza y lo que
esta otorga, y no existe s6lo una manera definida de lograr esto, sino mas bien se pueden
concebir variadas formas de realizar actividades, formas y tipos de turismo asociados con el
recurso natural, es que dentro de los tantos tipos de turismo ligados a la naturaleza, se puede
concebir el “turismo alternativo” (4), donde su principal caracteristica radica en que el turista no
busca destinos explotados por el turismo de masas sino mas bien cierta identidad, a través de
culturas auténticas, donde el soporte para realizar la actividad esté basada netamente en servicios
locales y que vayan en pro del desarrollo de la localidad.
Por las caracteristicas antes mencionadas, es que dentro de la categoria de turismo alternativo se
incluye el “turismo rural o turismo de interior” (5). Este tipo de turismo “tiene como finalidad
el desarrollo de actividades de ocio en el medio rural, aprovechando las potencialidades y
recursos locales que resulten de interés para la demanda exterior” (6).
En el ultimo tiempo el medio rural se ha posicionado y convertido en un eje que logra captar la
atencion del turista, ya que lo invita a asociarse a modos de vida distintivos, basados en
costumbres y tradiciones peculiares. Esta iniciativa, a la vez, provoca una revaloracion del medio
economico, ya que no solo se desarrolla en base a actividades de caracter primario sino que
también a través de actividades terciarias como son el servicio (transporte, alojamiento, servicios
gastrondmicos, etc.)
Si bien se ha mencionado una definicion general de la finalidad del Turismo Rural, establecer
especificamente lo que es no es facil, sino mas bien complejo porque decae en un incierto de
caracteristicas que van a depender del lugar que se lleve a cabo, ya que el espacio rural viene
dado por las caracteristicas socioecondmicas, demogréficas, fisicas, etc. las cuales varian entre
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un pais y otro. Cabe destacar, que el Turismo Rural es una actividad econémica de caracter
complementario, producto que las principales actividades econémicas que se llevan a cabo en el
medio rural vienen dadas esencialmente por el trabajo del campo o la tierra por parte del
campesino (trabajo agricola, ganadero, apicola, entre otros).

Es aqui, donde se incorpora el turismo, el cual pretende concebir una nueva modalidad para
generar rentas en el medio rural a través de las potencialidades de éste (trabajo de la tierra,

entorno natural, patrimonio, cultura local, tradiciones, etc.).

2.2.1 Caracteristicas del Turismo Rural

Como ya ha sido mencionado, establecer las caracteristicas especificas de lo que es el Turismo

Rural va a depender de las condiciones en que se desarrolle la actividad y, principalmente, por
lo que se entienda por espacio rural, ya que en cada territorio existen diversos factores que
condicionan y determinan al espacio geografico denominado rural. Sin embargo, existen una
serie de caracteristicas, presentadas en el cuadro N°2, que permiten conocer el rumbo de dicha

actividad.

CUADRO N°2: Caracteristicas del Turismo Rural

- Revalorizacion de los recursos del territorio y aprovechamiento equilibrado
de los mismos.

- Implicacidn de la poblacién local en la gestion del alojamiento y la prestacion
de servicios.

- Oferta no concentrada de pequefia escala.

- Alojamiento de pequefia dimensidn y baja densidad, ligado a la tipologia de la
vivienda tradicional en el medio rural.

- Rehabilitacion y aprovechamiento del patrimonio construido.

- Comercializacion de productos propios.

- Acercamiento a la naturaleza.

- Contacto directo entre turista y poblacién rural

- Armonia y Compatibilidad con otras actividades econdmicas.

Fuente: Geografia Mundial del Turismo/Diego A. Barrado — Jordi Calabuig
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2.2.2 Relacion Turismoy Medio Rural

Respecto al Turismo en general, éste en la mayoria de sus formas y tipos de desarrollo tiene
como principal objetivo lograr la satisfaccion del consumidor o turista a través de la experiencia
y los elementos que componen la oferta. Sin embargo el Turismo dentro de la modalidad
“Rural” cambia el panorama y el objetivo final de la actividad. Este radica en revalorizar el
patrimonio y en enfocar los beneficios a la localidad, siendo esta misma el destinatario final. Es
decir, ademas de priorizar la satisfaccion del turista frente a la entrega de los servicios promueve

beneficios y oportunidades para las comunidades locales.

2.2.3 Posicionamiento del Turismo Rural

La tendencia por consumir turismo es espacios rurales se debe en gran parte a factores sociales y
cambios de mentalidad en los consumidores. En un principio, la actividad turistica en general,
incluida la modalidad rural, se veia determinada por el deseo del turista de utilizar el tiempo de
ocio, buscar la tranquilidad, alejarse de lo urbano y el ritmo que condiciona el hecho de vivir en
una ciudad; y los factores como los atractivos historicos y culturales no tenian mayor relevancia.
Sin embargo, en la actualidad, estas tendencias han cambiado, si bien aun sigue siendo una
importante motivacion para hacer turismo el descanso y salir de la rutina, el turista se ha vuelto
mucho més exigente al momento de solicitar un servicio, ya no sélo busca ese descanso sino
que busca involucrarse con el lugar de destino, adquiriendo conocimiento de todas las
caracteristicas, tradiciones, costumbres, atractivos histéricos, culturales, patrimoniales y/o
naturales del destino que visita.

El cambio actual mas importante, viene dado por el cuidado del medio ambiente y la
conservacion de los recursos naturales que permiten la realizacién de la actividad turistica
relacionada con la naturaleza, donde predomina una corriente “Ecoldgica” que genera la

3 Esta condicién de cuidado de lo natural, también se vive en

realizacion del “Turismo Verde
el Turismo Rural, ya que es las principales actividades econdmicas se ejecutan directamente con

el recurso naturaleza, y es esta esencia lo que promueve las actividades rurales.

% La idea de “Turismo Verde” también se puede utilizar como una forma de turismo enfocada al

desarrollo sostenible. Esta idea fue obtenida del Manual para Agentes de Desarrollo Rural. J. I1zquierdo, p.
354, 2002.
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2.2.4 Responsabilidad compartida del Turismo Rural

Los esfuerzos por hacer del turismo rural una actividad prospera y beneficiosa, no sélo
involucran como principal responsable al habitante rural, sino que también incluye en este
proceso al habitante urbano. Por el lado rural, se pretende sacar provecho y complementar la
economia a través del turismo, cuidando los recursos y el patrimonio; mientras que por el lado
urbano, se busca principalmente, el acercamiento con otras culturas y el contacto con lo natural
alejandose de la ciudad. Es por eso, que se manifiesta la existencia de una responsabilidad
compartida,” donde se deben enfatizar los esfuerzos en crear conciencia en el habitante urbano
sobre los beneficios de los recursos utilizados en el medio rural.

Considerando que en el Turismo Rural son los propios habitantes locales quienes deben estar a
cargo de los servicios que se les entregan a los turistas, es que asumen su responsabilidad con la
localidad promoviendo el equilibrio entre desarrollo y conservacién; donde aprovechan lo que
les brinda la tierra y el entorno, y asi no deterioran el patrimonio natural y cultural que les
pertenece.

La responsabilidad del turista, y mas aun del turista que proviene del medio urbano, recae en
instruirse y valorar los beneficios que le puede brindar todo lo que implica el contacto y

vivencias del medio rural.

* El término “Responsabilidad Compartida” es una idea obtenida del Manual para Agentes de Desarrollo
Rural. J. Izquierdo, p.348, 2002.
19



2.2.5 Beneficios del Turismo Rural

El Turismo Rural como actividad complementaria al desarrollo de la economia rural trae consigo
variados beneficios tanto para la comunidad como para el entorno, beneficios de caracteristicas
econOmicas, productivas, sociales, culturales, ambientales, entre otros. En el cuadro N°2, se

establecen algunos de estos beneficios mencionados.

CUADRO N°3: Beneficios del Turismo Rural

- Los beneficios econdmicos y socioculturales generados revierten en el propio
espacio rural.

- Se facilita un reparto del bienestar social m&s homogéneo y extensivo.

- Se diversifica y revitaliza la economia local, la integracion urbano-rural y la
consolidacion de un espacio econémico-social y cultural propio.

- El desarrollo del turismo rural arrastra y estimula a otros sectores del mundo
rural, generando efectos multiplicadores en la actividad, la produccién y el
empleo.

- Se incrementa la valoracion de los recursos culturales, naturales y
patrimoniales entre la poblacion rural, contribuyendo a una correcta gestion de
los mismos, lo cual induce a la conservacion del medio en su biodiversidad,

fertilidad y riqueza.

Fuente: Manual para agentes de Desarrollo Rural/ Jaime Izquierdo Vallina
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2.3 Turismo Rural en la V Region de Valparaiso
2.3.1 Poblacion Rural
Con los propdsitos puestos en el bienestar de la poblacién rural, es que a modo de informacién

general se considera mencionar cual es la real proporcion de poblaciéon que se ve de alguna

manera incluida en el desarrollo del turismo rural.

Grafico N° 1: Poblacion Region de Valparaiso
1.000.000
800.000 -

600.000 B Poblacion
) Total
400.000 Poblacién

200.000 - Urbana
0 A . . - . || . I_—_'_.—'_._—_\ B Poblacién
Valparaiso Islade LosAndes Petorca Quillota San San Felipe Rural
Pascua Antonio de
Aconcagua

Fuente: Elaboracion Propia. Datos obtenidos del Instituto Nacional de Estadistica (INE). Documento

Division Politico Administrativa y censal 2007.

Estadisticamente, la provincia en donde habita un mayor porcentaje de poblacion rural en
relacién a su poblacién total es Petorca (con un 29% de poblacién rural). Por otro lado, en
cantidad de habitantes rurales es la Provincia de San Felipe quien posee el nimero mas alto,
donde le sigue la Provincia de Quillota. Sin embargo, es la Comuna de Quillota quien alberga la
mayor cantidad de poblacion rural de todas las comunas de la Region de Valparaiso (son 9.891
habitantes rurales).

En resumen, segin el Censo 2002 son 129.950 personas que viven en areas rurales de la V
Region de Valparaiso, lo que comprende a un 8% del total de la poblacion regional.

Es en esta cifra, donde estan puestos todos los propositos para generar un trabajo mancomunado

que potencie el desarrollo del turismo rural en la region con los distintos rubros de la agricultura.
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2.3.2 Turismo Rural

Tal como lo establece INDAP, el turismo rural es la actividad turistica que se realiza en el medio
rural, incluyendo las &reas naturales, donde lo que se promueve es que el turista conozca in situ
las formas de vida del campesino, el apego al cuidado y trabajo de la tierra, las costumbres y las
historias de éste.

En Chile, el desarrollo del turismo rural es promovido principalmente por el Instituto de
Desarrollo Agropecuario, esta condicion se atribuye esencialmente a las caracteristicas generales
de manejo del espacio geografico. Si bien es SERNATUR el organismo nacional encargado del
Turismo en Chile, es INDAP quien desarrolla los planes especificos para el fomento de la
actividad econémica dentro de los espacios rurales, donde también se incluye la actividad
turistica como una oportunidad de agronegocio. Son estos dos entes quienes realizan un trabajo
mancomunado, con el aporte de otros organismos a la vez, para fomentar y promover este tipo
de turismo.

El Programa Nacional de Turismo Rural, impulsado por INDAP tiene como objetivo principal
utilizar el turismo rural como una alternativa de negocio para el pequefio agricultor y sus
familias, manteniendo siempre como prioridad el bienestar de éstos.

Este programa, a nivel regional, pretende crear acciones que logren fortalecer la economia del
medio rural, impulsando el desarrollo de nuevas propuestas de negocios por parte de los
campesinos o comunidad local, guidndolos en el proceso de posicionar sus negocios a través de
la calidad en el servicio y mantenimiento y fortalecimiento de la identidad local.

En el siguiente cuadro, se mencionan los objetivos especificos del programa, difundidos a través
de la pagina de internet “www.viajesrurales.cl”, creada como una herramienta primordial para la

promocion, difusion y fomento para la ejecucion de las propuestas asociadas al turismo rural.

CUADRO N°4: Objetivos del Programa Turismo Rural (INDAP)

- Diversificar e incrementar los ingresos de los(as) productores(as) agricolas y
sus familias.

- Ayudar a la generacién de nuevas alternativas de empleo en el &mbito rural,
considerando especialmente el trabajo del joven y la mujer rural.

- Desarrollar las capacidades de las empresas de familiares campesinas para la
identificacion y gestion de iniciativas de turismo rural.

- Fomentar la integracion de la oferta de turismo rural entre las empresas
familiares campesinas dedicadas a esta actividad.

- Generar las condiciones para el funcionamiento de un mercado para la

produccion local.

Fuente: Pagina web: www.viajesrurales.cl
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2.4 Calidad Turistica

2.4.1 Definicion de Calidad

Con el proposito de instar de calidad los servicios y productos del pais, el Centro Nacional de
Productividad y Calidad (ChileCalidad), perteneciente a la Corporacién de Fomento de la
Produccion (CORFO), es el encargado de promover y gestionar estas variables en las actividades
econdmicas y productivas del pais, incentivando una mayor competitividad basada en la calidad
y modelos de excelencia. °

Segun este ente, la calidad esta relacionada con hacer las cosas bien a la primera vez, evitando
destinar esfuerzos y recursos en acciones correctivas sino mas bien tomar acciones preventivas.
A la vez, busca mejorar continuamente los procesos de produccién u organizacién y, por sobre
todo, satisfacer los requerimientos de los clientes, direccionando los servicios y productos
siempre en relacion de las necesidades de éstos. ®

La complejidad de establecer una definicion especifica de calidad recae en que la determinacion
de calidad de un producto o servicio la define el cliente segun sus necesidades y expectativas, en
base a esto se establecen las especificaciones, las cuales se asumen como los requisitos del
producto o servicio. Es por esto, que se puede establecer que la calidad es el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (7).

2.4.2 Normas Chilenas de Calidad

SERNATUR, ente oficial del turismo en Chile, con el propésito de fomentar y consolidar la
actividad turistica nacional, basado en indicadores que establecen que el factor que permite la
diferenciacion entre los servicios, es la calidad, ha direccionado parte de sus esfuerzos en dotar
al sector turistico planes que impulsen estos servicios de calidad.

Asumiendo esta directriz como necesidad para el posicionamiento nacional e internacional, es
gue SERNATUR asume la tarea de guiar este proceso, en conjunto con otras organizaciones
publicas y privadas, esto a través del trabajo del Instituto Nacional De Normalizacion (INN),
quien brinda el apoyo técnico en la elaboracion de normas que favorezcan la competitividad en
el turismo.

Las Normas Chilenas (NCh) comprenden un conjunto de especificaciones, reglas, criterios o
caracteristicas para un universo de actividades del sector econdmico. Estas son elaboradas y

destinadas a generar un nivel de desarrollo 6ptimo en el producto o servicio.

% Esta informacion fue obtenida desde la pagina oficial del Centro Nacional de la Productividad y Calidad
(www.chilecalidad.cl).
® Esta informacion fue obtenida desde el Modelo de Gestién de Calidad para Microempresas (PAME)
impartido por ChileCalidad y Fosis (Afio 2010).
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Respaldado en ese criterio, es que el sector turistico no queda al margen, sino que se incluye
como una actividad que necesita de la normalizacion para la generacion de mayores beneficios.
SERNATUR, a partir del afio 2001, comienza a gestionar las acciones para establecer un
sistema normativo para la calidad de los servicios turisticos, otorgando las bases para la creacion
del Sistema de Calidad Turistica.

Este sistema comprende un conjunto de normas aplicables al sector turistico que a través de la
certificacion de calidad, pretende dotar mayores beneficios y productividad al turismo, basado en
la trasparencia del mercado, donde el turista tenga la seguridad que el servicio que consumira
posee un respaldo de los organismos competentes nacionales, en lo que se refiere a calidad, y
pueda elegir qué servicio utilizar basado en estandares similares.

Este sistema de calidad tiene como fin Gltimo mejorar la amplia oferta turistica nacional, pero a
la vez permite fomentar y realizar labores de marketing por parte de los empresarios y destinos.
Actualmente, esta iniciativa normaliza a cuatro sectores de la actividad turistica, los que son:
Servicios de Alojamiento, Agencia de Viaje y Tour Operadores, Actividades de Turismo

Aventura y Guias de Turismo.’

2.4.3 Sello de Calidad Turistica /

El Sello de Calidad Turistica es la forma tangible y visual que C([e

[ SELLO TURISTICO de CALIDAD

permite demostrar al consumidor que el servicio de una

determinada empresa, voluntariamente, se ha comprometido a

e K

‘o N

cumplir los requisitos establecidos en cierta normativa aplicable Gacions O

contenida en el Sistema de Certificacién de Calidad de los Servicios Turisticos en Chile, lo que
implica el cumplimiento de la norma, la obtencidn de la certificacion y encontrarse en el registro
nacional de empresas turisticas certificadas.

Este Sello de Calidad es una marca registrada por el Servicio Nacional de Turismo, por lo que es
este organismo publico el encargado de otorgar esta distincién a las empresas, por intermedio de
los organismos certificadores competentes y especializados.

La obtencion del Sello de Calidad de SERNATUR, permite a los oferentes de servicios turisticos
gozar de un distingo competitivo basado en la diferenciacion por la cualidad de calidad en los
Servicios.

Uno de los beneficios més relevantes de la asignacion del sello de calidad, es que éste otorga a
las empresas certificadas la posibilidad de ingresar a la base de datos de los servicios turisticos
que promueve SERNATUR, especificando la caracteristica de certificados en calidad. Ademas,

brinda al turista que se informa por medio del Servicio Nacional de Turismo la informacion

" La informacién contenida es este apartado, fue obtenida de las paginas web oficiales de los organismos
mencionados, como son SERNATUR (www.sernatur.cl) y el INN (www.inn.cl).
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necesaria para determinar qué servicio requerir, siendo una opcién con valor agregado las

empresas certificadas. ®

2.5 Organismos Involucrados

2.5.1 Servicio Nacional de Turismo

El Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR)® es un organismo publico encargado de
promover y difundir el desarrollo de la actividad turistica en Chile, basado en criterios de
sustentabilidad.
SERNATUR tiene como principal eje de funcionamiento el posicionamiento del turismo interno
y receptivo como un polo de desarrollo basado en estandares de calidad en los servicios,
otorgando conformidad al turista a nivel nacional e internacional, consolidando asi la oferta y la
demanda. Ademas une los esfuerzos en brindar, esencialmente, el bienestar a la sociedad vy el
desarrollo econémico de Chile.
Las principales funciones de Servicio Nacional de Turismo, entre muchas otras, son:

- Posicionar internacionalmente la actividad turistica nacional.

- Implementar estrategias de promocién y marketing para los destinos turisticos.

- Mejorar la calidad de los servicios a través del Sistema de Certificacion de Calidad.

- Coordinar y fortalecer la actividad turistica.

2.5.2 Instituto de Desarrollo Agropecuario

El Instituto de Desarrollo Agropecuario (INDAP)™ es el principal servicio del Estado de Chile
gue tiene como principal objetivo apoyar la agricultura familiar campesina, promoviendo el
desarrollo de ésta econémica y socialmente.

Los propositos recaen en impulsar el uso de los recursos para la generacion de productividad e
integrar a las comunidades locales al desarrollo econémico y social rural.

INDAP establece distintos programas que atienden a las caracteristicas geograficas rurales,
donde el campesino o habitante rural puede sacar provecho y explotar los recursos y

conocimientos que posee. Actualmente INDAP, realiza sus gestiones en los siguientes sectores:

® Esta informacion sobre el Sello de Calidad fue obtenida desde la pagina web oficial del Servicio
Nacional de Turismo sobre calidad turistica. (www.calidadturistica.cl). Es en esta misma direccién donde
se puede encontrar toda la informacién detallada sobre los pasos a seguir para acceder a la certificacion.

° La informacién que compete al Servicio Nacional de Turismo fue obtenida desde la pagina oficial
(www.sernatur.cl).

0 Esta informacién fue obtenida desde la pagina oficial del Instituto de Desarrollo Agropecuario,

(www.indap.cl).
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cereales, frutales, hortalizas, pecuario y facilitacion de accesos a mercados. Es en este ultimo

sector, donde se encuentra el Turismo Rural.

a) Red de Turismo Rural Regién de Valparaiso

Siguiendo con los intentos de posicionar la actividad turistica rural como uno de los rubros
estratégicos para el desarrollo de la pequefia agricultura, es que se crea en el afio 2006 la Red de
Turismo Rural (REDETUR A.G.) en la Region de Valparaiso, con 8 integrantes originales.

Esta red propone unir a los empresarios del rubro y los destinos para realizar un trabajo de
promocién, fomento y desarrollo en conjunto. El objetivo es crear una base de trabajo basada en
un sistema de encadenamiento donde los participantes de la red de turismo puedan ofertar
servicios de calidad con caracteristicas distintivas entre si. Impulsando las competencias

especificas de cada empresario y los atractivos particulares de cada lugar.
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CAPITULO I11: DIAGNOSTICO DE BRECHAS DE CALIDAD

3.1 Compendio de las Normas Chilenas de Calidad aplicables al rubro turistico

El objetivo de realizar este compendio de las Normas Nacionales relacionadas a la calidad
turistica, es mencionar a modo de informacién la totalidad de las normas vinculadas
actualmente a la “calidad en el turismo” con las cuales se realiza un trabajo especifico por
parte de SERNATUR y los empresarios, por instar las disposiciones basicas 0 minimas que el

turista demanda a la hora de utilizar un servicio.

Normas Chilenas de Calidad Turistica - SERNATUR

Servicios de Alojamiento

Albergues o Refugios

NCh 2971 Of.2006

Alojamiento familiar o Bed and Breakfast

NCh 2941 Of.2005

Apart Hoteles — Requisitos

NCh 2980 Of.2005

Camping o Recinto de Campamento

NCh 2948 Of.2006

Centro de Naturaleza o Lodge NCh 3009 Of.2006
Complejos Turisticos 0 Resort NCh 2949 Of.2005
Departamentos Turisticos NCh 3027 Of.2007
Haciendas o Estancias NCh 3002 Of.2007
Hospedaje Rural NCh 3015 Of.2006

Hostales y Residenciales

NCh 2960 Of.2006

Hosterfas

NCh 2963 Of.2006

Hoteles

NCh 2912 Of.2005

Moteles o Cabarias

NCh 2964 0Of.2005

Termas NCh 2939 Of.2005
Bafos termales o Balnearios termales NCh 3006 Of.2006
Centros de Esqui NCh 3074 Of.2007

Agencias de Viaje y Tour Operadores

Tour Operadores u operadores mayoristas

NCh 3067 Of.2007

Agencias de Viajes

NCh 3068 Of. 2007

Guias de Turismo

Guias de Turismo

NCh 2961 Of.2006

Guias de Turismo Especializado

NCh 2950 Of.2005

Guia de Turismo Local y guia de turismo de sitio NCh 3092 Of.2007
Avrrieros o baquianos NCh 3066 Of.2007
Boteros NCh 3063 Of.2007
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Turismo Aventura

Alta Montafia

NCh 2961 Of.2005

Barranquismo, exploracién de cafiones o canyoning

NCh 2998 Of.2006

Buceo en apnea NCh 3012 Of.2006
Buceo Recreativo autbnomo NCh 2958 Of.2005
Cabalgatas NCh 3001 Of.2006
Canotaje NCh 2996 Of.2006
Cicloturismo NCh 3050 Of.2007
Descenso en balsa o Rafting NCh 2991 Of.2006
Deslizamiento sobre arena o sandboard NCh 3062 Of.2007
Deslizamiento sobre nieve en &reas no delimitadas NCh 3017 Of.2006
Desplazamiento sobre olas NCh 3023 Of.2006
Desplazamiento por cables Canopy, Tirolesa y Arborismo NCh 3025 Of.2006
Escalada en Roca NCh 3018 Of.2006
Excursiones o Trekking NCh 2985 Of.2006
Hidrotrineo o hidrospeed NCh 3034 Of.2006
Montafia NCh 2962 Of.2006
Motos acudticas y jetsky NCh 3103 0Of.2007
Observacion de flora y fauna NCh 3069 Of.2007
Paseos en banano NCh 3097 Of.2007
Paseos nauticos NCh 3016 Of.2006
Pesca Recreativa NCh 3008 Of.2006
Recorrido en vehiculos todo terreno u off road NCh 3054 Of.2007
Senderismo o Hiking NCh 2975 Of.2006
Vuelo ultraliviano no motorizado biplaza o parapente NCh 3014 Of.2006

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2 Caso de Estudio

Para la realizacion de esta investigacion es que se establece como caso de estudio, el espacio

geogréafico que comprende la V Regidn de Valparaiso, donde el diagnostico estara aplicado a 20

empresas y/o personas naturales que entreguen algun tipo de servicio turistico que se encuentre

normalizado por las Normas Chilenas insertas en el Sello de Calidad de SERNATUR.

En la siguiente tabla, se presentan los empresarios

involucrados en el estudio, donde

pertinentemente se manifiesta la norma chilena con la cual van a ser analizados.

Caso de Estudio: Listado de Empresas Diagnostico de Brecha Calidad Turistica 2010

Nombre

Servicio

Nombre Norma Correspondiente

Victor Rojas - El Quincho del
Totoral

Guia Turistico Local

Guia de Turismo Local o guia de sitio: NCh3092.0f2007

Fresia Brito - Turismo Rural Valle
de Ocoa

Guia Turistico Local

Guia de Turismo Local o guia de sitio: NCh3092.0f2007

Carmen Cuevas - Turismo Rural
Valle de Ocoa

Guia Turistico Local

Guia de Turismo Local o guia de sitio: NCh3092.0f2007

Blanca Nahuelquén - Fogdn Chilote

Guia de Sitio

Guia de Turismo Local o guia de sitio: NCh3092.0f2007

Guadalupe Herndndez — Afloraluz

Guia de Sitio

Guia de Turismo Local o guia de sitio: NCh3092.0f2007

Mariella Traipe - Refugio Monteser

Guia Senderismo

Turismo Aventura - Senderismo 0 Hiking NCh2975
0Of.2006

Gloria Rodriguez - Turismo Rural
Quebrada Escobares

Guia Senderismo

Turismo Aventura - Senderismo o Hiking NCh2975
0f.2006

Oscar Torres Ahumada -
Ecoturismo Ruta Verde

Guia Cabalgata

Guias de Turismo Especializado: NCh2950 Of.2005 /
Turismo Aventura - Cabalgatas NCh3001 Of.2006

Marcos Ahumada - La Veguita de
Valle de Ocoa

Guia Cabalgatas

Guias de Turismo Especializado: NCh2950 Of.2005 /
Turismo Aventura - Cabalgatas NCh3001 Of.2006

10

Ricardo Sénchez - Granja Familia
Sanchez

Guia Cabalgatas

Guias de Turismo Especializado: NCh2950 Of.2005 /
Turismo Aventura - Cabalgatas NCh3001 Of.2006

Guias de Turismo Especializado: NCh2950 Of.2005 /

11 | Luis Ayala - Altos de Rio Blanco Guia Cabalgatas Turismo Aventura - Cabalgatas NCh3001 Of.2006
Domingo Contreras - Turismo Rural Guias de Turismo Especializado: NCh2950 Of.2005 /

12 | Campos de Ahumada Guia Cabalgatas Turismo Aventura - Cabalgatas NCh3001 Of.2006
Manuel Aguirre Mufioz - Cabalgatas Guias de Turismo Especializado: NCh2950 Of.2005 /

13 | el Copin Guia Cabalgatas Turismo Aventura - Cabalgatas NCh3001 Of.2006

14 | La Estancia del Totoral Cabafias Moteles o Cabafias: NCh2964.0f.2005

15 | Cabarfias y Granja Sacuanjoche Cabarias Moteles o Cabafias: NCh2964.0f.2005

16 | Agrocamping Bosque de los Perales | Camping Camping o Recinto de Campamento: NCh2948 Of.2006

17 | Agrocamping Olmué Nativo Camping Camping o Recinto de Campamento: NCh2948 Of.2006

18 | Oasis Bafios del Parrén Camping Camping o Recinto de Campamento: NCh2948 Of.2006

19 | Refugio Monteser Refugio Albergues o Refugio: NCh2971 Of.2006

20 | Parador de No Balta Hospedaje rural Hospedaje Rural: NCh3015.0f2006

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.3 Instrumentos de Trabajo: Fichas Diagnostico

Para la elaboracion de las fichas de diagndstico se ha utilizado los requerimientos contenidos en
las Normas Chilenas de Calidad, donde en algunos casos los cuestionarios ya se encontraban
previamente estipulados (tal es el caso para Cabafias, Camping y Refugios). Para las demas
categorias se crearon las fichas diagndsticos considerando todos los requisitos estipulados en las
normas, ademas de criterios que permitan acreditar mediante documentacion tales requisitos. En
los Anexos se adjuntan las siete plantillas de las fichas utilizadas, las cuales son analizadas segun
“Cumple” o “No Cumple” en las especificaciones de porcentajes, en cada ambito, criterio y

categoria establecidos a continuacion en el andlisis del diagnostico de brechas de calidad (3.3)

3.3 Analisis Diagnostico de Brechas de Calidad

3.3.1 Guia de Turismo Local

Los servicios de guias de turismo, categoria Turismo Local, cuentan con los siguientes

porcentajes de cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma NCH 3092 Of.2007

Requisitos Basicos 14% 18% 16%
Procedimientos documentados 7% 0% 16%
Conocimientos Especificos 28% 35% 32%
Competencias Generales 22% 19% 7%
Requisitos para el desempefio como

guias 28% 28% 29%

En resumen, el guia de turismo local, Victor Rojas cumple en un 71 % los requisitos totales de la
norma, Fresia Brito cumple en un 56 % estos requisitos y Carmen Cuevas cumple en un 62% el

total de los requerimientos.

Grafico N°2

Porcentaje Cumplimiento: Guia de Turismo Local

35%
i 30%
= 25%
£ 20%
£
2 15% |- -
5 0% |
o 5%
0%
Requisitos Procedimientos | Conocimientos | Competencias | Requisitos para
Bésicos documentados Especificos Generales el desempefio
como guias
W Victor Rojas 14% 7% 28% 22% 28%
W Fresia Brito 18% 0% 35% 19% 28%
Carmen Cuevas 16% 16% 32% 7% 29%
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Especificaciones de porcentajes, en cada &mbito, criterio y categoria:

Tabla N°3: Andlisis resultados Guia de Turismo Local

Requisitos 33% | Ser Chileno 1| 0,02218 1| 0,02218 1| 0,02218
33% Basicos de 33% | Ser mayor de edad 1| 0,02218 1| 0,02218 1| 0,02218
Postulacion 33% | No poseer antecedentes penales 1| 0,02218 1| 0,02218 1| 0,02218
Requisit Formacion curricular minima
20% g‘;‘;;zgg’s % | Requisitos de de 4 semestres en el dmbito 14,10248768 17,71750006 16,05571883
33% Formacion 50% | turfstico 0 0 0 0 0 0
50% | Experiencia demostrable 1| 0,0333 1| 0,0333 1| 0,0333
33% Primeros Certificado que acredite
Auxilios 100% | conocimientos de 1° auxilios 0 0 0 0 0 0
Manual de Procedimientos de
25% | seguridad 0 0 0 0 0 0
Manual de Procedimientos de
imi 25% i 0 0 0 0 0 0
20% ngjg‘g'tzgto": 100% Pll'\ggggi?:ﬁser?tis o | eauipos 7,063010815 0 16,08251229
Manual de Procedimiento de
25% | Comunicaciones 0 0 0 0 1 0,05
Manual de Procedimiento de
25% | atencion al cliente 1 0,05 0 0 1 0,05
Patrimonio cultural, el acervo,
Conocimientos arte, historia, tradiciones,
imi ifi i 33% tumb ida cotidi 1 0,0666 1 0,0666 1 0,0666
20% C‘I’E”“"T‘f'.e“t"s 100% Es‘(’fc'Tf'cF’s Guia o | costumbres y vida cotidiana 28,22379122 35,45863922 32,13285956
Speciticos € Lurlslmo Medio ambiente natural y
oca 33% | geografia de la localidad 1| 0,0666 1| 0,0666 1| 00666
33% | Toponimia de la localidad 1] 0,0666 1| 0,0666 1| 0,0666
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Continuacion Tabla N°3

o ol e

Manual protocolo de servicios de
11% | recepcion 0 0 0 0 0 0
11% | Charla introductoria 1| 0,00555 1| 0,00555 1| 0,00555
Advertencia de las medidas de
bajo impacto ambiental y cultural
11% | de la visita 1| 0,00555 1| 0,00555 1| 0,00555
» Introduccién para el cumplimiento
Conduccion de 11% | del programa 1| 0,00555 1| 0,00555 1| 0,00555
250 Grupos y . »
0 Atencion al Capacidad de atencion a las
Cliente 11% | necesidades de los pasajeros 1| 0,00555 1| 0,00555 1| 0,00555
Desarrollo de la actividad segun lo
11% | ofrecido 1| 0,00555 1| 0,00555 1| 0,00555
: Solucion de las contingencias
20% C%";f’fe‘ri’l‘gs'as 11% | presentadas segtn protocolo 0 0| 2236149224 0 0| 19,22007321 0 0| 7140635459
Contacto visual y auditivo
11% | permanente con el grupo 1| 0,00555 1| 0,00555 1| 0,00555
11% | Evaluacion final de la actividad 0 0 0 0 0 0
Manejo de idioma espafiol (oral y
50% | escrito) 1 0,025 1 0,025 1| 0,00555
25% Idi
° fomas En caso de dominar un segundo
idioma, demostrar nivel oral
50% | avanzado Y escrito intermedio 0 0 0 0 0 0
2506 Logistica y Planificacion y logistica para las
Planificacion 100% | rutas y circuitos 1 0,05 0 0 0 0
259 Experiencia Minimo 2 afios de experiencia
5% laboral minima demostrable en la region donde
100% | solicita la certificacion 1 0,05 1 0,05 1| 0,00555




Continuacion Tabla N°3

A T T P R -

11% | Credencial de identificacion 1| 0,02222 0 0 0 0
Cumplir los servicios en los
términos predefinidos por el

11% | cliente 1| 0,02222 1| 0,02222 1| 0,02222

11% | Informar en forma objetiva y clara 1| 0,02222 1| 0,02222 1| 0,02222
Verificacion del equipamiento que

11% | llevan los clientes 1| 0,02222 1| 0,02222 1| 0,02222

11% | Guiado seguro 1| 0,02222 1| 0,02222 1| 0,02222

Requisitos para o - .
= Desempefio Asistencia oportuna ante eventos
20% | el desempgno 100% quias 11% | de contingencia 1| 002222 28,24921805 1] 002222 27,60378751 1| 002222 28,58827385
como guias

Desarrollo de la actividad sin
vulnerar los derechos

11% | fundamentales de los clientes 1| 0,02222 1| 0,02222 1| 0,02222
Evitar acciones que perjudiquen la

11% | calidad ambiental y cultural 1| 0,02222 1| 0,02222 1| 0,02222
Estipular que el nimero maximo
de pasajeros por guia en de 15

11% | personas 1| 0,02222 0 0 1| 0,02222

TOTAL GLOBAL | 26| 0,70791 100 22 | 0,56347 100 25| 0,62179 100
Cumplimiento Total
Requisitos 70,79% 56,35% 62,18%

Fuente: Elaboracion Propia



3.3.2 Guia de Turismo de Sitio

Los servicios de guias de turismo, categoria Turismo de Sitio, cuentan con los siguientes

porcentajes de cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma NCH 3092 Of.2007

guias

Requisitos Basicos
Procedimientos documentados
Conocimientos Especificos
Competencias Generales
Requisitos para el desempefio como

13%

0%
32%
21%

34%

14%

0%
27%
22%

37%

En resumen, la guia de turismo de sitio, Blanca Nahuelquén cumple en un 52 % los requisitos

totales de la norma mientras que Guadalupe Hernandez cumple en un 49% estos requisitos.

Grafico N°3
Porcentaje Cumplimiento: Guia de Turismo de Sitio
A40%
" 35%
3 30%
s 25%
£ 20%
2 15%
e 10%
5% S
0%
Requisitos Procedimientos | Conocimientos | Competencias | Requisitos para
Bésicos documentados Especificos Generales el desempeiio
como guias
m Blanca Nahuelquén 1394 0% 3204 210 349
® Guadalupe Hernandez 14% 0% 27% 22% 37%

Fuente: Elaboracién Propia
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Especificaciones de porcentajes, en cada &mbito, criterio y categoria:

Tabla N°4: Andlisis Resultados Guia de Turismo de Sitio

Requisitos 33% | Ser Chileno 1| 0,02218 1| 0,02218
33% Basicos de 33% | Ser mayor de edad 1| 0,02218 1| 0,02218
Postulacion 33% | No poseer antecedentes penales 1| 0,02218 1| 0,02218
Requisitos - Formacion curricular minima de
20% . 12,82884652 13,70626138
° Bésicos 33% ngg;]rlr?::izg € 50% | 4 semestres en el ambito turistico 0 0 0 0
50% | Experiencia demostrable 0 0 0 0
33% Primeros Certificado que acredite
Auxilios 100% | conocimientos de 1° auxilios 0 0 0 0
Manual de Procedimientos de
25% | seguridad 0 0 0 0
Manual de Procedimientos de
. 2504 .
20% Procedimientos 100% Manu_algs de 5% | equipos 0 0 0 0 0 0
documentados Procedimientos Manual de Procedimiento de
25% | Comunicaciones 0 0 0 0
Manual de Procedimiento de
25% | atencion al cliente 0 0 0 0
Valores arquitectonicos,
arqueoldgicos e histéricos de los
bienes que constituyen el
17% | patrimonio 1| 0,0332 1| 0,0332
Conocimientos Ecsoggﬁ(:?(::rgﬁ?a Caracterizacion de los bienes que
20% e 100% P - 17% | constituyen el patrimonio 1| 0,0332| 32,00781145 0,0332 | 27,35756043
Especificos de Turismo N o
Local 17% | Guion museografico 1] 0,0332 0
Patrimonio cultural inmaterial del
17% | sitio 1| 0,0332 1| 0,0332
17% | Patrimonio natural del sitio 1| 0,0332 1| 0,0332
17% | Legislacion aplicable al sitio 0 0 0
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Continuacion Tabla N°4

20%

Competencias
Generales

11% | Manual protocolo de servicios 0 0
11% | Charla introductoria 1| 0,00556
Advertencia de las medidas de bajo
impacto ambiental y cultural de la
11% | visita 1| 0,00556
Introduccién para el cumplimiento
Conduccién de 11% | del programa 1| 0,00556
0 Grupos y Capacidad de atencion a las
25% ) C .
Atgr;_cmp al 11% | necesidades de los pasajeros 1| 0,00556
iente
Desarrollo de la actividad segun lo
11% | ofrecido 1| 0,00556
Solucién de las contingencias
11% | presentadas segun protocolo 0 0
Contacto visual y auditivo
11% | permanente con el grupo 1| 0,00556
11% | Evaluacion final de la actividad 0 0
Manejo de idioma espafiol (oral y
50% | escrito) 1 0,025
25% Idiomas -
0 En caso de dominar un segundo
idioma, demostrar nivel oral
50% | avanzado y escrito intermedio 0 0
250 Logistica y Planificacion y logistica para las
Planificacion 100% | rutas y circuitos 0 0
250 Experiencia Minimo 2 afios de experiencia
5% laboral minima demostrable en la region donde
100% | solicita la certificacion 1 0,05

20,88798924

0

0,00556

0,00556

0,00556

0,00556

0,00556

0,00556
0

0,025

0,05

22,31660031
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Continuacion Tabla N°4

11% | Credencial de identificacion 0 0 0 0
Cumplir los servicios en los
términos predefinidos por el
11% | cliente 1| 0,02222 0,02222
11% | Informar en forma objetiva y clara 1| 0,02222 0,02222
Verificacion del equipamiento que
11% | llevan los clientes 1| 0,02222 0,02222
- 11% | Guiado seguro 1| 0,02222 0,02222
Requisitos
para el Desempefio Asistencia oportuna ante eventos
20% desempefio 100% guias 11% | de contingencia 1| 0,02222 34,27535219 1| 0,02222 3661957788
como guias o .
Desarrollo de la actividad sin
vulnerar los derechos
11% | fundamentales de los clientes 1| 0,02222 1| 0,02222
Evitar acciones que perjudiquen la
11% | calidad ambiental y cultural 1| 0,02222 1| 0,02222
Estipular que el nimero maximo
de pasajeros por guia en de 15
11% | personas 1| 0,02222 1] 0,02222
TOTAL GLOBAL | 24| 0,51862 100 23| 0,48542 100
Cumplimiento Total Requisitos 51,86% 48,54%

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.3 Guia de Senderismo

Los servicios de guias de turismo, categoria Senderismo o Hiking, cuentan con los siguientes

porcentajes de cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma NCH 2975 ¢.2005

Requisitos Basicos 33% 16%
Requisitos de Competencias 16% 26%
Requisitos de Organizacion 20% 29%
Requisitos para el desempefio

como guias 31% 29%

En resumen, la guia de senderismo, Mariella Traipe cumple en un 64 % los requisitos totales de

la normay Gloria Rodriguez cumple en un 78 % estos requisitos.

Grafico N°4
Porcentaje Cumplimiento: Guia de Senderismo
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Basicos Competencias | Organizacion para el
desempefio
como guias
mMariella Traipe 33% 16% 20% 31%
Gloria Rodriguez 16% 26% 29% 29%

Fuente: Elaboracién Propia




Especificaciones de porcentajes, en cada &mbito, criterio y categoria:

Tabla N°5: Analisis resultados Guia de Senderismo

Chileno o Extranjero que cumpla

23% S:g;‘;s”gz 33% | la normativa legal 1| 002772 0,02772
Postulacion 33% | Ser mayor de edad 1] 0,02772 0,02772
Reaquisit 33% | No poseer antecedentes penales 1| 0,02772 0,02772
equisitos
25% Basicos Requisitos de Minimo 4 Semestres en el &mbito 32,61374495 15,9519026
33% Formacion 50% | turistico 0 0
50% | Experiencia Demostrable 0,04163 0,04163
33% Primeros Certificado en conocimientos de
Auxilios 100% | 1° auxilios 1| 0,08325 0
Conduccién de grupos y atencion
al cliente (manual de
11% | procedimiento) 0 0 0,00925
Seguridad (manual de
11% | procedimiento) 0 0 0,00925
Capaz de orientarse en cualquier
11% | terreno 1| 0,00925 0,00925
Requisitos de i
250 | oS Requisitos de Emergencias (Manual de 16,31209276 26,60211216
Competencias 33% Competencias 11% | Procedimientos) 0 0 0,00925
° gerrm)erales Equipo (Manual de
11% | procedimiento) 0 0 0,00925
Planificacion (Manual de
11% | procedimiento) 0 0 0,00925
Fisiologia (Manual de
11% | Procedimiento) 0 0 0,00925
11% | Manejo de Idioma Extranjero 0 0 0,00925
Plan de Contingencia para las
11% | comunicaciones 1| 0,00925 0,00925
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Continuacién Tabla N°5

Experiencia deportiva de al menos

0,00925
0,00925

0,00925
0,00925

0,00925

0,00925

0,00925
0,00925

0,00925

11% | 3 afios 0,00925
11% | Acreditar aptitud fisica 0,00925
Conocimiento: 1° auxilios en &reas
11% | remotas 0,00925
11% | Conocimiento: Geografia Basica 0,00925
Requisitos de Conocimientos: Meteorologia
33% Compet,e_nuas 11% | Basica 0
Especificas
Conocimiento: Orientacion y
11% | navegacion terrestre 0
Conocimiento: Campamento y
11% | vivac 0,00925
11% | Conocimiento: Busqueda y rescate 0,00925
Conocimiento: Manejo situaciones
11% | extremas 0,00925
25% | Libro Reclamos y/o sugerencias 0
Criterios de 25% | Evaluacion sobre el desempefio 0,02081
33% competencias Evaluacion sobre el desempefio de
tecnicas 25% | otro personal en la empresa 0
especificas
Evaluacion sobre el desempefio de
25% | servicios externos 0

0,02081
0,02081
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Continuacién Tabla N°5

25%

Requisitos de
Organizacion

20%

Requisitos de
Organizacion

8%

8%
8%

8%
8%

8%
8%

8%

8%

8%

8%

8%
8%

Tener direccion fisica

Reservas y contratacion de
servicios mediante comunicacion
telefénica, correo postal y/o
electrénico

Organigrama

Personal Competente y necesario
para entregar el servicio

Personal Capacitado

Entregar servicios segln lo que se
ofrece en la publicidad

Tener politicas internas

Adecuado Equipamiento
(mantencion)

Logistica correspondiente para la
actividad

Mantencién de los vehiculos
Procedimientos de Recepcién

Evaluacion escrita de cada
actividad

Evaluacion del Libro de Reclamos

0,0038

0,0038

0,0038

0,0038

0,0038
0,0038

0,0038

0,0038
0,0038

19,72108538

0,0038

0,0038

0,0038

0,0038

0,0038
0,0038

0,0038
0,0038
0,0038

0,0038

0,0038
0,0038

28,68464417
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Continuacién Tabla N°5

Ficha descriptiva para cada

17% | actividad 1| 0,0083
Requisitos 17% | Documentacion contractual 1| 0,0083
20% especifi_cos para 17% | Seguros de responsabilidad civil 0 0
la realizacion 17% | Plan de manejo de riesgos 0 0
17% | Plan de respuesta a emergencias 0 0
17% | Plan de manejo de reclamos 0 0
El personal completamente
25% | equipado 1| 0,0125
) Requisitos del Inventario de los equipos hecho
20% Personal por el personal antes de cada
25% | actividad 1| 0,0125
25% | Protocolo de revision del equipo 0 0
25% | Contrato de arriendo de equipos 0 0
Procedimientos de Reservas,
17% | ventas y cancelaciones 0 0
Procedimientos de traslado de los
17% | clientes 0 0
Procedimientos de manejo de
. 17% | grupos 0 0
20% Requisitos de o
0 Procedimientos Procedimientos de respuesta de
17% | emergencias 0 0
Procedimiento de Contratacién y
17% | entrenamiento del personal 0 0
Procedimiento de adquisicion de
informacion extra para las
17% | actividades 0 0

1| 0,0083
1| 0,0083
1| 0,0083
1| 0,0083
1| 0,0083
1] 0,0083
1| 0,0125
1| 0,0125
1| 0,0125
0 0
1| 0,0083
1| 0,0083
1| 0,0083
1| 0,0083
0 0
1| 0,0083
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Continuacion Tabla N°5

Maximo 6 Clientes por guia
25% | senderismo o hiking 1| 0,0125 1| 10,0125
Limi Méximo 4 Clientes por guia
Limites y 25% | senderismo invernal o hiking 1| 0,0125 1| 0,0125
20% obligaciones de
la actividad Establecer limites de edad para las
25% | actividades 1| 0,0125 1| 0,0125
Limites de transporte de peso
25% | segun edad 1| 0,0125 1| 0,0125
10% | Portar credencial 0 0 0 0
Asegurar el cumplimiento de los
10% | servicios 0,025 1 0,025
10% | Informar en forma precisa 0,025 1 0,025
Verificacion del equipamiento para
10% | las actividades 1 0,025 1 0,025
10% | Actualizado libro bitacora 0 0 1 0,025
Requisitos Informacion de los lugares
25% | oo e 110006 | Desempefioguias| ~ 10%| visitados 0025 | 31 35307601 1l 0025 5876134108
Esempeno 10% | Guiado Seguro 0,025 1| 0025
como guias
Asistencia oportuna en eventos de
10% | contingencia 1 0,025 1 0,025
Desarrollo de las actividades sin
vulnerar los derechos de los
10% | clientes 1 0,025 1 0,025
Evitar acciones que perjudiquen el
10% | medio ambiente 1 0,025 1 0,025
TOTAL GLOBAL 40| 0,6379 100 63| 0,7823 100
Cumplimiento Total Requisitos 63,79% 78,23%

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.4 Guia de Cabalgata

Los servicios de guias de turismo, categoria Cabalgata, cuentan con los siguientes porcentajes de
cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma NCH 3001 Of.2006

Requisitos
Basicos
Competencias
Generales
Requisitos de
Organizacién
Requisitos
para el
desempefio
como guias

27% 22% 19% 20% 27% 26%

24% 31% 27% 31% 25% 25%

21% 13% 24% 13% 18% 19%

28% 34% 30% 36% 30% 30%

En resumen, el guia de turismo de cabalgata, Oscar Torres cumple en un 76 % los requisitos
totales de la norma, Marcos Ahumada cumple en un 57% estos requisitos, Ricardo Sanchez
cumple un 65%, Luis Ayala cumple un 60%, Domingo Contreras un 77% Yy Manuel Aguirre

cumple en un 78% los requerimientos.

I °
Gréfico N°5
Porcentaje Cumplimiento: Guia Cabalgata
40%
35%
30%
" .
) 25%
2
= A
E 20%
z 15% B
10% B
5% B
0%
1 2 3 4 5 G
M Requisitos Basicos 27% 22% 19% 20% 27% 26%
B Competencias Generales 24% 31% 27% 31% 25% 25%
¥ Requisitos de Organizacion 21% 13% 24% 13% 18% 19%
Requisitos para el desempefio como guias 28% 34% 30% 36% 30% 30%

Fuente: Elaboracion Propia
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Especificaciones de porcentajes, en cada &mbito, criterio y categoria:

Tabla N°6: Anélisis resultados Guia de Cabalgatas (1)

NOMBRE GUIA Oscar Torres Marcos Ahumada Ricardo Sanchez
5 Criterio Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
. Chileno o Extranjero que cumpla la
Requisitos 33% | normativa legal 0,02772 110,02772 0,02772
33% Basicos de )
Postulacion 33% | Ser mayor de edad 0,02772 1|0,02772 0,02772
Requisit 33% | No poseer antecedentes penales 0,02772 1] 0,02772 0,02772
equisitos
25% Basicos e Minimo 4 Semestres en el ambito 27,3557 21 19,087
33 | Requisitosde |00y istico 0 0 0 0 0
Formacion
50% | Experiencia Demostrable 1| 0,04163 1] 0,04163 1] 0,04163
330 Primeros Certificado en conocimientos de 1°
Auxilios 100% | auxilios 1] 0,08325 0 0 0 0
Conduccién de grupos y atencion al 23,6809 30,924 27,188
11% | cliente (manual de procedimiento) 0 0 0 0 0
11% | Seguridad (manual de procedimiento) 0 0 0 0 0 0
Capaz de orientarse en cualquier
11% | terreno 1 0,00925 11 0,00925 0 0
. Requisitos de
Competencias Competencias
25% | Generales p Emergencias (Manual de
33% generales 11% | Procedimientos) 0 0 0 0 0 0
11% | Equipo (Manual de procedimiento) 0 0 0 0 0 0
Planificacion (Manual de
11% | procedimiento) 0 0 0 0 0 0
11% | Conocimientos de fisiologia 1 0,00925 1| 0,00925 1| 0,00925
Manejo de Idioma Extranjero (nivel
11% | intermedio) 0 0 0 0 0 0
Plan de Contingencia para las
11% | comunicaciones 1| 0,00925 0 0 1] 0,00925
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Continuacién Tabla N°6
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Continuacion Tabla N°6

NOMBRE GUIA Oscar Torres Marcos Ahumada Ricardo Sanchez
Criterio Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
Capaz de desarrollar cualquier tipo de
25% | cabalgata 1| 0,02081 1| 0,02081 1| 0,02081
Criterios de 25% | Cruce de rios 1| 0,02081 1] 0,02081 1| 0,02081
competencias . .
minimos Desplazamiento de caballos en cualquier
25% | terreno 1| 0,02081 1| 0,02081 1| 0,02081
Capaz de realizar trekking o
25% | excursionismo 1| 0,02081 1] 0,02081 1| 0,02081
Conformidad
del cliente | 100% | Libro de Registro de opinién del cliente 0 0 0 0 0
Calidad de
339 | losservicio
del guia 100% | Evaluacion sobre la entrega del servicio 0 0 0 0 0 0
Calidad de
los servicios
de otro
personal de
la misma
empresa 100% | Sistema de evaluacion 0 0 0 0 0 0
Calidad de
los servicios
de
prestadores
de servicios
y transporte | 100% | Sistema de evaluacion 0 0 0 0 0 0
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Continuacion Tabla N°6

NOMBRE GUIA Oscar Torres Marcos Ahumada Ricardo Sanchez
Criterio Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
Requisitos
25% de 20,7584 12,92 23,44
Organizacion 7% | Tener direccion fisica 1| 0,00252 1| 0,00252 1| 0,00252
Reservas y contratacion de servicios
mediante comunicacion telefonica,
7% | correo postal y/o electrénico 1| 0,00252 1| 0,00252 1| 0,00252
7% | Organigrama 0 0 0 0 0 0
Personal Competente y necesario para
7% | entregar el servicio 1| 0,00252 1| 0,00252 1| 0,00252
7% | Personal Capacitado 1| 0,00252 1| 0,00252 1| 0,00252
Requisitos Entregar servicios segln lo que se
14% de 7% | ofrece en la publicidad 1| 0,00252 1| 0,00252 1| 0,00252
Organizacion 7% | Tener politicas internas 1| 0,00252 0 0 1| 0,00252
Adecuado Equipamiento
7% | (mantencion) 1| 0,00252 0 0 0 0
Logistica correspondiente para la
7% | actividad 1| 0,00252 1| 0,00252 1| 0,00252
7% | Mantencion de los vehiculos 1| 0,00252 0 0 1| 0,00252
7% | Procedimientos de Recepcion 0 0 0 0 0 0
7% | Evaluacion escrita de cada actividad 0 0 0 0 0 0
7% | Evaluacion del Libro de Reclamos 0 0 0 0 0 0
7% | Tratamiento del libro de reclamos 0 0 0 0 0 0
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Continuacion Tabla N°6

NOMBRE GUIA Oscar Torres Marcos Ahumada Ricardo Sanchez
5 Criterio Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
13% | Ficha descriptiva para cada actividad 1| 0,00444 0 0 1| 0,00444
13% | Documentacion contractual 1| 0,00444 0 0 0 0
13% | Seguros de responsabilidad civil 1| 0,00444 0 0 0 0
Requisitos 13% | Plan de manejo de riesgos 0 0 0 0 0 0
14% especificos ) i
para la Poseer archivo actualizado de
realizacion 13% | incidentes y/o accidentes 1| 0,00444 0 0 1| 0,00444
13% | Plan de respuesta a emergencias 0 0 0 0 0 0
Revision del plan de respuesta a
13% | emergencias 0 0 0 0 0 0
13% | Plan de manejo de reclamos 0 0 0 0 0 0
El guia de cabalgata debe estar
Requisitos del 50% | certificado 0 0 0 0 0 0
14% d Cuando la actividad sea riesgosa el
Personal P . - .
guia debe ir acompafiado de dos o més
50% | arrieros 1| 0,01775 0 0 1] 0,01775
33% | Seleccion de ropas, aperos y materiales 1| 0,01182 110,01182 1| 0,01182
. Sistema de comunicacién telefénico o
Requisitos de -
0,
14% Equipamientos 33% | radial 1| 0,01182 1/0,01182 1| 0,01182
Contrato de arriendo, sélo en caso de
33% | concertar arriendo 0 0 0 0 1| 0,01182
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Continuacion Tabla N°6

NOMBRE GUIA Oscar Torres Marcos Ahumada Ricardo Sanchez
5 Criterio Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria CINC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento [ C/NC | Parcial | Cumplimiento
Cabalgaduras en adecuado estado
13% | fisico, salud y mansedumbre 1| 0,00444 1 0,00444 1| 0,00444
Cabalgaduras en adecuado estado de
13% | alimentacion 1| 0,00444 10,00444 1| 0,00444
13% | Cabalgaduras debidamente herradas 1| 0,00444 1 0,00444 1| 0,00444
0 Requisitos de 13% | Control veterinario periédico 1| 0,00444 1| 0,00444 1| 0,00444
14%
Cabalgadura Adecuado reposos para las
13% | cabalgaduras 1| 0,00444 1 0,00444 1| 0,00444
13% | Sitio para el reposo de las cabalgaduras 1| 0,00444 1] 0,00444 1| 0,00444
Sitio adecuado para la espera de las
13% | cabalgaduras 1| 0,00444 1 0,00444 1| 0,00444
13% | Contar con los aperos necesarios 1| 0,00444 1] 0,00444 1| 0,00444
Procedimientos de Reservas, ventas y
14% | cancelaciones 0 0 0 0 0 0
Procedimientos de traslado de los
14% | clientes 0 0 0 0 0 0
14% | Procedimientos de manejo de grupos 0 0 0 0 0 0
Requisitos de Procedimientos para el manejo de
14% Procedimientos 14% | riesgos 0 0 0 0 0 0
(documentados) Procedimientos de respuesta de
14% | emergencias 0 0 0 0 0 0
Procedimiento de Contratacion y
14% | entrenamiento del personal 0 0 0 0 0 0
Procedimiento de adquisicion de
14% | informacion extra para las actividades 1| 0,00504 0 0 0 0
. Limites y 50% | Maximo 10 clientes montados por dia 1| 0,01775 0 0 1| 001775
14% obllgac!opes de Establecer limites de edad segun las
la actividad 50% | actividades 1| 001775 0 0 1| 001775
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Continuacion Tabla N°6

NOMBRE GUIA Oscar Torres Marcos Ahumada Ricardo Sanchez
Criterio Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
Conocer y respetar los niveles técnicos
7% | de los clientes 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Conocer y respetar la capacidad fisica
7% | de los clientes 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
El guia debe conocer y respetar sus
7% | propios limites 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Asegurarse que los clientes cuenten
7% | con la ropa adecuada 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Conocer y respetar el plan de
7% | prevencion y manejo de riesgos 0 0 0 0 0,0165
7% | Portar credencial 0 0 0 0 0 0
. Asegurar el cumplimiento de los
Reqwsnlos b . 7% | servicios 1| 0,0165 1| 0,0165 0 0
25% degealrr?pZﬁo 100% eséeil?;)seno 7% | Informar en forma precisa 1| 0,0165 28,2049 1| 0,0165 34,446 1| 0,0165 30,284
como guias Verif_icacién del equipamiento para las
7% | actividades 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
7% | Actualizado libro bitacora 1| 0,0165 0 0 0 0
7% | Informacion de los lugares visitados 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
7% | Guiado Seguro 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Asistencia oportuna en eventos de
7% | contingencia 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Desarrollo de las actividades sin
7% | vulnerar los derechos de los clientes 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Evitar acciones que perjudiquen el
7% | medio ambiente 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
0
TOTALGLOBAL | 62| 07605 100 49 | 057481 100 57| 06538 100
Cumplimiento Total Requisitos 76,05% 57,48% 65,38%

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N°7: Anélisis Resultados Guia de Cabalgatas (2)

NOMBRE GUIA Luis Ayala Domingo Contreras Manuel Aguirre
: Criterio Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
o Chileno o Extranjero que cumpla la
Requisitos 33% | normativa legal 0,0277 1| 0,02772 1| 0,0277
0 0
33% Fiisthclgscg‘; 33% | Ser mayor de edad 0,0277 1| 002772 1| 00277
L 33% | No poseer antecedentes penales 0,0277 1| 0,02772 1| 0,0277
25% Requ_lsnos L. Minimo 4 Semestres en el ambito 20,692 26,963 26,677
BasICOs | gagp | Reauisitos de | 596 | uristico 0 0 0 0 0
50% | Experiencia Demostrable 0,0416 1] 0,04163 1| 0,0416
33% Primeros Certificado en conocimientos de 1°
Auxilios 100% | auxilios 0 0 1| 0,08325 1| 0,0833
Competencias Requisitos _de . .
25% Generales Competencias Conduccién de grupos y atencion al 31,008 25,132 24,865
generales 11% | cliente (manual de procedimiento) 0 0 0
11% | Seguridad (manual de procedimiento) 0 0 0
Capaz de orientarse en cualquier
11% | terreno 1| 0,0092 11 0,00925 1| 0,0092
Emergencias (Manual de
11% | Procedimientos) 0 0 0 0 0 0
33%
11% | Equipo (Manual de procedimiento) 0 0 0 0 0 0
Planificacion (Manual de
11% | procedimiento) 0 0 0 0 0 0
11% | Conocimientos de fisiologia 1| 0,0092 1| 0,00925 1| 0,0092
Manejo de Idioma Extranjero (nivel
11% | intermedio) 0 0 1| 0,00925 0 0
Plan de Contingencia para las
11% | comunicaciones 1] 0,0092 0 0 1] 0,0092
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Continuacién Tabla N°7
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Continuacion Tabla N°7

NOMBRE GUIA Luis Ayala Domingo Contreras Manuel Aguirre
- Criterio Punt_aje % Punt_aje % Punt_aje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
Capaz de desarrollar cualquier tipo de
25% | cabalgata 1| 0,0208 1| 0,02081 1| 0,0208
Criterios de 25% | Cruce de rios 1| 0,0208 1| 0,02081 1| 0,0208
compe.tenuas Desplazamiento de caballos en
minimos 25% | cualquier terreno 1| 0,0208 1| 0,02081 1| 00208
Capaz de realizar trekking o
25% | excursionismo 1| 0,0208 1] 0,02081 1| 0,0208
Conformidad
del cliente 100% | Libro de Registro de opinién del cliente 0 0 0 0 0 0
Calidad de los
33% servicio del Evaluacion sobre la entrega del
guia 100% | servicio 0 0 0 0 0 0
Calidad de los
servicios de
otro personal
de la misma
empresa 100% | Sistema de evaluacién 0 0 0 0 0 0
Calidad de los
servicios de
prestadores de
servicios y
transporte 11 506 | Sistema de evaluacién 0 0 0 0 0 0
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Continuacion Tabla N°7

NOMBRE GUIA Luis Ayala Domingo Contreras Manuel Aguirre
Criterio Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria CINC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
Requisitos
25% de 12,732 17,967 18,837
Organizacion 7% | Tener direccion fisica 0 0 1{0,00252 1| 0,0025
Reservas y contratacion de servicios
mediante comunicacion telefonica,
7% | correo postal y/o electronico 1| 0,0025 11 0,00252 1| 0,0025
7% | Organigrama 0 0 0 0 0 0
Personal Competente y necesario
7% | para entregar el servicio 1| 0,0025 11 0,00252 1| 0,0025
7% | Personal Capacitado 1| 0,0025 11 0,00252 1| 0,0025
Requisitos Entregar servicios segln lo que se
14% de 7% | ofrece en la publicidad 1| 0,0025 10,00252 1| 0,0025
Organizacion 7% | Tener politicas internas 0 0 1|0,00252 1| 00025
Adecuado Equipamiento
7% | (mantencion) 1| 0,0025 11 0,00252 1| 0,0025
Logistica correspondiente para la
7% | actividad 0,0025 1{0,00252 0,0025
7% | Mantencion de los vehiculos 1| 0,0025 11 0,00252 1| 0,0025
7% | Procedimientos de Recepcion 0 0 0 0 0 0
7% | Evaluacion escrita de cada actividad 0 0 0 0
7% | Evaluacion del Libro de Reclamos 0 0 0 0 0 0
7% | Tratamiento del libro de reclamos 0 0 0 0 0 0

55



Continuacion Tabla N°7

NOMBRE GUIA Luis Ayala Domingo Contreras Manuel Aguirre
) Criterio Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
13% | Ficha descriptiva para cada actividad 0 0 11 0,00444 0 0
13% | Documentacion contractual 0 0 10,00444 1| 0,0044
13% | Seguros de responsabilidad civil 0 0 0 0 1| 0,0044
Requis_itos 13% | Plan de manejo de riesgos 0 0 0 0 1| 0,0044
14% especificos ) )
para la Poseer archivo actualizado de
realizacion 13% | incidentes y/o accidentes 0 0 1|0,00444 0 0
13% | Plan de respuesta a emergencias 0 0 1] 0,00444 1| 0,0044
Revision del plan de respuesta a
13% | emergencias 0 0 1] 0,00444 0 0
13% | Plan de manejo de reclamos 0 0 0 0 0 0
El guia de cabalgata debe estar
Requisitos del 50% | certificado 0 0 0 0 0 0
14% d Cuando la actividad sea riesgosa el
Personal . . ~
guia debe ir acompafado de dos o
50% | més arrieros 0 0 110,01775 1| 0,0178
Seleccion de ropas, aperos y
33% | materiales 1| 0,0118 110,01182 1| 0,0118
Requisitos de Sistema de comunicacion telefénico o
14% | Equipamientos | 33% | radial 1| o00118 10,01182 1| 00118
Contrato de arriendo, sélo en caso de
33% | concertar arriendo 0 0 1]0,01182 1| 0,0118
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Continuacion Tabla N°7

NOMBRE GUIA Luis Ayala Domingo Contreras Manuel Aguirre
5 S Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
Cabalgaduras en adecuado estado
13% | fisico, salud y mansedumbre 1| 0,0044 1| 0,00444 1| 0,0044
Cabalgaduras en adecuado estado de
13% | alimentacion 1| 0,0044 1| 0,00444 1| 0,0044
13% | Cabalgaduras debidamente herradas 1| 0,0044 1| 0,00444 1| 0,0044
0 Requisitos de | 139 | Control veterinario periédico 1| 0,0044 1| 0,00444 1| 0,0044
14% balgad
Cabalgadura Adecuado reposos para las
13% | cabalgaduras 1| 0,0044 1| 0,00444 1| 0,0044
13% | Sitio para el reposo de las cabalgaduras 1| 0,0044 1| 0,00444 1| 0,0044
Sitio adecuado para la espera de las
13% | cabalgaduras 1| 0,0044 1| 0,00444 1| 0,0044
13% | Contar con los aperos necesarios 1| 0,0044 1] 0,00444 1| 0,0044
Procedimientos de Reservas, ventas y
14% | cancelaciones 0 0 0 0 0 0
Procedimientos de traslado de los
14% | clientes 0 0 0 0 0 0
14% | Procedimientos de manejo de grupos 0 0 0 0 0 0
Requisitos de Procedimientos para el manejo de
14% | Procedimientos | 14% | riesgos 0 0 0 0 0 0
(documentados) Procedimientos de respuesta de
14% | emergencias 0 0 0 0 0 0
Procedimiento de Contratacion y
14% | entrenamiento del personal 0 0 0 0 0 0
Procedimiento de adquisicion de
14% | informacion extra para las actividades 0 0 0 0 0 0
. Limites y 50% | Maximo 10 clientes montados por dia 0 0 0 0 1| 00178
14% oblllgac!opdes dde Establecer limites de edad segun las
a activida 50% | actividades 0 0 1| 0,00504 0 0
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Continuacion Tabla N°7

NOMBRE GUIA Luis Ayala Domingo Contreras Manuel Aguirre
S Puntaje % Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria CINC | Parcial | Cumplimiento [ C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
Conocer y respetar los niveles técnicos
7% | de los clientes 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Conocer y respetar la capacidad fisica
7% | de los clientes 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
El guia debe conocer y respetar sus
7% | propios limites 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Asegurarse que los clientes cuenten
7% | con la ropa adecuada 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Conocer y respetar el plan de
7% | prevencion y manejo de riesgos 0 0 0,0165 0,0165
7% | Portar credencial 0 0 0 0
. Asegurar el cumplimiento de los
Requ'sltlos 5 . 7% | servicios 1| 00165 1| 0,0165 1| 0,0165
25% deE:rrI?pZﬁo 100% esge&];seno 7% | Informar en forma precisa 1| 0,0165 35,567 1| 0,165 29,938 1| 0,0165 29,621
como guias Verificacion del equipamiento para las
7% | actividades 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
7% | Actualizado libro bitacora 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
7% | Informacion de los lugares visitados 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
7% | Guiado Seguro 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Asistencia oportuna en eventos de
7% | contingencia 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Desarrollo de las actividades sin
7% | vulnerar los derechos de los clientes 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
Evitar acciones que perjudiquen el
7% | medio ambiente 1| 0,0165 1| 0,0165 1| 0,0165
TOTAL GLOBAL 52| 0,6031 100 65| 0,77158 100 64| 0,7799 100
Cumplimiento Total Requisitos 60,31% 77,16% 77,99%

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.5 Cabafas

Los servicios de alojamiento, categoria Cabafias, cuentan con los siguientes porcentajes de
cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma NCH 2964 Of.2005

% Cumplimiento La % Cumplimiento

: Estancia del Totoral | Cabafias Sacuanjoche

Ambito Categoria 1 Estrella Categoria 1 Estrella
Requisitos de Organizacion 2% 5%
Servicios Generales 21% 18%
Requisitos de Arquitectura 41% 33%
Req. De Equip, Mob y Sum. 27% 37%
Req. Comerciales y de Mark. 9% 8%

En resumen, el alojamiento La Estancia del Totoral, cumple en un 44 % los requisitos totales de

la norma, mientras que Cabafias Sacuanjoche cumple en un 51 % estos requisitos.

Grafico N°6
Porcentaje Cumplimiento: Cabafias
45%
0% [
o 35% [
- 30% [
= 25% [
g 20% |-
5 15% [~
o 10% [~
5% | el 9 m -
0% - -
Requisitos Servicios Requisitos Req. De Req.
de Generales de Equip, Mob | Comerciales
Organizacion Arquitectura y Sum. y de Mark.
M La Estancia del Totoral 2% 21% 41% 27% 9%
Cabafias Sacuanjoche 5% 18% 33% 36% 8%

Fuente: Elaboracion Propia
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Especificaciones de porcentajes, en cada &mbito, criterio y categoria:

Tabla N°8: Andlisis resultados Cabafias

NOMBRE ESTABLECIMIENTO: La Estancia del Totoral Cabafas Sacuanjoche

Puntaje Puntaje %

p 9 imi
Pond. | Ambito Pond. | Criterio Pond. | Categoria C/NC | Parcial Zo el C/NC | Parcial Cumplimiento

20% | Organigrama 0

20% | Definicion de las areas de la organizacién 0
20% | Organizacion 20% | Requisitos y Criterios de seleccién de personal 0
20% | Personal Capacitado 0,008

20% | Ropa o Uniforme de trabajo

20% | Procedimiento de Recepcion

o O |o o o o
O O |o o o o o

20% | Tratamiento de Reclamos y Sugerencias

[N

Requisitos de | 20% Recepcion 20% | Informaciones Politica sobre tenencia de mascotas
Organizacion

1,805869074 0,008 4,705882353

0,008
0,008

20%

-

20% | Informaciones Politica sobre areas fumadores

20% | Medidas de sustentabilidad ambiental

. 50% | Exhibicion de resumen de uso de las dependencias
20% Informaciones

50% | Directorio de servicios

0 . .
20% Equipamiento 50% | Inventario de Equipamiento

50% | Programas de mantencion

Seguridad e 50% | Procedimientos de Control de la seguridad

0,
20% Higiene

o O O O | O o o o o o o +»r o o o
o O | O |o o o o o o o

o O | o | O |k
o o |o o |o o

50% | Procedimientos de Control de la higiene




Continuacion Tabla N°8

NOMBRE ESTABLECIMIENTO: La Estancia del Totoral Cabafas Sacuanjoche
: Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. | Criterio Pond. | Categoria C/INC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento

14% | Estacionamiento al interior del recinto 1 0,007 1 0,007

14% | Entrada para huéspedes diferenciada 0 0 0
14% | Sefializacion Interna 0 0 0 0

5% Servicios » ) ’

0 Generales 14% | Calefaccion en los recintos de uso coman 0 0 0 0
14% | Servicio Telefénico 0 0 0 0

14% | Servicio de energia complementario 0 0 0
14% | Bafios separados por género 1 0,007 1 0,007
Servicios 33% | Recepcién permanente 0 0 1| 0,0165

20% Generales 0 Servicios de 20,99322799 18,23529412
25% Atencion 33% | Informacién variadas 0 0 0 0
33% | Custodia de equipaje 1 0,0165 0 0
Servicios de
250 | Entretenimiento | 100% | Minimo una actividad deportiva o recreativa 1 0,05 1 0,05
Servicios en las
Unidades

Habitacionales 25% | Facilidades para personas con discapacidad 0 0 0 0
25% 25% | Calefaccion 0 0 0 0
25% | Bafio Privado (agua fria y caliente durante 24 horas) 1 0,0125 1| 0,0125
25% | Llamada de despertar 0 0 0 0
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Continuacion Tabla N°8

NOMBRE ESTABLECIMIENTO: La Estancia del Totoral Cabafas Sacuanjoche
: Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. | Criterio Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
14% | Superficie construida (méaximo 70%) 1 0,014 1 0,014
14% | Areas verdes 1 0,014 1 0,014
Recintos de Uso Un estacionamiento de vehiculos por cada u.
Com0n 14% | habitacionales 1 0,014 0 0
50%
14% | Recinto de recepcién 0 0 1 0,014
Requisitos de
20% Arquitectura 14% | Recinto para guardar equipaje en custodia 1 0,014 41,30925508 0 0 33,1372549
14% | Bafios Generales separados por género 1 0,014 1 0,014
14% | Instalaciones para al menos una practica deportiva 1 0,014 1 0,014
Cabafias 33% | Area de estar, dormitorio, comedor y cocina 1 0,033 1 0,033
50% 33% | Cabafias de 2 plazas (superficie total 20m2) 1 0,033 1 0,033
33% | Todas las cabafias con al menos un bafio privado 1 0,033 1 0,033
10% | Cama de una plaza o matrimonial 1 0,005 1 0,005
10% | Ropa de cama por cada cama del tamafio correspondiente 1 0,005 1 0,005
10% | Sébanas y fundas 1 0,005 1 0,005
. 10% | Velador o mesa de noche 1 0,005 1 0,005
Requisitos de
I < - o
20% Eqmp_amlt_ento, 2506 Area dorm|~tor|o 10% | Closet o ropero 1 0,005 1 0,005
Mobiliario y en cabafa ) L, .
Suministros 10% | Hluminacion controlada junto a la puerta de acceso 1 0,005 1 0,005
10% | Luz de velador o cabecera 0 0 1 0,005
10% | Tomacorriente con indicador de voltaje 0 0 1 0,005
10% | Papelero 1 0,005 1 0,005
10% | Persianas o cortinas 1 0,005 1 0,005
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Continuacion Tabla N°8

NOMBRE ESTABLECIMIENTO:

La Estancia del Totoral

Cabafas Sacuanjoche

) Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. | Criterio Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
10% | Inodora con asiento y tapa, ducha y lavamanos 1 0,005 | 26,86230248 1| o0005| 3607843137
10% | Espejo sobre lavamanos 1 0,005 1 0,005
10% | lluminacion eléctrica 1 0,005 1 0,005
10% | Tomacorriente con indicador de voltaje 0 0 0 0
250 Bafios de Un. 10% | Agua caliente y fria con llave mezcladora en ducha 1 0,005 1 0,005
° | Habitacionales i _ .
10% | Barra de seguridad y piso antideslizante 0 0 0 0
10% | Toallero y/o gancho junto a la ducha y lavamanos 0 0 1 0,005
10% | Un juego de toalla por huésped y toalla de piso 1 0,005 1 0,005
10% | Jabdn en lavamanos y ducha, papel higiénico y vaso 1 0,005 1 0,005
10% | Papelero 1 0,005 1 0,005
i 33% | Mesa de comedor y respectivas sillas 0 0 1| 0,0165
250 Area estar - .
0 comedor 33% | Sofa o similar 1| 10,0165 1| 0,0165
33% | Lamparas o iluminacion localizada 1 0,0165 1| 0,0165
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Continuacion Tabla N°8

Fuente: Elaboracion Propia

NOMBRE ESTABLECIMIENTO: La Estancia del Totoral Cabafas Sacuanjoche
5 Puntaje % Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. | Criterio Pond. | Categoria C/NC | Parcial Cumplimiento | C/NC | Parcial Cumplimiento
11% | Cocina 0 0 1| 0,0055
11% | Lavaplatos 0 0 1| 0,0055
11% | Refrigerador 1 0,0055 1| 0,0055
11% | Vajillas y cubiertos 0 0 1| 0,0055
25% Area Cocina 11% | Manteleria 0 0 1| 0,0055
11% | Utensilios para preparar alimentos 0 0 1| 0,0055
11% | Plancha a solicitud del huésped 1 0,0055 1| 0,0055
11% | Basurero con tapa y bolsa 0 0 1| 0,0005
11% | Estanteria 0 0 1| 0,0055
20% | Procedimientos de reserva y ventas 0 0 0 0
Requisitos 20% | Informaciones sobre modalidades de pago 1 0,04 1 0,04
20% CO”;egceia'es 100% | Reservas y Ventas | 209 | Minimo 2 medios de pago 0 ol 9029345372 0 o| 7843137255
Marketing 20% | Publicacion tarifas en recepcion 0 0 0 0
20% | Informar beneficios legales 0 0 0 0
TOTALGLOBAL | 35| 0443 100 47| 051 100
Cumplimiento Total Requisitos 44% 51%
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3.3.6 Camping

Los servicios de categoria Camping, cuentan con los siguientes porcentajes de cumplimiento de
los requisitos establecidos en la Norma NCH 2948 Of.2006

Ambito

% Cumplimiento
Agrocamping El
Bosque de los Perales
Categoria Basico

% Cumplimiento Oasis
Bafios del Parron
Categoria Basico

% Cumplimiento
Olmué Nativo
Categoria Basico

Requisitos de Organizacién
Servicios Generales
Requisitos de Arquitectura
Reg. De Equip, Mob y Sum.
Req. Comerciales y de Mark.

12%
20%
25%
21%
22%

12%
21%
26%
24%
17%

13%
21%
23%
24%
19%

En resumen, el Agrocamping EI bosque de los Perales, cumple en un 73,3% los requisitos totales

de la norma, el camping Oasis Bafios del Parrén cumple en un 72,7% vy el camping Olmué

Nativo cumple en un 82,3% los requerimientos establecidos.

Grafico N°7
Porcentaje Cumplimiento: Camping
30% [
H 25% |7
g 20% |
g 15% .
5 10% -
< 5% |
0%
Requisitos Servicios Requisitos Req. De Req.
de Generales de Equip, Mob | Comerciales
Organizacion Arquitectura y Sum. y de Mark.
M Bosque de los Perales 12% 20% 25% 21% 22%
m Oasis Bafios del Parrdn 12% 21% 26% 24% 17%
Omué Nativo 13% 21% 23% 24% 19%

Fuente: Elaboracion Propia
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Especificaciones de porcentajes, en cada &mbito, criterio y categoria:

Tabla N°9: Anélisis resultados Camping

Agrocamping El Bosque de los

NOMBRE ESTABLECIMIENTO: Perales Oasis Bafios del Parrén Olmué Nativo
= - 0, i 0,
Pond. | Ambito Pond. Gl Pond. Categoria C/NC Egr:;cgle v G e C/NC Egr:;cgle Cumplf)miento C/INC Egﬁgf Cumplf)miento
25% | Organigrama 0 0 0 0 0 0
20% Organizacién 25% | Definicion de cargos y responsabilidades 1 0,01 0 0 0 0
25% | Personal Capacitado 0 0 1 0,01 1 0,01
25% | Ropa o Uniforme de trabajo 0 0 1 0,01 0 0
17% | Procedimiento de Recepcion 0 0 0 0 0 0
17% | Procedimiento de Reserva de Sitio 0 0 0 0 0 0
17% | Registro de Ingreso y Egreso 1| 0,00664 1| 0,00664 1| 0,00664
o 20% Recepcion 17% | Tratamiento de Reclamos y Sugerencias 0 0 1| 0,00664 0 0
20% g?g;’,'fi'zt;’;gﬁ Reglamento de Convivencia de los campistas y usos de los 12,26705956 11,89893602 13,3427205
17% | espacios comunes 1| 0,00664 1| 0,00664 0 0
17% | Medidas de sustentabilidad ambiental 1] 0,00664 1] 0,00664 1] 0,00664
. 50% | Exhibicion de resumen de uso de las dependencias 0 0 0 0 1 0,02
20% Informaciones
50% | Informar Reglamento de Convivencia 1 0,02 0 0 0 0
20% Sefialéticas 100% | Sefializaci6n sobre los usos de agua 1 0,04 1 0,04 1 0,04
. 33% | Procedimientos de Control de la seguridad 0 0 0 0 1| 0,01332
20% Seg;gilggg ¢ 33% | Procedimientos de Control de la higiene 0 0 0 0 0
33% | Procedimientos de accion frente a emergencias 0 0 0 1| 0,01332
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Continuacion Tabla N°9

Agrocamping El Bosque de los
NOMBRE ESTABLECIMIENTO: Perales Oasis Bafios del Parrén Olmué Nativo
_— Criterio ) Puntaje | o4 cymplimiento Puntaje v Puntaje %
Pond. | Ambito Pond. Pond. Categoria CINC | Parcial CINC | Parcial | Cumplimiento | C/NC | Parcial | Cumplimiento
8% | Estacionamiento al interior del camping 1| 0,0038 1 0,0038 1| 0,0038
8% | Sefalizacion Interna 1| 0,0038 1 0,0038 1| 0,0038
8% | Calefaccion en los recintos de uso comdn 0 0 0 0 0 0
8% | Informacion del sistema de comunicacion 1| 0,0038 0 0 0 0
8% | lluminacién de Emergencia 0 0 0 0 1| 0,0038
8% | Servicio de Vigilancia 1| 0,0038 1 0,0038 1| 0,0038
2506 Servicios 8% | Sistema de Extincion de incendios de uso manual 0 0 0 0 1| 0,0038
Generales Bafios comunes separados por genero, con inodoro,
8% | lavamanos y duchas 1| 0,0038 1 0,0038 1| 0,0038
8% | Lavaplatos y lavadero 1| 0,0038 1 0,0038 1| 0,0038
20% 22;\22&1 8% LIa\-/(? para suministrar agua F)c?table 1 0,0038 20,0130965 1 0,0038 21,36199929 1 0,0038 20,84193149
8% | Facilidades para el auto servicio de lavanderia 1| 0,0038 0 0 0 0
8% | Servicios de Primeros auxilios (propio o concertado) 0 0 1 0,0038 1| 0,0038
8% | Otros servicios integrados dentro del camping 1| 0,0038 1 0,0038 0 0
25% | Recepcion permanente 0 0 0 0 1| 0,0125
25% Serviciqg de 25% | Informacion variadas 1| 0,0125 1 0,0125 1| 0,0125
Atencion 25% | Custodia de equipaje 0 0 1 0,0125 0 0
25% | Servicio de Entrega de encargos 0 0 0 0 1| 0,0125
250 Servici_os_de

Entretenimiento | 100% | Minimo una actividad deportiva o recreativa 1 0,05 1 0,05 1 0,05

250 Servic_ic_) en los B B
Sitios 100% | Servicios de recoleccion de basura 1 0,05 1 0,05 1 0,05
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Continuacion Tabla N°9

Agrocamping El Bosque de los
NOMBRE ESTABLECIMIENTO: Perales Oasis Bafios del Parrén Olmué Nativo
5 Criterio P % Cumplimiento P o PUE o
Pond. | Ambito Pond. Pond. Categoria C/NC | Parcial ° p C/NC | Parcial Cumplimiento | C/NC | Parcial Cumplimiento
Al menos el 15% del campin debe estar destinada a
8% | espacios libres 1| 0,0083 1| 0,0083 1| 0,0083
8% | Areas verdes (al menos un 3%) 1| 0,0083 1| 0,0083 1| 0,0083
Un estacionamiento de vehiculos por cada sitio a no mas
8% | de 150 m 1| 0,0083 1| 0,0083 1| 0,0083
Areas de 8% | Recinto de recepcion 1| 0,0083 1| 0,0083 1| 0,0083
Circulacion, 8% | Recinto para guardar equipaje en custodia 1| 0,0083 1| 0,0083 0 0
50% recintos de uso 8% | Bafio para discapacitados 0 0 1| 0,0083 1| 0,0083
Requisitos de comun y 8% | Bafios comunes separados por género 1 0,0083 1 0,0083 1 0,0083
20% . estacionamientos i . . 24,86971706 26,20075331 22,12862033
Arquitectura 8% | Duchas e inodoros independientes 1| 0,0083 1| 0,0083 1| 0,0083
Altura de regaderas de duchas 1,90m, contar con barra de
8% | seguridad 0 0 0 0 1| 0,0083
8% | Espacio para lavaderos 1| 0,0083 1| 0,0083 1
8% | Llave para suministrar agua potable por cada 4 sitios 1| 0,0083 1| 0,0083 1| 0,0083
8% | Instalaciones para al menos una practica deportiva 1| 0,0083 1| 0,0083 1| 0,0083
33% | Minimo seis sitios 1 0,033 1 0,033 1 0,033
50% Sitios 33% | 25m2 por cada campista 1| 0,0333 1| 0,0333 1| 0,0333
33% | Tener delimitado y sefializado cada sitio del camping 1 0,033 1 0,033 1 0,033
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Continuacion Tabla N°9

Agrocamping El Bosque de los

NOMBRE ESTABLECIMIENTO: Perales Oasis Bafios del Parrén Olmué Nativo
5 Criterio P % Cumplimiento P o PUE o
Pond. | Ambito Pond. Pond. Categoria C/NC | Parcial ° p C/NC | Parcial Cumplimiento | C/NC | Parcial Cumplimiento
13% | Cada bafio con inodoro y tapa, ademas ducha 1| 10,0125 1| 10,0125 1| 0,0125
13% | Agua fria en lavamanos y duchas 1| 0,0125 1| 0,0125 1| 0,0125
i 13% | Espejo sobre lavamanos 0 0 0 0 1| 0,0125
0% cir’gggi?éen y 13% | Papelero préximo a cada inodoro y lavamanos 1| 00125 1| 00125 1| 00125
Requisitos de bafios 13% | Lavadero de vajilla y lavadero de ropa 1| 00125 1| 00125 1| 00125
20% E&‘gg’ﬁ:g'negt; 13% | Sefializacion 1| 00125|  21,02261876 1| 00125| 24,04255904 1| 00125| 24,26500935
Suministros % | Basureros con tapa : ,
13% | B t; 1| 10,0125 0 0 1| 0,0125
13% | Reposeras para el 10% de los campistas 1] 0,0125 1] 0,0125 1] 0,0125
33% | Deposito de basura para cada sitio 0 0 1| 0,0333 1| 0,0333
50% Sitios 33% | Hornillo o fogdn con parrilla 1 0,0333 1 0,0333 1 0,0333
33% | Mesas y banquetas 1| 0,0333 1| 0,0333 1| 0,0333
20% | Procedimientos de reserva y ventas 0 0 0 0 1 0,04
Requisitos 20% | Informaciones sobre modalidades de pago 1 0,04 1 0,04 1 0,04
20% | Comercialesy | 100% Riﬁg;ﬁi y 20% | Minimo 2 medios de pago 1 004| 21,82750812 1 004 | 1649575234 1 004 | 1942171834
de Marketing 20% | Publicacién tarifas en recepcion 1 0,04 0 0 0 0
20% | Informar beneficios legales 1 0,04 1 0,04 1 0,04
TOTAL GLOBAL 0,73302 100 45| 0,72746 100 50| 0,82382 100
Cumplimiento Total Requisitos 73,302 72,75% 82,38%

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.7

Refugio

El Refugio de Montafia Monteser, cuenta con los siguientes porcentajes de cumplimiento de los
requisitos establecidos en la Norma NCH 2971 Of.2006

En resumen, existe un 56,6% de cumplimiento del Total de los Requisitos en la Norma.

Requisitos de Organizacién
Servicios Generales
Requisitos de Arquitectura
Reg. De Equip, Mob y Sum.

Reg. Comerciales y de Mark.

7%
23%
26%
27%

18%

Gréafico N°8
Porcentaje cumplimiento: Refugio
30% [ -
25% [ -
A ~
-g- 20%
E 15% 7~
g 10% -
0% [ -
Requisitos de Servicios Requisitos de Req.De Req.
Organizacion Generales Arquitectura | Equip, Moby | Comerciales
Sum. yde Mark.
W Refugio Monteser 7% 23% 6% 27% 18%

Fuente: Elaboracién Propia
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Especificaciones de cada dmbito, criterio y categoria:

Tabla N°10: Analisis resultados Refugio

Refugio de Montafia

NOMBRE ESTABLECIMIENTO: Monteser
. Criterio Puntaje | 95 Cumplimiento
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial
33% | Organigrama 0 0
N Definicion de cargos y
0,
20% Organizacion 33% | responsabilidades 0 0
33% | Ropa o Uniforme de trabajo 1] 0,01332
20% | Procedimiento de Recepcion 0 0
Tratamiento de Reclamos y
20% | Sugerencias 1 0,008
) Informaciones Politica sobre
20% Recepcion 20% | tenencia de mascotas 0 0
o Informaciones Politica sobre
o0y, | Reauisitos de 20% | aéreas fumadores 1| 0,008 6,5874897
Organizacion Medidas de sustentabilidad
20% | ambiental 1 0,008
Exhibicién de resumen de uso de
0 .
20% Informaciones 50% | las dependencias 0 0
Informar Reglamento de
50% | Convivencia 0 0
Procedimientos de Control de la
20% Seguridad e 50% | seguridad 0 0
0 Higiene Procedimientos de Control de la
50% | higiene 0
20% Equipamiento | 100% | Programas de mantencion 0
Sefializacion interna (utilizacién
11% | espacios comunes) 1| 0,00555
Calefaccion en los recintos de uso
11% | comin 1| 0,00555
Servicio telefénico a solicitud del
11% | huésped 0 0
11% | Servicio de iluminacion 1| 0,00555
0 Servicios 11% | lluminacion de Emergencia 0 0
25% Goneral in: mergenc
enerales Servicio de television abierta en
11% | sala de estar 1| 0,00555
Servicio de internet en algin
Servicios 11% | espacio de uso comin 0 0
0,
20% Generales Servicios de Primeros auxilios 22,54961975
11% | (propio o concertado) 0 0
Facilidades para el auto servicio de
11% | lavanderia 1] 0,00555
250 Servicios de 50% | Recepcion permanente 0 0
Atencion 50% | Custodia de equipaje permanente 0 0
Servicio de 50% | Servicio de desayuno 1 0,025
25% Almz)er:)t%cnon y Facilidades para el huésped para
ebioa 50% | preparase alimentos 1 0,025
2504 Serviqio_de
entretenimiento | 100% | Al menos 2 actividades recreativas 1 0,05
Recinto de acceso y recepcion que
permita la permanencia
simultanea del 10% de los
12,5% | huéspedes 1 0,025
Recinto para guardar equipaje en
12,5% | custodia 0 0
Sala de estar que permita la
permanencia simultanea del 20%
o N 12,5% | de los huéspedes 1 0,025
20% ReqUIISltOS de 100% REqUI.SltOS de Cpmec!or que permita el uso 2647704864
Arquitectura Arquitectura simultaneo del 30% de la
12,5% | capacidad de huéspedes 1 0,025
Los recintos de dormitorios tener
superficie y volumen minimo
12,5% | establecido 1 0,025
Regaderas altura de 1,90 m con
12,5% | barra de seguridad 0 0
12,5% | Recinto de cocina 1 0,025
12,5% | Recinto para el lavado 1 0,025
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Continuacion Tabla N°10

Refugio de Montafia

NOMBRE ESTABLECIMIENTO: Monteser
) Criterio Puntaje | 96 Cumplimiento
Pond. | Ambito Pond. Pond. | Categoria C/NC | Parcial
Butacas, sofés o sillas en cantidad
equivalente a un 20% de la
179 Sala de Est 33% | capacidad total 1| 0,01106
0 ala de Estar 33% | Television a color 0 0
Un computador para el servicio de
33% | internet 0 0
Mesa con sus correspondientes
17% Comedores sillas en cantidad equivalente a un
100% | 30% de la capacidad total 1| 0,0332
Camas individuales , literas o
combinacion de éstas segun la
10% | capacidad que corresponda 1| 0,00332
Colchon, cubre colchon, frazadas
0 plumén, cubrecama y almohada
por cama del tamafio
10% | correspondiente 1| 0,00332
Sébanas y fundas del tamafio
10% | correspondiente 1| 0,00332
. 10% | Velador por cada dos huéspedes 1| 0,00332
o Unidades . ) -
17% habitacionales Una silla o asiento por unidad
10% | habitacional 1| 0,00332
Casilleros individuales con
10% | candado o cierre equivalente 0 0
Luz de velador o cabecera por
10% | huésped 1| 0,00332
Tomacorrientes con indicador de
10% | voltaje 0
10% | Papelero 1| 0,00332
10% | Persianas o cortinas 1] 0,00332
o Inodoro con asiento, lavamanos y
Requisitos de 12,5% | ducha 1| 0,00415
20% Eq'ti/llpg_r:jlept Espejo medio cuerpo sobre 26,73447615
O’S o '.'i”o 12,5% | lavamanos 1| 0,00415
y SUMInIstros Agua caliente y fria en ducha 'y
12,5% | lavamanos 1| 0,00415
Barra de seguridad y piso
17% Bafios 12,5% | antideslizante en ducha 1| 0,00415
Toallero y/o gancho junto a la
12,5% | ducha y lavamanos 1| 0,00415
Jabén liquido con dispensador y
12,5% | papel higiénico 1| 0,00415
Tomacorrientes con indicador de
12,5% | voltaje 0 0
12,5% | Papelero 1] 0,00415
11% | Cocina de cuatro platos y horno 1| 0,00369
11% | Lavaplatos 1| 0,00369
Refrigerador cuando hay
11% | disponibilidad de energia eléctrica 1| 0,00369
Vajillas y cubiertos de acuerdo a
Coci 11% | la capacidad de huéspedes 1| 0,00369
17% ocina para uso ) o )
huésped 11% | Manteleria a solicitud del huésped 1| 0,00369
11% | Utensilios para preparar alimentos 1| 0,00369
Horno microondas cuando hay
11% | disponibilidad de energia eléctrica 0 0
11% | Basurero con tapa y bolsa 1| 0,00369
Gabinete para almacenar utensilios
11% | e insumo 1| 0,00369
Lavaderos con llave de agua friay
179% Recinto de 33% | caliente 0 0
° Lavado 33% | Espacio para colgar y tender ropa 1| 0,01106
33% | Basureros con tapa y bolsas 1| 0,01106
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Continuacién Tabla N°10

25% | Procedimientos de reserva y ventas 1 0,05
i Informaciones sobre modalidades
Requisitos
; 25% | de pago 1 0,05
Comerciales Reservas y
20% y de 100% Ventas 25% | Minimo 2 medios de pago 0 0 17,65136576
Marketing 25% | Publicacion tarifas en recepcion 0 0
25% | Informar beneficios legales 0 0
TOTAL GLOBAL | 47 | 056653 100
Cumplimiento Total Requisitos 56,65%

Fuente: Elaboracién Propia
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3.3.8 Hospedaje Rural

El Hospedaje Rural Parador de No Balta, cuenta con los siguientes porcentajes de cumplimiento

de los requisitos establecidos en la Norma NCH 3015 Of.2006

Requisitos de Organizacién
Servicios Generales

Requisitos de Arquitectura
Req. Por unidades
habitacionales

Reg. De Equip, Mob y Sum.

16%
16%
24%

21%

22%

En resumen, existe un 82% de cumplimiento del Total de los Requisitos en la Norma.

Grafico N°9
Porcentaje Cumplimiento: Hospedaje Rural
25%
" 20% ¢
&
2 15% ° -
= Jz’
g 10% [
£ 5% .
0% (=
Requisitos Servicios Requisitos Req.Por Req.De
de Generales de unidades Equip, Mob
Organizacian Arquitectura | habitacional ySum.
es
B Parador de Fo Balta 16% 16% 249 21% 22%

Fuente: Elaboracién Propia
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Especificaciones de cada dmbito, criterio y categoria:

Tabla N°11: Anélisis resultados Hospedaje Rural

NOMBRE ESTABLECIMIENTO

Parador de No Balta

2 s . Puntaje %
FOTE, Al Pond. CIE Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento
11% | Tener Reglamento Interno 0
11% | Informar el reglamento interno 0
11% | Tener definidas las normas internas 0
Informar y exhibir las normas
11% | internas 0 0
Informar sobre las actividades
25% Informaciones 11% pro.ductlvas ql,Je desarrolla/la familia 1| 0,00555
Estipular el nimero de huéspedes
11% | (capacidad) 0 0
Definido las temporadas de
11% | funcionamiento 0 0
Informar las temporadas de
11% | funcionamiento 0 0
Medidas de sustentabilidad
11% | ambiental 1| 0,00555
10% | Tener medio de recepcién 1 0,005
10% | Procedimientos de recepcion 0 0
Procedimiento de reserva de
10% | habitaciones 0 0
., Tratamiento de Reclamos y
.. 0,
Requisitos | 2% | RECERCION | 104 | 5ygerencias 1| 0005
0,
20% ] e o 10% | Material informativo 1| o0,005| 1598098373
9 Informaciones sobre modalidades de
10% | pago 1 0,005
10% | Publicacion tarifas 0 0
10% | Procedimientos de 1° auxilios 0 0
Botiquin, extintor de incendios y
] 10% | sefializacion de las vias de escape 0 0
Seguridad e o .
Higiene Procedimientos para el manejo de
10% | situaciones de emergencia 0 0
Procedimientos de Control de la
50% | higiene 1 0,025
Procedimientos para la manipulacion
25% 50% | de alimentos 1 0,025
Inventario del Mobiliario,
25% | equipamiento y decoracion 0 0
Proveer servicios de alimentacién
250% Otros 25% | (media pension) 1 0,05
Planificacién documentada de las
25% | actividades
25% | Ropa de trabajo para el personal
13% | Estacionamiento propio o concertado 1] 0,008325
Servicio de recepcion en horario
13% | estipulado 0 0
Sistema de acondicionamiento
13% | térmico 0 0
33.3% Servicios 13% | Servicio de iluminacion 10,008325
' Generales 13% | Servicio Telefonico 0 0
Servicio de lavado y planchado
13% | (propio o concertado) 1]0,008325
Servicios - - .
20% Servicios de actividades relacionadas 16,23697202
Generales .
13% | con el medio rural 0 0
13% | Juegos de salén 1| 0,008325
. Sistema de acondicionamiento
Servicioen las | 5004 | tgrmico 0 0
33,3% unidades
habitacionales . o
50% | Servicio de aseo diario 1 0,0333
Servicios de 50% | Servicio de desayuno 1 0,0333
33,3% | alimentosy
bebidas 50% | Servicio de Almuerzo o cena 1| 00333
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Continuacion Tabla N°11

NOMBRE ESTABLECIMIENTO

Parador de No Balta

N . Puntaje %

Rond; Amuite Pond. Cillzre Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento

ReEmtnto de Asiento simultineo para el 50% de

25% Con\S/iE\i/:er):cia 50% | los huéspedes y el grupo familiar 1 0,025
familiar 50% | lluminacién 1 0,025

Mesas y sillas para el 70% de los
20% | huéspedes 1 0,01

Vajillas y cubiertos y otros utensilios

Comedor 20% | en cantidad suficiente 1 0,01
20% | lluminaci6n 1 0,01
20% | Manteles 1 0,01
25% 20% | Servilletas 1 0,01
8% | Camas de 1 1/2 plaza o matrimonial 1| 0,00415

Colchén, frazadas o cubrecamas,
8% | almohadas 0 0
8% | Frazadas adicionales 1| 0,00415
8% | Cambio de Ropa de cama 1| 0,00415
8% | Velador, mesa de noche o repisa 1| 0,00415
2506 Unidades 8% | Silla 0 0

Habitacionales L.
8% | Closet, ropero o similar 0 0
8% | lluminacién 1| 0,00415
Requisitos de 8% | Tomacorrientes indicando voltaje 0 0
i i 0,

20% Eq#ﬂlpgr;?ler)t 8% | Papelero 0 0 2207594319
Oysun?ir:ilsftirrcl)z 8% | Persianas o cortinas 1| 0,00415
y 8% | Picaporte 1| 0,0166

7% | Inodoro, lavamanos y duchas 1| 0,0033
7% | Espejo sobre lavamanos 1| 0,0033
7% | Repisa articulos de tocador 1| 0,0033
7% | lluminacién 1| 0,0033
7% | Tomacorrientes indicando voltaje 0 0
7% | Ducha con llave mezcladora 1| 0,0033
7% | Cortina impermeable en ducha 1| 0,0033
7% | Piso antideslizante en ducha 0 0
25 Br?indoasdeeg 7% | Barra de seguridad en ducha 1| 0,0033
0 hatl:itacionales Toallero o gancho junto a la ducha o
7% | lavamanos 1| 0,0033
Jabon liquido en ducha y lavamanos,
7% | papel higiénico y repuesto 1| 0,0033
7% | Papelero con bolsa y tapa articulada 1| 0,0033
7% | Picaporte 1| 0,0033
Acceso estable a tina (si es que esta
7% | en altura) 1| 0,0033
Gabinete cerrado para articulos de
7% | uso personal de la familia 0 0
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Continuacion Tabla N°11

NOMBRE ESTABLECIMIENTO

Parador de No Balta

2 s . Puntaje %
FOTE, Al Pond. CHiE Pond. | Categoria C/NC | Parcial | Cumplimiento
Superficie construida no mayor al
Edificaci 33% | 20% de la superficie total del sitio 1| 0,01665
ificaciones
25% Permanentes 33% | Contar con no mas de tres pisos 1| 0,01665
Superficies exteriores construidas
33% | con materiales del lugar o de la zona 1| 0,01665
Requisitos de Estacionamient Estacionamiento propio o concertado
0 A 25% prop
20% Arquitectura 0s 100% | para un vehiculo 1 0,05 24,31374291
Recinto de
250 Estary Capacidad de uso simultaneo del
Convivencia 50% de los huéspedes y el grupo
familiar 100% | familiar 1 0,05
25% Comedor Capacidad simultanea de atencion
100% | para el 70% de los huéspedes 1 0,05
Unidades P - ;
50% e Cumplimiento superficie estipulada
Habitacionales | 10094 | en habitaciones 1 0,1
. 25% | Agua fria (24 horas al dia) 1 0,025
Requisitos Agua caliente (minimo 4 horas al
N -
20% | por unidades Bafiosen | 25% | dia) 1| o025 | 2133235814
50% unidades Ubicaci6n, a no mas de 50 m de las
habitacionales | 259 | habitaciones 1| 0,025
Informar acceso por pasillo (en caso
25% | de existir) 0 0
TOTAL GLOBAL | 52 ‘ 0,82035 ‘ 100
Cumplimiento Total
Requisitos 82,04%

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.9 Resumen Porcentajes Finales de Cumplimiento requisitos:

Tabla N°12

Porcentajes Finales de Cumplimiento de los Requisitos de las Normas

%
Nombre Servicio Cumplimiento
Victor Rojas - EI Quincho del
1 | Totoral Guia Turistico Local 70,79%
Fresia Brito - Turismo Rural Valle
2 | de Ocoa Guia Turistico Local 56,35%
Carmen Cuevas - Turismo Rural
3 | Valle de Ocoa Guia Turistico Local 62,18%
4 | Blanca Nahuelquén - Fogon Chilote | Guia de Sitio 51,86%
5 | Guadalupe Hernandez — Afloraluz | Guia de Sitio 48,54%
6 | Mariella Traipe - Refugio Monteser | Guia Senderismo 63,79%
Gloria Rodriguez - Turismo Rural
7 | Quebrada Escobares Guia Senderismo 78,23%
Oscar Torres Ahumada -
8 | Ecoturismo Ruta Verde Guia Cabalgata 76,05%
Marcos Ahumada - La Veguita de
9 | Valle de Ocoa Guia Cabalgatas 57,48%
Ricardo Sénchez - Granja Familia
10 | Sanchez Guia Cabalgatas 65,38%
11 | Luis Ayala - Altos de Rio Blanco Guia Cabalgatas 60,31%
Domingo Contreras - Turismo Rural
12 | Campos de Ahumada Guia Cabalgatas 77,16%
Manuel Aguirre Mufioz - Cabalgatas
13 | el Copin Guia Cabalgatas 77,99%
14 | La Estancia del Totoral Cabarias 44,3%
15 | Cabarias y Granja Sacuanjoche Cabafias 51%
16 | Agrocamping Bosque de los Perales | Camping 73.30%
17 | Agrocamping Olmué Nativo Camping 82,38%
18 | Oasis Bafios del Parrén Camping 72,75%
19 | Refugio Monteser Refugio 56,65%
20 | Parador de No Balta Hospedaje rural 82,04%

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4 Conclusiones

Los resultados obtenidos del diagnostico de brechas aplicados a empresas de turismo rural de la
Regidn de Valparaiso demuestran que la mayoria de las empresas y personas analizadas cumplen
al menos en un 50% los requisitos establecidos en las normas de calidad, sélo un guia de turismo
y una empresa de alojamiento no superan la mitad de los requisitos exigidos.

Por lo que, el acceso a la certificacion del sello de calidad en una meta cercana, que permitira a
estos prestadores de servicios turisticos garantizar que los servicios entregados cumplen con los
parametros de calidad exigidos en las normas nacionales.

Las principales falencias estan relacionadas a aspectos técnicos que permitan acreditar o
documentar los procesos de entrega del servicio, los cuales se desarrollan cotidianamente en la
practica pero no se posee un registro documentado de funcionamiento.

En general, el ambito mas débil se encuentra en la organizacion, estructura de gestiéon y
liderazgo, ya que los incumplimientos de los requisitos de las normas se deben a la inexistencia
de estrategias coordinadas que direccionen los propdsitos en organizar, planificar y dirigir las

actividades que se entregan en los servicios.

3.4.1 Servicios Guias de Turismo

El diagndstico de brechas aplicado a los guias de turismo de sitio y local, guia de senderismo y
cabalgatas revelan que la mayoria de éstos se encuentran en un alto grado de cercania con los
requerimientos que exigen las normas.
Sin embargo, el déficit mas importante recae en que estas personas no poseen formacion
curricular en el area de turismo, ninguno de ellos acredita estudios superiores de turismo segun
la cantidad de semestres que se exige (cuatro semestres minimo), y la Gnica manera que pueden
acreditar los conocimientos adquiridos es a través de las capacitaciones impartidas por variados
organismos ligados a la actividad turistica nacional. Si bien estas capacitaciones aportan un
mayor conocimiento teérico a los guias, la cantidad de horas acumuladas por capacitacién no
corresponden al nimero de horas que implica la formacion de cuatro semestres exigida.
Por otro lado, los afios de experiencia entregando servicios como guias, permite la acreditacion o
convalidacion de la formacion curricular exigida, mas la mayoria de estos guias de turismo ha
trabajado de manera independiente, sin formalizacion de actividades, lo que genera un obstaculo
para conseguir documentacion que permita acreditar la experiencia acumulada, por lo que uno de
los principales desafios para aumentar la accesibilidad a la certificacion turistica nacional es
crear programas de capacitacion especializados para cada una de las areas que se exige en cada
una de las normas.
Ya que las normas chilenas tienen como propdésito simplificar el trabajo, incrementar la
productividad y competitividad de las empresas es que en el area de turismo se exige tener
manuales de procedimiento que establezcan de forma clara y precisa como deben desarrollarse
las actividades de cada empresa generando un sistema de control de las responsabilidades de los
trabajadores y cumplimiento de los objetivos que se tienen a nivel organizacional, posibilitando
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mayor eficiencia en los procesos, concretas medidas de seguridad y planes de accion correctivos
en caso de sucesos fortuitos que provoquen un detrimento en la entrega final del servicio. Las
normas estudiadas exigen a los guias de turismo tener elaborados manuales de procedimientos
que permitan acreditar detalladamente cudles son las acciones que se realizan dentro del proceso
operativo y administrativo, pero es en este requerimiento donde existe un menor grado de
cumplimiento para el acceso a la certificacion, ya que cada guia conoce cuales son los
procedimientos a seguir en el desarrollo de la actividad o entrega del servicio en general, pero
muy pocos cuentan con un documento correctamente elaborado que respalde estas acciones.
Otros &mbitos en donde los guias de turismo presentan un mayor porcentaje de incumplimiento
de las exigencias estipuladas en las normas son los escasos procesos de retroalimentacion que
permiten conocer la conformidad de los clientes; los inexistentes métodos de evaluacion de los
servicios entregados y desempefio de los guias; ademas de los deficientes aspectos de
organizacion, ya que no se encuentran estipulados los cargos, funciones y responsabilidades de
cada trabajador, no existen medios de registro de los clientes y tampoco tratamiento de reclamos
y/o sugerencias.
Los principales requerimientos que se cumplen en un menor grado, son los siguientes:

- Formacion Curricular de cuatro semestres minimo

- Curso de 1° Auxilios (duracién 32 horas)

- Manual de Procedimiento - Conduccién de Grupos

- Manual de Procedimiento — Emergencias

- Manual de Procedimientos — Seguridad

- Manual de Procedimientos — Equipos

- Planificacion de las actividades (Ficha Técnica)

- Plan de Comunicacion

- Definicién de Cargos y Responsabilidades

- Libro Reclamos y Sugerencias

- Procedimiento de Tratamiento de reclamos y sugerencias

- Registro de Ingreso y Egreso de clientes

- Tener elaborado el Reglamento Interno (incluidas las politicas internas)

- Evaluacion final de cada actividad

3.4.2  Servicios de Alojamiento

Los resultados obtenidos de la evaluacion a los servicios de alojamientos turisticos (cabafias,
camping, hospedaje rural y refugio) manifiestan que las brechas méas elevadas, entre la calidad
del servicio actual entregado y el cumplimiento de los requerimientos de las norma respectivas,
se encuentran en el area de la organizacion de cada empresa.
Es en la organizacion empresarial, donde no se dispone de un sistema de funcionamiento que
determine los roles que deben cumplir cada persona que labora en la empresa y la estructura que
debe existir para alinear las actividades desarrolladas.
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Ademas, no existen mecanismos de control que aseguren el correcto cumplimiento de la calidad
en los servicios entregados, generando una incertidumbre sobre las reales competencias y
capacidades que posee la empresa frente a los procedimientos basicos que se deben desarrollar
para entregar un buen servicio. Agregando, la escasa iniciativa de conocer las expectativas del
cliente al momento de solicitar el servicio y la percepcion de éste una vez consumido el servicio
(retroalimentacion).

Especificamente, los principales requisitos exigidos que no se cumplen son los siguientes:

- Creacién de un Organigrama

- Definicion de Cargos y Responsabilidades

- Planificacion de las actividades

- Competencias en las areas de trabajo por parte de los trabajadores
- Definicion de la Presentacion Personal

- Libro Reclamos y Sugerencias

- Registro de Ingreso y Egreso de clientes

- Tener elaborado el Reglamento Interno (incluidas las politicas internas)
- Informacion de las Instalaciones y dependencias

- Procedimientos de Recepcion

- Procedimientos de Reserva

- Procedimiento de Tratamiento de reclamos y sugerencias

- Procedimientos funcionales y de Control de la Seguridad

- Procedimientos de accion frente a emergencias

- Procedimientos de Control de la Higiene, mantencion y aseo

- Procedimientos de Manipulacién de Alimentos

- Contar con recepcion permanente

- Contar con servicio de custodia

- Contar con servicio de entrega de encargos

- Poseer inventario del mobiliario, equipamiento y decoracién

Si bien este andlisis desarrollado ha permitido dilucidar como se estan entregando los servicios
turisticos en lo que se refiere calidad, también ha permitido analizar los contenidos de las
Normas Nacionales Turisticas y la real aplicabilidad de los requerimientos exigidos.

Estos contenidos estipulan los requisitos que deben cumplir las empresas o personas que desean
acceder a la certificacion, pero no consideran cuéles seran los mecanismos para acreditar el
cumplimiento efectivo y la metodologia con que las clausulas seran evaluadas para confirmar los

conocimientos y competencias por parte de los prestadores de servicios.
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CAPITULO IV: PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

4.1 Elementos técnicos de cumplimiento

4.1.1 Manuales de Procedimientos

Cada empresa debe establecer manuales de procedimientos por cada proceso que se realice para
dar cumplimiento a la actividad programada o servicio concertado, el cual debe contener como

minimo lo siguiente:

- Descripcion del Procedimiento
- Objetivos del Procedimiento

- Descripcion de las operaciones
- Responsable de las operaciones

- Diagrama de Flujo

4.1.2 Fichas Técnicas

Cada empresa debe establecer fichas técnicas que permitan definir aspectos organizacionales
para entregar servicios planificados y direccionados, estas fichas deben ser elaboradas para las

siguientes areas:

- Ficha Técnica de la Planificacion de la Actividad

- Ficha de Organizacion (Organigrama)

- Ficha de Descripcion de Cargos y Responsabilidades

- Ficha de Descripcién de Presentacion Personal de los trabajadores
- Ficha de Registro de Ingreso y Egreso de clientes

- Ficha de Inscripcion

- Ficha de Reclamos y Sugerencias

- Ficha de Evaluacion de las Actividades

- Ficha de Evaluacion de Entrega del Servicio

- Ficha Inventario

- Ficha Accidentes y/o incidentes

4.1.3 Documentacion

Cada empresa debe poseer la documentacion pertinente para los aspectos legales que involucren

condiciones y responsabilidades al entregar el servicio, los documentos deben ser los siguientes:

- Reglamento Interno
- Formulario de Conocimiento y Aceptacion de Riesgos
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- Documentacién Contractual

- Contrato de Arriendo

- Fotocopia Cedula de Identidad

- Fotocopia Documento Antecedentes Penales
- Certificado Médico

- Certificado Titulacion Educacién Superior

- Certificado Acreditacion Capacitacion

4.1.4 Capacitaciones

Cada empresa debera capacitar a sus empleados segun el cargo y responsabilidades que posea

para acreditar personal competente en los puestos de trabajo, cuando no cuenten con la

formacion curricular exigida, las capacitaciones deben contener los siguientes contenidos:

Vida Cotidiana de la localidad
Medio Natural de la localidad
Geografia de la Localidad
Toponimia de la localidad

Patrimonio Cultural Material
Inmueble

Patrimonio Cultural Material
Guia de Turismo | Mueble

de Sitio
Guién Museografico
Patrimonio Cultural inmaterial
Patrimonio Natural

Cuidados y Proteccién del medio
ambiente y patrimonio

Fisiologia y comportamiento animal
Guias de Meteorologia basica

Cabalga_ltas y Campamento y vivac

Senderisma Busqueda y rescate

Técnicas de Marcha

Cuidados y Manejo de Cabalgaduras

Sobrevivencia

Tabla N°13: CAPACITACIONES

Tipo Guia Capacitaciones Guias Capacitaciones Generales
Patrimonio Cultural (material e
inmaterial) Turismo
Acervo Floray Fauna
Arte Técnicas de Vida al aire libre

) ) Historia Turismo Sustentable

Guia de Turismo .
Local Tradiciones Cultura General

Costumbres Cultura Especifica

Geografia
Patrimonio
Historia de Chile
Legislacion

Organizacidn, planificacion y gestion

Primeros Auxilios

Tipo, uso y mantenimiento de equipos y
materiales

Curso de Primeros Auxilios

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion, se presentan 5 modelos pilotos con contenidos basicos que debieran tener los

elementos técnicos de cumplimiento que exigen las normas chilenas de turismo.

a) Ficha Técnica de Planificacion de la Actividad

Tabla N°14: Ficha técnica planificacion de actividades

Fuente: Elaboracion Propia
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b) Ficha Descripcion de Cargos y Responsabilidades

Tabla N°15: Ficha descripcion de cargos

Habilidades

Fuente: Elaboracién Propia

c) Ficha de Inscripcion

Tabla N°16: Ficha Inscripcion

| Dia | | Mes Ao
cod. | |
1.
2.
3.
4.
5

Dia | | Mes | | Adio

Alergias
Medicamentos
Hipertension
Otro:

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2 Estrategia para el Desarrollo del Turismo Rural en la V Region de Valparaiso

4.2.1 Analisis FODA del Turismo Rural

actividades

identidad

comerciales locales
gue promueve la

de alojamiento
turistico

Poca infraestructura

Tabla N° 17 Andlisis FODA del Turismo Rural
INTERNAS EXTERNAS
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
El conjunto de Creacidn de

Diversificar e incrementar
los ingresos de los
agricultores y sus

familias.

Infraestructura que
impacte los patrones
caracteristicos de una
zona rural

localidades

Existencia de recursos
naturales, culturales y
patrimoniales en las

Falta de conciencia
ambiental y
proteccion del
recurso natural por
parte de los
habitantes rurales

Generacion de nuevas
alternativas de empleo,
considerando
especialmente el trabajo
joven y la mujer rural.

La llegada de empresas
externas exitosas en la
ciudad que rompan el
esquema de ofrecer los
productos locales

local

Existencias de
costumbres y
tradiciones, los cuales
generan la identidad

Rechazo a la

que puedan
perjudicar las
familias rurales

generacion de flujos
turisticos en cantidad,

Desarrollar las
capacidades de las
empresas de las familias
campesinas para generar
iniciativas turisticas.

Cambiar los usos de la
tierra para beneficios de
usos urbanos

turistica

El desarrollo de la
agricultura como
actividad tradicional,
lo que promueve la
actividad agro

de los habitantes
locales

Perdida de privacidad

Acceder a una actividad
comercial (instancias de
negocio) que
complemente la actividad
agropecuaria tradicional.

Poca coordinacion

encargados del
turismo y los
habitantes rurales

entre los organismos

Planes de preservacion del
medio ambiente

Incentivar el Turismo
Interno

Fomentar la produccion
local

Generar una ensefianza
cultural, a través de la
convivencia turista-
habitante rural

Mejoramiento de la
infraestructura de
servicios dentro de los
patrones culturales
caracteristicos

Fuente: Elaboracion

Propia
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4.2.2 Objetivo Estratégico

Promover el desarrollo del turismo rural por medio de la puesta en valor del patrimonio
cultural y natural, con la creacion de un “Pueblo-Producto” por localidad, caracterizado
por proteger el patrimonio local y fomentar la sustentabilidad de este y, a la vez,
entregar servicios de calidad integral utilizando como marco normativo las Normas
Chilenas de Calidad Turistica.

4.2.3  Acciones Estratégicas
Para agilizar el proceso de desarrollo de la actividad turistica rural, es que se plantea
como primera accion estratégica coordinar el trabajo, funciones y responsabilidades de

los agentes involucrados directa o indirectamente en el turismo rural.

Cuadro N°5: Agentes Involucrados en el Turismo Rural

El (Empresas Individuales)

EAC (Empresas
Asociativas
Campesinas)

Empresarios
Turisticos

INDAP SERNATUR

Organismos Publicos y

Municipios Privados

Comunidad Local

Fuente: Elaboracion Propia
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b) Pueblo- Producto

Uno de los grandes desafios que presentan los empresarios que estdn comenzando a
desarrollarse en el &rea turismo rural, es dar a conocer sus productos y/o servicios y posicionarse
dentro de la oferta turistica local.

Los empresarios turisticos saben que la mejor manera de promocionar sus servicios viene dada
por crear alianzas estratégicas de cooperacion con los productores locales, y promover una
imagen de identidad Unica, la cual esté arraigada a un distingo o caracteristica particular de la

localidad.

¢) Redes Horizontales
Establecer Redes Horizontales que vinculen a los empresarios que poseen una vision comun,
necesidades de la misma indole, informaciones comunes y adquirir conocimiento para crecer dia

a dia en sus negocios, por medio del aporte que pueden brindarse unos con otros.

d) Calidad
Generar una oferta turistica basada en estandares de calidad, por medio del anélisis y
comparacion del cumplimiento de las normas chilenas de calidad y promover la certificacion de
calidad nacional por parte de los empresarios turisticos.

e) Bienes Patrimoniales
Aprovechar turisticamente los bienes patrimoniales, es decir los bienes naturales, culturales y el
patrimonio viviente, sin provocar un desmedro de estas cualidades por el uso turistico. Se debe
plantear los limites de utilizacion de estos bienes para proteger ante todo lo fisico, la gente, los

usos y costumbres de cada localidad.
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Proposicion de Futuras Investigaciones o Proyectos

Esta tesis como herramienta de diagnostico y analisis podra ser utilizada en otros casos de
estudios, donde se necesite evaluar el desempefio de los prestadores de servicios turisticos segun
lo que se estipula en las Normas Chilenas de Calidad.

Los resultados obtenidos como conclusién pueden ser utilizados para crear metodologias de
capacitacion que se adecuen a los requerimientos de las normas, formando profesionales en el
area del turismo que se caractericen por poseer las competencias pertinentes que acrediten

desemperios turisticos de calidad e integrales.

La informacién obtenida como conclusién servira principalmente como herramienta de trabajo
para el Instituto de Desarrollo Agropecuario V Region, en el area de Turismo Rural, donde se
conoceré cudles son los puntos criticos de entrega de servicios en los cuales se deben plantear las
mejoras para dar cumplimiento a la totalidad de los requisitos exigidos en las normas vy

consolidar la oferta turistica rural.
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ANEXO A

GUIA DE TURISMO LOCAL Y GUIA DE TURISMO DE SITIO /
Segun:  Guia de Turismo local o guia de sitio: NCh3092.0f.2007 { =
Guias de Turismo — Requisitos: NCh2961. Of.2006 X

Ficha Diagnéstico — Evaluacién Guia de Turismo Local y Guia de Turismo de Sitio
Alternativas de respuestas: C (Cumple) — NC (No Cumple) — NA (No Aplica)

IDENTIFICACION DEL GUIA

Nombre del Postulante: Opta a Categoria:
Nombre del Negocio: RUT: Teléfono:
Ubicacidn: Localidad: Comuna:

1. REQUISITOS BASICOS

1.1 Requisitos Basicos de Postulacién

Ser chileno

Ser mayor de edad

No poseer antecedentes penales, acreditado mediante documento oficial del pais de origen y/o residencia.

1.2 Requisitos de formacion

1.2.1 Cursos de formacion

Formacidn curricular minima de cuatro semestres en el ambito turistico, impartidos por instancias reconocidas
oficialmente.

1.2.2 Experiencia Demostrable

Acreditar con documentacion los conocimientos y competencias adquiridos por la cantidad de afios de
experiencia

1.3 Primeros auxilios

Certificado vigente que acredite conocimientos, técnicas y procedimientos en primeros auxilios, extendido por
una institucion reconocida por la Autoridad Competente. (Curso de 32 Horas)

Observaciones:

1) Debe acreditar conocimientos basicos en turismo, flora y fauna, técnicas de vida al aire libre, turismo sustentable,
cultura general y especifica, geografia, patrimonio e historia de Chile.

2. CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

2.1 Conocimientos Especificos GUIA DE TURISMO LOCAL (acreditar certificacion)

Conocimientos especificos y detallados en patrimonio cultural (material e inmaterial), el acervo, el arte, la
historia, las tradiciones, costumbres y vida cotidiana.

Conocimientos especificos y detallados en medio ambiente natural y geografia de la localidad.

Conocimientos especificos y detallados de la toponimia de la localidad.

2.2 Requisitos de formacion especificos para GUIA DE SITIO (acreditar certificacion)

Conocimientos especificos y detallados de los valores arquitectonicos, arqueoldgicos e histéricos de los bienes
que constituyen el patrimonio cultural material inmueble.

Conocimientos especificos y detallados de caracterizacion de los bienes que constituyen el patrimonio cultural
material mueble y conservacion.

Conocimientos para el desarrollo de guion museografico.

Conocimientos especificos y detallados en patrimonio cultural inmaterial del sitio.

Conocimientos especificos y detallados en patrimonio natural del sitio.

Conocimientos especificos y detallados en legislacion aplicable al sitio.

Observaciones:
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3. COMPETENCIAS GENERALES

3. Competencias generales para GUIA DE TURISMO LOCAL Y GUIA TURISTICO DE SITIO

3.1 Conduccion de grupos y atencion al cliente

Manual Protocolo de Servicios

Realizar charla introductoria, indicando aspectos de accesibilidad, condiciones meteoroldgicas, riesgos, entre
otros.

Advertencia de las medidas de bajo impacto ambiental y cultural de la visita.

Instruccion de las actividades a desarrollar y otros aspectos para el cumplimiento del programa.

Capacidad de atencion de las observaciones y requerimientos de los pasajeros segun protocolo establecido.

Desarrollo de la actividad segln el programa previo establecido y ofertado.

Solucién de las contingencias presentadas en el desarrollo de la actividad de acuerdo al protocolo.

Mantener contacto visual y auditivo permanente con el grupo.

Realizacién de evaluacidn final de la actividad con los pasajeros y despedida adecuada.

3.2 Idiomas

Manejo y dominio de idioma espafiol oral y escrito.

En el caso que dominen un segundo idioma, demostrar nivel oral avanzado y escrito intermedio.

3.3 Logistica y Planificacién

Capacidad de planificacion y verificacion de la logistica necesaria para el desarrollo de las rutas y circuitos,
bajo pardmetros de calidad y seguridad ofertados. (documentado)

3.4 Experiencia laboral minima

| Minimo 2 afios de experiencia demostrable en la region donde solicita la certificacion.

Observaciones:

4. REQUISITOS PARA EL DESEMPENO COMO GUIAS

4.1 Procedimientos documentados

Manual de Procedimiento de Seguridad

Manual de Procedimientos de Equipos

Manual de Procedimiento de Comunicaciones

Manual de procedimiento de atencion al cliente

Observaciones:

4.2 Requisitos para su desempefio como GUIA DE TURISMO LOCAL Y GUIA TURISTICO DE SITIO

Portar credencial de identificacion personal vigente indicando su clasificacién (Local o de Sitio), el territorio o
lugar gue comprende su trabajo y el certificado de dominio otro idioma segiin corresponda.

Asegurar el cumplimiento de sus servicios en los términos predefinidos con el cliente.

Informar y orientar a los pasajeros en forma precisa y objetiva de la actividad, horarios, oferta complementaria,
entre otros.

Realizar una verificacion de si los clientes/pasajeros cuentan con el equipamiento/ropa/accesorios adecuado
para la actividad.

Realizar un guiado que privilegie la seguridad de los pasajeros, eficiencia en los tiempos, bajo un trato cortés y
respetuoso.

Asistencia oportuna en eventos de contingencia e imprevistos que se desarrollen durante la actividad,
procurando una actitud eficiente y suficiente.

Desarrollo de la actividad sin vulnerar los derechos fundamentales, tipos de discriminaciones o parcialidades
que afecten a los usuarios de los servicios.

Evitar acciones que perjudiguen la calidad ambiental y cultural de los sitos o territorios visitados.

El nimero méximo de pasajeros por guia serd de quince personas, excepto que existan disposiciones
reglamentarias locales que indiquen un nimero menor.

Observaciones:
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ANEXO B

GUIA DE SENDERISMO O HIKING / «
Segun:  Turismo Aventura — Senderismo o Hiking: NCH2975. Of.2006 Cﬁe \
Guias de Turismo Especializados — Requisitos: NCH 2950.0f.2005 Ry

Ficha Diagnostico — Evaluacion Guia de Senderismo o Hiking
Alternativas de respuestas: C (Cumple) — NC (No Cumple) — NA (No Aplica)

IDENTIFICACION DEL GUIA

Nombre del Postulante: Opta a Categoria:
Nombre del Negocio: RUT: Teléfono:
Ubicacion: Localidad: Comuna:

1. REQUISITOS BASICOS

1.1 Requisitos Basicos de Postulacion

Ser chileno o extranjero que cumpla la normativa laboral aplicable

Ser mayor de edad

No poseer antecedentes penales, acreditado mediante documento oficial del pais de origen y/o residencia.

1.2 Requisitos de formacion

1.2.1 Cursos de formacion

Formacidn curricular minima de cuatro semestres en el ambito turistico, impartidos por instancias reconocidas
oficialmente.

1.2.2 Experiencia Demostrable

Acreditar con documentacion los conocimientos y competencias adquiridos por la cantidad de afios de
experiencia

1.3 Primeros auxilios

Certificado vigente que acredite conocimientos, técnicas y procedimientos en primeros auxilios, extendido por
una institucion reconocida por la Autoridad Competente. (Curso de 32 Horas)

Observaciones:

1) Debe acreditar conocimientos basicos en turismo, flora y fauna, técnicas de vida al aire libre, turismo sustentable,
cultura general y especifica, geografia, patrimonio e historia de Chile.

2. REQUISITOS DE COMPETENCIAS

2.1 Requisitos de Competencias Generales

2.1.1 Conduccioén de grupos y atencidn al cliente

| Manual de Procedimientos

2.1.2 Seguridad

| Manual de procedimiento

2.1.3 Orientacion

Capaz de orientarse en cualquier terreno, empleando para ellos los conocimientos y técnicas de orientacion
terrestre, maritima y aérea, segiin su especialidad.

2.1.4 Procedimientos de emergencia

| Manual de procedimiento

2.1.5 Equipo

| Manual de procedimiento

2.1.6 Planificacion

| Manual de procedimiento

2.1.7 Fisiologia

Conocimientos basicos de fisiologia y de técnicas que influyen en la actividad turistica y la capacidad fisica de
las personas.

2.1.8 Idioma extranjero

Los guias que ofrezcan servicios en un idioma diferente al espafiol, deben hablar ese idioma en un nivel
intermedio.

2.1.9 Comunicaciones

| Plan de contingencia

2.2 Requisitos de Competencias Especificas

2.2.1 Requisitos del Guia Especializado en Senderismo o Hiking

2.2.1.1 Experiencia deportiva

| Alo menos 3 afios en la practica de la actividad
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2.2.1.2 Aptitud fisica

| Acreditar mediante examen préctico o certificado vigente

2.2.2 Requisitos de formacion, competencia y experiencia laboral en montafia

2.2.2.1 Conocimientos especificos

Acreditar formacion especifica equivalente a un semestre, y demostrar conocimiento y competencia en lo siguiente:

Primeros auxilios areas remotas

Geografia basica

Meteorologia basica

Orientacién y navegacion terrestre

Campamento y vivac

Busqueda y rescate

Manejo situaciones extremas

2.2.2.2 Conocimientos adicionales

Técnicas de marcha

Equipos y materiales

Requisitos legales

Evaluacion terreno

Progresion en nieve

2.3 Criterios de competencias técnicas especificas minimas para la actividad

2.3.1 Conformidad del cliente

| Libro Reclamos y/o Sugerencias

2.3.2 Calidad de los servicios del guia

| Evaluacion sobre el desempefio

2.3.3 Calidad de los servicios de otro personal de la misma empresa

| Sistema de Evaluacion para el personal segdn las labores y tareas desarrolladas

2.3.4 Calidad de los servicios de prestadores de servicios y transporte

| Sistema de Evaluacion para las empresas que prestan servicios externos

Observaciones:

3. REQUISITOS DE ORGANIZACION

3.1 Requisitos de Organizacion

Tener y publicar una direccidn fisica donde la empresa pueda ser ubicada.

Mantener en esa direccidn fisica el minimo de facilidades y recursos que permitan la realizacion y tratamiento
de reservas y contratacion de servicios, mediante comunicaciones telefonicas, correo postal y/o electronico.

Poseer un organigrama basico de funcionamiento y division de responsabilidades cuando su personal sea mayor
0 igual a tres personas.

Asegurarse de contar con el personal adecuado y necesario para el desarrollo de las actividades en terreno

Mantener el personal informado y capacitado, de acuerdo a sus necesidades y cargos.

Desarrollar la actividad segtn lo que se exige en la norma y lo que se ofrece en la publicidad.

Tener y desarrollar politicas propias sobre temas como medio ambiente, resolucion de conflictos, calidad de
servicios y similares.

Mantener en adecuado estado el equipo y materiales necesarios para el desarrollo de la actividad o programa.

Asegurarse que toda la logistica para la actividad o programa se encontrara disponible en el momento y lugar
adecuado.

Mantener los vehiculos en condiciones de calidad y seguridad.

Procedimientos escritos de Recepcion, para acoger adecuadamente a sus clientes.

Evaluacion Escrita cada actividad o programa

Evaluar el libro de reclamos periddicamente y responder a estos en un tiempo razonable.

3.2 Requisitos especificos para la realizacion

Ficha descriptiva para cada programa o actividad

Documentacion contractual: Antes de cada actividad llenar ficha de inscripcion para cada cliente

Seguros de Responsabilidad Civil

Plan de Manejo de Riesgos documentado

Plan de Respuesta a Emergencias documentado

Plan de Manejo de los Reclamos documentado

3.3 Requisitos del Personal

Contar con una adecuada planificacidn, seleccion y exigencia de ropa, equipos y materiales. (Estos deben estar
documentados).

Inventario que sefiale el estado y cantidad de equipos a disposicion del cliente

Protocolo de revision del equipo antes de cada actividad (documentado)

Contrato de Arriendo de equipos en el caso que sea necesario.

3.4 Requisitos de Procedimientos

Procedimiento de reserva, venta y cancelaciones documentado

Procedimiento de traslado de clientes documentado

Procedimiento de manejo de grupos documentado

Procedimiento de respuesta a emergencias en las actividades o programas (documentado)

Procedimiento de contratacion y entrenamiento del personal (documentado)

Procedimiento de adquisicion de informacion relevante para cada actividad o programa (documentado)
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3.5 Limites y obligaciones de la actividad

Maximo seis clientes por guia para senderismo o hiking

Méximo cuatro clientes por guia para senderismo invernal o hiking

Establecer limites de edad para las actividades o programas

Establecer limites de transporte de peso segln edad para las actividades o programas

Observaciones:

4. REQUISITOS PARA EL DESEMPENO COMO GUIAS

4. Requisitos para su desempefio como GUIA DE SENDERISMO O HIKING

Portar credencial de identificacion personal vigente indicando su clasificacién (Local o de Sitio), el territorio o
lugar que comprende su trabajo y el certificado de dominio otro idioma segin corresponda.

Asegurar el cumplimiento de sus servicios en los términos predefinidos con el cliente.

Informar y orientar a los pasajeros en forma precisa y objetiva de la actividad, horarios, oferta complementaria,
entre otros.

Realizar una verificacion de si los clientes/pasajeros cuentan con el equipamiento/ropa/accesorios adecuado
para la actividad.

Mantener actualizado el libro bitacora con todos los eventos que ameriten

Proporcionar informacion veraz, oportuna y completa de los lugares visitados, asi como de sus caracteristicas
de contexto y entorno.

Realizar un guiado que privilegie la seguridad de los pasajeros, eficiencia en los tiempos, bajo un trato cortés y
respetuoso.

Asistencia oportuna en eventos de contingencia e imprevistos que se desarrollen durante la actividad,
procurando una actitud eficiente y suficiente.

Desarrollo de la actividad sin vulnerar los derechos fundamentales, tipos de discriminaciones o parcialidades
que afecten a los usuarios de los servicios.

Evitar acciones que perjudiquen la calidad ambiental y cultural de los sitos o territorios visitados.

Observaciones:
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ANEXO C

GUIA DE TURISMO ESPECIALIZADO EN CABALGATA
Segun:  Guias de Turismo especializados: NCh2950.0f.2005
Turismo Aventura — Cabalgatas: NCh3001.0f2006

Ficha Diagnostico — Evaluacion Guia de Turismo Especializado en Cabalgata
Alternativas de respuestas: C (Cumple) — NC (No Cumple) — NA (No Aplica)

IDENTIFICACION DEL GUIA

Nombre del Postulante: Opta a Categoria:
Nombre del Negocio: RUT: Teléfono:
Ubicacion: Localidad: Comuna:

1. REQUISITOS BASICOS

1.1 Requisitos Basicos de Postulacion

Ser chileno o extranjero que cumpla la normativa laboral aplicable

Ser mayor de edad

No poseer antecedentes penales, acreditado mediante documento oficial del pais de origen y/o residencia.

1.2 Requisitos de formacion

1.2.1 Cursos de formacion

Formacidn curricular minima de cuatro semestres en el &mbito turistico, impartidos por instancias reconocidas
oficialmente.

1.2.2 Experiencia Demostrable

Acreditar con documentacion los conocimientos y competencias adquiridos por la cantidad de afios de
experiencia

1.3 Primeros auxilios

Certificado vigente que acredite conocimientos, técnicas y procedimientos en primeros auxilios, extendido por
una institucion reconocida por la Autoridad Competente. (Curso de 32 Horas)

Observaciones:

1) Debe acreditar conocimientos basicos en turismo, flora y fauna, técnicas de vida al aire libre, turismo sustentable,
cultura general y especifica, geografia, patrimonio e historia de Chile.

2. COMPETENCIAS GENERALES

2.1 Requisitos de Competencias Generales

2.1.1 Conduccioén de grupos y atencidn al cliente

| Manual de procedimiento

2.1.2 Seguridad

| Manual de procedimiento

2.1.3 Orientacion

Capaz de orientarse en cualquier terreno, empleando para ellos los conocimientos y técnicas de orientacion
terrestre, maritima y aérea, segiin su especialidad.

2.1.4 Procedimientos de emergencia

| Manual de procedimiento

2.1.5 Equipo

| Manual de procedimiento

2.1.6 Planificacion

| Manual de procedimiento

2.1.7 Fisiologia

Conocimientos basicos de fisiologia y de técnicas que influyen en la actividad turistica y la capacidad fisica de
las personas.

2.1.8 Idioma extranjero

Los guias que ofrezcan servicios en un idioma diferente al espafiol, deben hablar ese idioma en un nivel
intermedio.

2.1.9 Comunicaciones

| Plan de contingencia documentado

Observaciones:

2.2. Requisitos Especificos

2.2.1 Conocimientos y Competencias

Organizacion, planificacion y gestion de actividades de cabalgatas

Cuidado y proteccion del medio ambiente
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Fisiologia y Comportamiento animal

Primeros Auxilios

Meteorologia basica

Campamento y Vivac

Busqueda y rescate

Manejo de Riesgos

Técnicas de marcha

Equipo y materiales (tipo, uso y mantenimiento documentado)

Manejo y cuidado de cabalgaduras

Sobrevivencia

2.2.2 Criterios de competencias minimos

Capaz de desarrollar cualquier tipo de cabalgata

Cruce de rios (a pie y a caballo)

Desplazamiento de caballo en diversos terrenos

Capaz de realizar trekking o excursionismo

2.2.3 Conformidad del cliente

| Libro de Registro de opinién del cliente

3.2.4 Calidad de los servicios del guia

| Evaluacion sobre la entrega del servicio

2.2.5 Calidad de los servicios de otro personal de la misma empresa

| Sistema de Evaluacion para el personal segdn las labores y tareas desarrolladas

2.2.6 Calidad de los servicios de prestadores de servicios y transporte

| Sistema de Evaluacion para las empresas que prestan servicios externos

Observaciones:

1) Estos conocimientos deben ser acreditados por entidades competentes

3. REQUISITOS DE ORGANIZACION

3.1 Requisitos de Organizacion

Tener y publicar una direccidn fisica donde la empresa pueda ser ubicada.

Mantener en esa direccidn fisica el minimo de facilidades y recursos que permitan la realizacion y tratamiento
de reservas y contratacion de servicios, mediante comunicaciones telefonicas, correo postal y/o electrénico.

Poseer un organigrama béasico de funcionamiento y division de responsabilidades cuando su personal sea mayor
0 igual a tres personas.

Asegurarse de contar con el personal adecuado y necesario para el desarrollo de las actividades en terreno

Mantener el personal informado y capacitado, de acuerdo a sus necesidades y cargos.

Desarrollar la actividad segtn lo que se exige en la norma y lo que se ofrece en la publicidad.

Tener y desarrollar politicas propias sobre temas como medio ambiente, resolucion de conflictos, calidad de
servicios y similares.

Mantener en adecuado estado el equipo y materiales necesarios para el desarrollo de la actividad o programa.

Asegurarse que toda la logistica para la actividad o programa se encontrara disponible en el momento y lugar
adecuado.

Mantener los vehiculos en condiciones de calidad y seguridad.

Procedimientos escritos de Recepcion, para acoger adecuadamente a sus clientes.

Evaluacion Escrita cada actividad o programa

Libro de Reclamos

Evaluar el libro de reclamos periddicamente y responder a estos en un tiempo razonable.

3.2 Requisitos especificos para la realizacion de la actividad

Ficha descriptiva para cada programa o actividad

Documentacion contractual: Antes de cada actividad llenar ficha de inscripcion para cada cliente

Seguros de Responsabilidad Civil

Plan de Manejo de Riesgos documentado

Revision del Plan de Manejo de Riesgos anualmente, y cada vez que ocurra un evento que lo amerite

Poseer un archivo actualizado sobre incidentes y/o accidentes para su consulta o analisis posterior.

Plan de Respuesta a Emergencias documentado

Revision del Plan de Respuesta a Emergencias anualmente y cada vez que ocurra un evento que lo amerite

Plan de Manejo de Reclamos documentado

3.3 Requisitos del Personal

La actividad de cabalgata deber ser dirigida por un guia especializado en cabalgata, el cual debe estar
certificado

Cuando la actividad implique condiciones riesgosas debe ir acompafiada de dos o mas arrieros

3.4 Requisitos de Equipamiento

Contar con una adecuada planificacion, seleccion y exigencia de ropa, aperos y materiales.

Contar con un sistema de comunicacion telefénico o radial

En caso de arriendo de equipos, proveer al cliente antes de la actividad el contrato de arriendo.

3.5 Requisitos de Cabalgadura

Contar con cabalgaduras en adecuado estado fisico, de salud y de limpieza, de minimo tres afios de edad, con
un periodo de trabajo que asegure su mansedumbre.

Cabalgaduras en adecuado estado de alimentacion

Cabalgaduras debidamente herradas para proteger sus cascos

Control veterinario periddico
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Adecuada capacidad de reposo para las cabalgaduras

Contar con sitio adecuado para el reposo de las cabalgaduras

Contar con un sitio apto que permita a las cabalgaduras una adecuada espera de los clientes

Contar con los aperos necesarios en nimero y calidad adecuado a la actividad a desarrollar. Los estribos deben
ser anchos, ajustados y con accioneras ajustables.

3.6 Requisitos de Procedimientos

Procedimiento de reserva, venta y cancelaciones documentado

Procedimiento de traslado de clientes documentado

Procedimiento de manejo de grupos documentado

Procedimiento para el tratamiento de los reclamos (documentado)

Procedimiento para el manejo de riesgos (documentado)

Procedimiento de respuesta a emergencias en las actividades o programas (documentado)

Procedimiento de contratacion y entrenamiento del personal (documentado)

Procedimiento de adquisicion de informacidn relevante para cada actividad o programa (documentado)

3.7 Limites y obligaciones de la actividad

Maximo 10 clientes montados por dia

Establecer limites de edad segun caracteristicas de la actividad o programa

Observaciones:

4. REQUISITOS COMO GUIA ESPECIALIZADO

4. Requisitos en su desempefio como especializado

Conocer y respetar los niveles técnicos de sus clientes

Conocer y respetar la capacidad fisica de sus clientes

Conocer y respetar sus propios limites

Asegurarse que los clientes cuenten con la vestimenta adecuada para la actividad.

Adecuado estado de funcionamiento de los equipos

Conocer y respetar el plan de prevencién y manejo de riesgos

Portar credencial de identificacion personal vigente indicando su clasificacion (Guia de Cabalgata), el territorio
o0 lugar que comprende su trabajo y el certificado de dominio otro idioma segln corresponda.

Asegurar el cumplimiento de sus servicios en los términos predefinidos con el cliente.

Informar y orientar a los pasajeros en forma precisa y objetiva de la actividad, horarios, oferta complementaria,
entre otros.

Realizar una verificacion de si los clientes/pasajeros cuentan con el equipamiento/ropa/accesorios adecuado
para la actividad.

Mantener actualizado el libro bitdcora con todos los eventos que ameriten

Proporcionar informacion veraz, oportuna y completa de los lugares visitados, asi como de sus caracteristicas
de contexto y entorno.

Realizar un guiado que privilegie la seguridad de los pasajeros, eficiencia en los tiempos, bajo un trato cortés y
respetuoso.

Asistencia oportuna en eventos de contingencia e imprevistos que se desarrollen durante la actividad,
procurando una actitud eficiente y suficiente.

Desarrollo de la actividad sin vulnerar los derechos fundamentales, tipos de discriminaciones o parcialidades
que afecten a los usuarios de los servicios.

Evitar acciones que perjudiguen la calidad ambiental y cultural de los sitos o territorios visitados.

Observaciones:
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ANEXO D

CABARNAS O MOTELES ( chi

Segun: Moteles o Cabafias: NCh2964.0f2005

Ficha Diagndstico — Evaluacion Moteles o Cabafias — Requisitos para su Calificacion
Alternativas de respuestas: C (Cumple) — NC (No Cumple) — NA (No Aplica)

IDENTIFICACION DEL ESTABLECIMIENTO

Nombre del Establecimiento: Opta a Categoria:
Nombre del Administrador: Rut: Teléfono:
Ubicacion: Localidad: Comuna:

1. REQUISITOS DE ORGANIZACION

1.1 Organizacién

Organigrama o Esquema de Cargos documentado (Debe contener relaciones funcionales, jerarquicas y de
control)

Definicion de las areas de la organizacion y funciones de ésta (Documentado)

Requisitos y criterios de seleccion de personal, incluyendo habilidades y competencias que éstos deben
tener (Documentado)

Personal Capacitado (Acreditar mediante documentacion)

Contar con personal con ropa de trabajo o uniforme segun funciones (Definir por escrito ropa de trabajo o
uniforme)

1.2 Recepcidén

Tener Procedimiento de recepcion (Documentado)

Tener Procedimiento de tratamiento de reclamos y sugerencias (Documentado)

Informar al huésped la politica respecto a tenencia de mascota

Informar al huésped la politica respecto a areas para fumadores y no fumadores

Informar al huésped aquellas medidas de sustentabilidad ambiental adoptada por el establecimiento, s6lo
en el caso que se aplique
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Informar a través de la exhibicion de un resumen, en las areas de uso comun, las disposiciones sobre el uso
de las instalaciones, dependencias 0 equipos en espafiol e inglés.

Tener un directorio de servicios en espafiol e inglés en cada unidad habitacional (1)

1.4 Equipamiento

Inventario del equipamiento de cada unidad habitacional (Documentado)

Contar con Programas de mantencion, preventivos y correctivos de todas las dependencias del
establecimiento y también el equipamiento (Documentado)

1.5 Seguridad e Higiene

Contar con Procedimientos funcionales y de control de la Seguridad (Documentado)

Contar con Procedimientos funcionales y control de la Higiene (Documentado)

Observaciones:

1) Este directorio debe indicar

proporcionados por terceros, indicar lugar o teléfono donde se pueda contratar.

2. SERVICIOS GENERALES

la definicion del servicio, horario de las prestaciones, y en caso que éstos sean

2.1 Servicios Generales

3 Estrellas 2 Estrellas 1 Estrellas

Servicio de estacionamiento Servicio de estacionamiento Servicio de
junto o cercano a cada unidad junto o cercano a cada unidad estacionamiento en el
habitacional al interior del habitacional al interior del interior del
establecimiento establecimiento establecimiento

Entrada para huéspedes Entrada  para  huéspedes Entrada para huéspedes
diferenciada para vehiculos y diferenciada para vehiculos y diferenciada para
peatones peatones vehiculos y peatones
Sistema de sefializacion interna Sistema de  sefializacion Sistema de sefalizacion

relativaa los servicios y recintos
de uso comin en el
establecimiento

interna relativa a los servicios
y recintos de uso comun en el
establecimiento

interna relativa a los
Servicios y recintos de uso
comin en el

establecimiento

Sistema de acondicionamiento

térmico en recintos de uso comuin

con:

- ventilacion cuando la T2
interior sea mayor a 24°C

- Sistema de calefaccion

Sistema de acondicionamiento
térmico en recintos de uso
comun con:

- ventilacién cuando la T?
interior sea mayor a
24°C

Sistema de calefaccion cuando

Calefaccion en los recintos
de uso comun, cuando la
T? interior sea menor a
18°C
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cuando la T2 interior sea
menor a 18°C

la T? interior sea menor a 18°C

Servicio  telefonico  (Interno,
Nacional e Internacional) u otro
medio alternativo de
telecomunicacién como una base
de comunicacién o similar

Servicio telefénico  (Interno,
Nacional e Internacional) u
otro medio alternativo de
telecomunicacién como una
base de comunicacion o
similar

Servicio telefonico
(Interno, Nacional e
Internacional) u  otro
medio  alternativo  de
telecomunicacién  como
una base de comunicacion
o similar

Servicio de energia
complementario mediante
sistema de iluminacién de
emergencia con  encendido
automatico, en todos los
recintos de uso comin y en las
unidades habitacionales cuando
éstas cuenten con mas de un
piso

Servicio de energia
complementario mediante
sistema de iluminacion de
emergencia en todos los
recintos de uso comin y en
las unidades habitacionales
cuando éstas cuenten con mas
de un piso

Servicio de energia
complementario mediante
sistema de iluminacion de
emergencia con encendido
automatico, en todos los
recintos de uso comin y
en las unidades
habitacionales cuando
éstas cuenten con mas de
un piso

Servicio de vigilancia No aplica No aplica
Servicio de conexion a Internet
en lugar de uso comun, siempre
que exista disponibilidad del No aplica No aplica

servicio en la zona donde se
ubica

Servicio de bafios generales

Servicio de bafios generales

Servicio de bafios

equipaje, con atencion por 16
horas

equipaje, con atencion por 16
horas

diferenciados  por  género, diferenciados por género generales  diferenciados
cercanos a recintos de uso por género
comin de los como comedor,
cafeteria o similares.
Servicio de mucama No aplica No aplica
Servicio de lavanderia propio o No aplica No aplica
concertado
Servicio médico propio 0 No aplica No aplica
concertado

2.2 Servicios de Atencion
Servicio de recepcion Servicio de recepcion Servicio de recepcion
permanente con atencién en permanente permanente
espafiol e inglés, cuando se
informe de esta facilidad
Servicio de informacién variadas Servicio de informacion Servicio de informacién
(2) variadas variadas
Servicio de Custodia de Servicio de Custodia de Servicio de Custodia de

equipaje, con atencién por
12 horas

2.3 Servicios de Entretenimiento

Servicio de entretenimiento con
un  minimo de 3 actividades
deportivas y/o recreativas

Servicio de entretenimiento
con un minimo de 2
actividades deportivas  y/o
recreativas

Servicio de
entretenimiento con un
minimo de 1 actividades
deportivas y/o recreativas

Servicio de juegos infantiles No Aplica No aplica
2.4 Servicios en las Unidades Habitacionales

Servicio de custodia de valores Servicio de custodia de valores

medainte cajas de seguridad en medainte cajas de seguridad en

todas las unidades todas las unidades No aplica

habitacioanles, en la recepcion o
en otro lugar predeterminado

habitacioanles, en la recepcion
0 en otro lugar predeterminado

Unidad habitacional con
facilidades para el uso de
personas con discapacidad en
silla de ruedas

Unidad  habitacional  con
facilidades para el uso de
personas con discapacidad en
silla de ruedas

Unidad habitacional con
facilidades para el uso de
personas con discapacidad
en silla de ruedas

Sistema de acondicionamiento

térmico en lugares de uso comdn

con:

- ventilaciébn cuando la T2
interior sea mayor 24°C

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

Sistema de acondicionamiento

térmico en lugares de uso comdn

con:

- ventilaciéon cuando la T2
interior sea mayor 24°C

sistema de calefaccion cuando

la T? interior sea menor a 18°C

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

Bafio privado con agua fria y
caliente con temperatura y
presion adecuadas durante 24
horas del dia

Bafio privado con agua fria y
caliente con temperatura y
presion adecuadas durante 24
horas del dia

Bafio privado con agua fria
y caliente con temperatura
y  presion  adecuadas
durante 24 horas del dia
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Servicio telefénico desde la
recepcion durante las 24 horas
del dia, con transferencias de
llamadas a las unidades

Servicio telefonico desde la
recepcion durante las 24 horas
del dia, con transferencias de
llamadas a las unidades

habitacionales (interno, nacional habitacionales (interno, No aplica
e internacional) de acuerdo a la nacional e internacional) de
disponibilidad de la zona acuerdo a la disponibilidad de

la zona
Television abierta de acuerdo a Television abierta de acuerdo a No aplica
disponibilidad en la zona disponibilidad en la zona
Secador de pelo a solicitud del Secador de pelo a solicitud del No aplica

huésped huésped
Servicio de llamada de despertar Servicio de llamada de Servicio de llamada de
despertar despertar
2.5 Servicios de Alimentos y Bebidas
Servicio de desayuno que
incluya  pan,  mantequilla,
mermelada, jugo o néctar de No aplica No aplica

fruta y una bebida caliente (té,
café, leche)

Observaciones:

2) Informacion en lugar visible, direccidn,

carabineros, etc.

3. REQUISITOS DE ARQUITECTURA

teléfonos, lineas de transporte, restaurantes, cines, teatros, hospitales,

3.1 Recintos de Uso Comuin

3 Estrellas

2 Estrellas

1 Estrella

Superficie del terreno construida
no superior al 50%

Superficie del terreno construida
no superior al 60%

Superficie  del  terreno
construida no superior al
70%

Areas verdes y jardines acordes
con las condiciones climaticas
del lugar

Areas verdes y jardines
acordes con las condiciones
climéticas del lugar

Areas verdes y jardines

acordes con las
condiciones climaticas del
lugar

Un  estacionamiento  para
vehiculos por cada  unidad
habitacional, junto o cercano a
ésta a no més de 50 m.

Excepcionalmente y por
condiciones  topogréficas, el
estacionamiento puede estar
alejado de las unidades
habitacionales, en tal caso se
debe asegurar el traslado de los
huéspedes y sus pertenencias en
condiciones de seguridad y
comodidad adecuado.

Cuando el medio de acceso al
establecimiento no sea el
vehicular se exime del requisito.

Un estacionamiento  para
vehiculos por cada unidad
habitacional, junto o cercano
a ésta a no mas de 50 m.
Excepcionalmente 'y  por
condiciones topogréficas, el
estacionamiento puede estar
alejado de las unidades
habitacionales, en tal caso se
debe asegurar el traslado de
los huéspedes 'y  sus
pertenencias en condiciones
de seguridad y comodidad
adecuado.

Cuando el medio de acceso al
establecimiento no sea el
vehicular se exime del
requisito.

Un estacionamiento para
vehiculos por  cada
unidad habitacional,
dentro del recinto.
Excepcionalmente y por
condiciones topogréficas,
el estacionamiento puede
estar alejado de las
unidades habitacionales,
en tal caso se debe
asegurar el traslado de los
huéspedes y sus
pertenencias en
condiciones de seguridad
y comodidad adecuado.
Cuando el medio de
acceso al establecimiento
no sea el vehicular se
exime del requisito.

Recinto de recepcion que
permita la permanencia
simultanea del 5% de la
capacidad total de las unidades
habitacionales

Recinto de recepcion  que
permita la  permanencia
simultanea del 5% de la
capacidad total de las unidades
habitacionales

Recinto de recepcion

Recinto para guardar equipaje en
custodia

Recinto para guardar equipaje
en custodia

Recinto para guardar
equipaje en custodia

Bafios generales diferenciados por
género, ubicados cercanos a
recintos de uso comun tales como
comedor, cafeteria o similares

Bafios generales diferenciados
por género, ubicados cercanos a
la recepcion.

Bafios generales
diferenciados por género,
ubicados  cercanos a la
recepcion.

Equipos, instalaciones 0
recinto(s) que permitan la
préctica independiente de, a lo
menos, 3 actividades deportivas
0 recreativas.

Equipos, instalaciones o
recinto(s) que permitan la
préctica independiente de, a lo
menos, 2 actividades
deportivas 0 recreativas.

Equipos, instalaciones o
recinto(s) que permitan la
préctica independiente de,
a lo menos, 1 actividades
deportivas 0 recreativas.

3.2

Habitaciones de Moteles

Habitaciones individuales: 10 m?
incluido bafio privado

Habitaciones individuales:
9,5 m? incluido bafio privado

Habitaciones individuales:
85 m? incluido bafio
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privado

Habitaciones dobles: 14 m?
incluido bafio privado

Habitaciones dobles; 13 m?
incluido bafio privado

Habitaciones dobles: 11,5
m?incluido bafio privado

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

Habitaciones triples (si las
hubiera): 14 m? incluido bafio
privado

Habitaciones triples (si las
hubiera): 13 m? incluido
bafio privado

Junior suites (si las hubiera): 19
m? incluido bafio

Habitaciones cuadruples (si las
hubiera): 16 m? incluido bafio
privado

Habitaciones  cuadruples
(si las hubiera): 15 m?
incluido bafio privado

Suites (si las hubiera): 25 m2
incluido bafio

No aplica

No aplica

3.3

Cabafias

Cabafias que cuenten con un area
para dormitorio, ademas de areas
de estar, comedor y cocina que
pueden estar integradas.

Cabafias que cuenten con un
area para dormitorio, ademas
de areas de estar, comedor y
cocina que pueden estar
integradas.

Cabafias que cuenten con
un darea para dormitorio,
ademas de éareas de estar,
comedor y cocina que
pueden estar integradas.

Las cabafias de dos plazas deben
tener al menos una superficie
total de 25 m* Las cabafias de
mayor capacidad deben
incrementar su superficie en 4
m? por cada plaza adicional.

Las cabaflas de dos plazas
deben tener al menos una
superficie total de 22 m* Las
cabafias de mayor capacidad
deben incrementar su
superficie en 4 m? por cada
plaza adicional.

Las cabafias de dos plazas
deben tener al menos una
superficie total de 20 m*
Las cabaflas de mayor
capacidad deben
incrementar su superficie
en 4 m?> por cada plaza
adicional.

Todas las cabafias con un bafio
privado por cada cinco plazas o
fraccion después de las primeras
cinco.

Todas las cabafias con un bafio
privado por cada seis plazas o
fraccion  después de las
primeras seis

Todas las cabafias con un
bafio privado por cada seis
plazas o fraccion después
de las primeras seis

Terraza para al menos un 50%

de las unidades habitacionales No aplica No aplica
Observaciones:
4. REQUISITOS DE EQUIPAMIENTO, MOBILIARIO Y SUMINISTRO
4.1 Habitaciones en Motel o Area de Dormitorio en Cabafias (segiin capacidad)

3 Estrellas 2 Estrellas 1 Estrella
Cama(s) de una plaza o Cama(s) de una plaza o Cama(s) de una plaza o
matrimonial, segiin corresponda matrimonial, segiin corresponda matrimonial, segin
corresponda

Colchon, cubre colchén,
frazada(s) o plumon, cubrecama
y almohada(s) por cada cama;
todos del tamario
correspondiente a la cama

Colchén,  cubre  colchon,
frazada(s) 0 plumoén,
cubrecama y almohada(s) por
cada cama; todos del tamafio
correspondiente a la cama

Colchén, cubre colchdn,
frazada(s) o  plumdn,
cubrecama y almohada(s)
por cada cama; todos del
tamafio correspondiente a
la cama

Ropa de cama (sdbanas y
fundas) la cual se debe cambiar
al menos cada tres 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 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 cambio de
huésped en la habitacion

Velador o mesa de noche por
habitacion

Velador o mesa de noche por
habitacién

Velador o mesa de noche
por habitacion

Closet o ropero

Closet 0 ropero

Closet o ropero

lluminacién eléctrica central o
similar, controlada junto a la
puerta de acceso

lluminacion eléctrica central o
similar, controlada junto a la
puerta de acceso

lluminacion eléctrica
central 0 similar,
controlada junto a la
puerta de acceso

Luz de velador o cabecera

Luz de velador o cabecera

Luz de velador o cabecera

Tomacorriente con indicacién
de voltaje

Tomacorriente con indicacion
de voltaje

Tomacorriente con
indicacion de voltaje

Citéfono y servicio telefonico,
en el dormitorio principal, con
transferencia de llamadas desde
la recepcion (interno, nacional e
internacional) de acuerdo a la
disponibilidad de la zona

No aplica

No aplica

Televisor a color, este requisito
no aplica para dormitorios de
cabafias

No aplica

No aplica
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Papelero

Papelero

Papelero

Persianas o cortinas

Persianas o cortinas

Persianas o cortinas

4.2

Bafos de Unidades Habitacionales

Inodoro con asiento y tapa,

Inodoro con asiento y tapa,

Inodoro con asiento y tapa,

lavamanos y ducha lavamanos y ducha lavamanos y ducha
Espejo %  cuerpo  sobre Espejo sobre lavamanos Espejo sobre lavamanos
lavamanos

lluminacién eléctrica junto al lluminacion eléctrica lluminacion eléctrica
espejo

Tomacorriente con indicacion Tomacorriente con indicacién Tomacorriente con

de voltaje de voltaje indicacion de voltaje

Agua caliente y fria con llave
mezcladora en ducha vy
lavamanos

Agua caliente y fria con llave
mezcladora en ducha

Agua caliente y fria con
llave mezcladora en ducha

Barra de seguridad y piso
antideslizante en ducha

Barra de seguridad y piso
antideslizante en ducha

Barra de seguridad y piso

antideslizante en ducha

Toallero y/o gancho junto a la
ducha y lavamanos

Toallero y/o gancho junto a la
ducha y lavamanos

Toallero y/o gancho junto

a la ducha y lavamanos

Un juego de toallas (bafio y
mano) por huésped 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
huésped en la habitacion

Un juego de toallas (bafio y
mano) por huésped 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 huésped en la
habitacion

Un juego de toallas (bafio
y mano) por huésped 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 huésped en la

habitacion

Jabén en lavamanos y ducha,
papel higiénico y repuesto, y un
Vaso.

Jabdn en lavamanos y ducha,
papel higiénico y repuesto, y
un vaso

Jabon en

repuesto, y un vaso

lavamanos 'y
ducha, papel higiénico y

Papelero Papelero Papelero
Secador de pelo a solicitud del Secador de pelo a solicitud del
huésped huésped No aplica

4.3 Area de Estar-Comedor en Cabafias

Mesa de comedor con sus
correspondientes  sillas, en
cantidad equivalente a la
capacidad de la cabafia.

Mesa de comedor con sus
correspondientes  sillas, en
cantidad equivalente a la
capacidad de la cabafia.

Mesa de comedor con sus
correspondientes sillas, en
cantidad equivalente a la

capacidad de la cabafia.

Soféa o similar

Sofa o similar

Sofé o similar

lluminacién localizada, lamparas
o similar, en area de estar

lluminacion localizada,
lamparas o similar, en area de
estar

lluminacion localizada,

lamparas o similar, en

area de estar

Televisor a color Televisor a color No aplica
Citéfono conectado con la Citéfono conectado con la No aplica
recepcion y teléfono, con recepcion y teléfono, con
transferencias de llamadas desde transferencias de llamadas
la recepcion desde la recepcion
(interno/Nacional/internacional) (interno/Nacional/internaciona
de acuerdo a la disponibilidad de ) de acuerdo a la
la zona disponibilidad de la zona)
4.4 Area de Cocina
Cocina Cocina Cocina
Lavaplatos Lavaplatos Lavaplatos
Refrigerador Refrigerador Refrigerador
Vajilla 'y cubiertos segun Vajilla y cubiertos segun Vajilla y cubiertos segin
capacidad capacidad capacidad
Manteleria Manteleria Manteleria
Utensilios para preparar Utensilios  para  preparar Utensilios para preparar
alimentos alimentos alimentos
Plancha a solicitud del huésped Plancha a solicitud del Plancha a solicitud del
huésped huésped

Basurero con tapa y bolsa

Basurero con tapa y bolsa

Basurero con tapa y bolsa

Estanteria  para  almacenar
utensilios e insumos

Estanteria para  almacenar
utensilios e insumos

Estanteria para almacenar

utensilios e insumos

Observaciones:
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5. REQUISITOS COMERCIALES Y DE MARKETING

5.1 Reservas y Ventas

Procedimiento para reserva, venta y confirmacion de las unidades habitacionales y servicios (Documentado)

Informar al huésped sobre las modalidades de pago

Aceptar como minimo dos medios de pagos (Indicar en observaciones cuéles son las modalidades de
pagos usadas)

Publicar y difundir en recepcion las tarifas de habitaciones y servicios que se ofrezcan en el
establecimiento para las diferentes temporadas(3)

Informar de los beneficios legales o tributarios que favorezcan al huésped, cuando sea politica del
establecimiento, en caso que se aplique

Observaciones:

Nota: Para Moteles o Cabafias ubicados en inmuebles con valor histérico, cultural o patrimonial existira una
excepcion para el cumplimiento de los requisitos de esta norma. En este caso, se debe emplear otro
procedimiento que defina el Servicio Nacional de Turismo.

3) Las tarifas publicadas deben estar expresadas en moneda local y su equivalente, como minimo, en una moneda

extranjera de uso frecuente.
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CAMPING O RECINTO DE CAMPAMENTO

Segun: Camping o recinto de campamento: NCh2948 Of.2006.

ANEXO E

Ficha Diagnostico — Evaluacion Camping o Recinto de Campamento — Requisitos para su Calificacion
Alternativas de respuestas: C (Cumple) — NC (No Cumple) — NA (No Aplica)

IDENTIFICACION DEL ESTABLECIMIENTO

Nombre del Establecimiento: Opta a Categoria:

Nombre del Administrador o Duefio: Rut: Teléfono:
Ubicacion: Localidad: Comuna:
1. REQUISITOS DE ORGANIZACION

1.1 Organizacién

Organigrama documentado

Definicion de cargos y responsabilidades (Documentado)

Personal Capacitado (Acreditar mediante documentacion)

Contar con personal con adecuada ropa de trabajo (Definir por escrito las caracteristicas de una correcta
presentacion personal)

1.2 Recepcién

Tener Procedimiento de recepcion (Documentado)

Tener Procedimiento de Reserva de Sitio (Documentado)

Tener Registro de Ingreso y Egreso

Tener Procedimiento de tratamiento de reclamos y sugerencias (Documentado)

Tener un reglamento de Convivencia de los Campistas y usos de espacios comunes

Informar al huésped aquellas medidas de sustentabilidad ambiental adoptada por el establecimiento, s6lo
en el caso que se aplique
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nformaciones

Informar a través de la exhibicidon de un resumen, las disposiciones sobre el uso de las instalaciones,
dependencias o equipos en espafiol e inglés.(1)

Informar a través de la exhibicion de un documento, en espafiol e inglés, el reglamento de convivencia de
los campistas y usos de espacios comunes.

1.4 Seguridad e Higiene

Contar con Procedimientos funcionales y de control de la Seguridad (Documentado)

Contar con Procedimientos de accion frente a emergencias(2) (Documentado)

Contar con Procedimientos funcionales y control de la Higiene, mantencion y aseo del camping
(Documentado)

1.5 Sefialéticas

| Establecer sefialéticas sobre los usos de agua (aptas y no aptas para el consumo)

Observaciones:

1) Se debe informar sobre el uso de fogones, horario de uso de piscina, horario de disponibilidad de energia

eléctrica, etc.
2) Emergencias tales como incendios, intoxicaciones, picaduras de insectos, etc.

2. SERVICIOS GENERALES

2.1 Servicios Generales

Turista Superior Turista Bésico

Servicio estacionamiento Servicio estacionamiento Servicio  estacionamiento

junto a cada sitio en el

cercano a cada sitio en el

al interior del recinto de

interior del recinto del interior del recinto  del camping
camping camping

Servicio de estacionamiento Servicio de estacionamiento

temporal  para  vehiculo, temporal para vehiculo

ubicado proximo a la ubicado préximo a la No aplica
recepcion del camping. recepcion del camping.

Servicio de estacionamiento

para visitas, dentro del No aplica No aplica
camping.
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Acceso diferenciado para
vehiculos y peatones.

No aplica

No aplica

Sistema de  sefalizacion
interna relativa a los servicios
y recintos de uso comun del
camping.

Sistema de sefializacion interna
relativa a los servicios y
recintos de uso comun del
camping.

Sistema de sefializacion
interna  relativa a los
servicios y recintos de uso
comun del camping.

Sistema de
acondicionamiento térmico
en recintos de uso comun:
-Sistema de enfriamiento
cuando la T° interior sea
mayor a 24°C.

-Sistema de calefaccion
cuando la T° interior sea
menor a 18°C

En caso de contar con
recintos de uso comun, tales
como sala de estar, sala
multiuso 0 similares,
acondicionamiento  térmico
con:

-Ventilacion cuando la T°
interior sea mayor a 24°C

- Calefaccién cuando la T°
interior sea menor a 18°C.

En caso de contar con
recintos de uso comun,
tales como sala de estar,
sala multiuso o similares,
calefaccion cuando la T°
interior sea menor a 18°C

Sistema de comunicacion a
disposicién del campista en
algin lugar de uso comun,
con cobertura en el é&rea
donde se ubica el camping

Sistema de comunicacién con
cobertura en el area donde se
ubica el camping

Informacion del sistema
de comunicacién ubicado
en las cercanias del
camping

lluminacion de emergencia
con encendido automatico en
todos los recintos de uso
comun.

lluminacién de emergencia en
todos los recintos de uso
comun.

lluminacién de emergencia
en todos los recintos de uso
comun.

Servicio de vigilancia

Servicio de vigilancia

Servicio de vigilancia

Sistema de extincién de
incendios de manejo manual,
en todos los recintos de uso
comun.

Sistema de extincion de
incendios de manejo manual,
en todos los recintos de uso
comun.

Sistema de extincion de
incendios de  manejo
manual, en todos los
recintos de uso comun.

Servicio de Internet en algin
lugar de uso comun del
camping, siempre que exista
la posibilidad del servicio en
la zona donde se ubica el
camping

No Aplica

No Aplica

Bafio exclusivo para el 30%
de los sitios del camping;
para el 70% restante, bafios
comunes  separados  por
género, cada uno con un
inodoro, un lavamanos y una
ducha por cada 4 sitios.

Bafios comunes separados por
género, cada uno con un
inodoro, un lavamanos y una
ducha por cada 4 sitios.

Bafios comunes separados
por género, cada uno con
un inodoro, un lavamanos
y una ducha por cada 4
sitios.

Un lavadero de vajilla por
cada 4 sitios y un lavadero de
ropa por cada 8 sitios.

Un lavadero de vajilla por cada
6 sitios y un lavadero de ropa
por cada 8 sitios.

Un lavaplatos y un
lavadero de ropa por cada
8 sitios.

Una llave para suministrar
agua potable por cada 3
sitios.

Una llave para suministrar
agua potable por cada 4 sitios.

Una llave para suministrar
agua potable por cada 4
sitios.

Servicio de lavanderia propio
0 concertado, ademas de las
facilidades para el
autoservicio de lavanderia.

Facilidades para el
autoservicio de lavanderia.

Facilidades para el
autoservicio de lavanderia.

Servicio de primeros auxilios
propio o concertado.

Servicio de primeros auxilios
propio o concertado.

Servicio de  primeros
auxilios propio 0
concertado.

Otros servicios integrados
dentro del recinto, de Ia
misma categoria del camping.

Otros  servicios integrados
dentro del recinto, de la misma
categoria del camping.

Otros servicios integrados
dentro del recinto, de la
misma  categoria  del
camping.

Servicio de  provisiones
bésicas en caso de no existir
este servicio en las cercanias
del camping.

No aplica

No aplica

Servicio de cafeteria

No aplica

No aplica

2.2 Servicios de Atencion

Servicio de recepcion
permanente con atencién en
espafiol e inglés, cuando se
informe de esta facilidad.

Servicio de recepcion
permanente con atencién en
espafiol e inglés, cuando se
informe de esta facilidad

Servicio de  recepcion
permanente

Servicio de informacion en
espafiol e inglés cuando se
informe de esta facilidad

Servicio de informaciéon en
espafiol e inglés cuando se
informe de esta facilidad

Servicio de informacién(3)
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Servicio de custodia de
equipaje con atencién por 12

Servicio de custodia de
equipaje con atencion por 8 h.

Servicio de custodia de
equipaje con atencion por
8 h.

Servicio de custodia de
valores en la recepcién o en
otro lugar predeterminado

Servicio de custodia de valores
en la recepcion o en otro lugar
predeterminado

No aplica

Servicio de entrega de
encargos y correspondencia.

Servicio de entrega de
encargos y correspondencia.

Servicio de entrega de
encargos y
correspondencia.

2.3 Servicios de Entretenimiento

Servicio de entretenimiento
con un minimo de cinco
actividades  deportivas o
recreativas

Servicio de entretenimiento
con un minimo de tres
actividades  deportivas o
recreativas

Servicio de
entretenimiento  con un
minimo de una actividad
deportiva o recreativa.

Servicio de juegos infantiles,
tales como columpio,
resbalin, balancin o similares
los que deben estar adaptados
a las condiciones climaticas
del lugar.

Servicio de juegos infantiles,
tales como columpio, resbalin,
balancin o similares los que
deben estar adaptados a las
condiciones  climaticas  del
lugar.

No aplica

2.4 Servicios en los Sitios

Servicio de recoleccion de
basuras desde receptaculos
habilitados para ese fin,
cercano a los sitios de
camping, a lo menos 2 veces
al dia y cada vez que sea
necesario.

Servicio de recoleccién de
basuras desde receptaculos
habilitados para ese fin,
cercano a los sitios de
camping, a lo menos 2 veces al
dia y cada vez que sea
necesario.

Servicio de recoleccion de
basuras desde receptaculos
habilitados para ese fin,
cercano a los sitios de
camping, a lo menos 2
veces al dia y cada vez que
sea necesario

Observaciones:

3) Informacién sobre hospitales, clinicas, carabineros, investigaciones,

servicios bancarios, etc. Ademas de

informacion relacionada con medios de transporte. También es opcional, entregar al campista plano o mapa de la

zona donde esta emplazado el camping y mapa de la region.

2. REQUISITOS DE ARQUITECTURA

3.1 Areas de Circulacion, Recintos de uso Comun y Estacionamiento.

Al menos un 30% de la
superficie total del camping
debe estar destinada a
espacios libres, juegos o
instalaciones de uso comun,
excluidas las éareas de
circulacion.

Al menos un 20% de la
superficie total del camping
debe estar destinada a espacios
libres, juegos o instalaciones
de uso comdn, excluidas las
areas de circulacion.

Al menos un 15% de la
superficie total del
camping debe estar
destinada a espacios libres,
juegos o instalaciones de
uso comun, excluidas las
areas de circulacion.

Al menos el 10% de la
superficie total del camping
debe estar con arboles,
arbustos u otras formas de
vegetacion propia de la zona
donde se ubica el camping

Al menos el 5% de Ila
superficie total del camping
debe estar con arboles,
arbustos u otras formas de
vegetacion propia de la zona
donde se ubica el camping

Al menos el 3% de la
superficie total del
camping debe estar con
arboles, arbustos u otras
formas de  vegetacion
propia de la zona donde se
ubica el camping

Un estacionamiento  para
vehiculo por cada sitio junto
a este.

Excepcionalmente por
condiciones topograficas, el
estacionamiento puede estar
alejado de los sitios, en tal
caso se debe asegurar el
traslado de los campistas y
sus pertenencias en
condiciones de seguridad y
comodidad adecuado.

Cuando el medio de acceso al
establecimiento no sea el
vehicular se exime del
requisito

Un  estacionamiento  para
vehiculos por cada sitio
cercano a éste a no mas de
50m de éste.

Excepcionalmente por
condiciones topograficas, el
estacionamiento puede estar
alejado de los sitios, en tal caso
se debe asegurar el traslado de
los campistas y sus
pertenencias en condiciones de
seguridad y comodidad
adecuado.

Cuando el medio de acceso al
establecimiento no sea el
vehicular se exime del
requisito

Un estacionamiento para
vehiculos por cada sitio
dentro del recinto a no mas
de 150 m de este.

Excepcionalmente por
condiciones topograficas,
el estacionamiento puede
estar alejado de los sitios,
en tal caso se debe
asegurar el traslado de los
campistas y sus
pertenencias en
condiciones de seguridad y
comodidad adecuado.

Cuando el medio de acceso
al establecimiento no sea el
vehicular se exime del
requisito
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Area de Estacionamiento
temporal, cercano a
recepcion, dentro del recinto
del camping

Cuando el medio de acceso al
establecimiento no sea el
vehicular se exime del
requisito

Area de  Estacionamiento
temporal, cercano a recepcion,
dentro del recinto del camping

Cuando el medio de acceso al
establecimiento no sea el
vehicular se exime  del
requisito

No aplica

Recinto de recepcion

En zonas de climas benignos,
la recepcion puede estar
parcialmente  abierta  al
exterior.

Recinto de recepcion

En zonas de climas benignos,
la recepcion puede estar
parcialmente abierta al
exterior.

Recinto de recepcion

En zonas de climas
benignos, la recepcién
puede estar parcialmente
abierta al exterior.

Recinto para guardar equipaje
en custodia.

Espacio para guardar equipaje
en custodia.

Espacio  para  guardar
equipaje en custodia.

Un recinto de uso mdltiple
cubierto, que permita la
atencion simultanea del 10%

Un recinto de uso mdultiple
cubierto, que permita la
atencion simultanea del 5% de

de los usuarios del camping, los usuarios del camping. No Aplica
en el cual se podré prestar el
servicio de cafeteria. En zonas de climas benignos
este recinto puede estar
En zonas de climas benignos parcialmente abierto al exterior
este recinto puede estar
parcialmente  abierto  al
exterior
Un bafio para discapacitado. Un bafio para discapacitado. Un bafio para

discapacitado.

Bafios exclusivo para el 30%
de los sitios del camping;
para el 70% restante, bafios
comunes  separados  por
género, uno por cada 4 sitios,
ubicados de manera que
ningln sitio del camping
quede a mas de 100 m.

Bafios comunes separados por
género, uno por cada cuatro
sitios, ubicados de manera que
ningun sitio del camping quede
amas de 100 m

Bafios comunes separados
por género uno por cada
seis sitios, ubicados de
manera que ningun sitio
del camping quede a mas
de 150m

Las duchas e inodoros deben
ser independientes y
asegurar la privacidad de los
usuarios.

Las duchas e inodoros deben
ser independientes y asegurar
la privacidad de los usuarios.

Las duchas e inodoros
deben ser independientes
y asegurar la privacidad de
los usuarios.

Las regaderas de ducha deben
tener una altura minima de
1.90 m respecto del piso de la
ducha y contar con barra de
seguridad.

Las regaderas de ducha deben
tener una altura minima de
1.90 m respecto del piso de la
ducha y contar con barra de
seguridad.

Las regaderas de ducha
deben tener una altura
minima de 1.90 m respecto
del piso de la ducha y
contar con barra de
seguridad.

Espacio cubierto para
lavaderos, independientes de
ropa y vajilla, ubicados de
manera que ningdn sitio del
camping quede a mas de 100
m de éste.

Espacio cubierto para
lavaderos, independientes de
ropa y vajilla, ubicados de
manera que ningdn sitio del
camping quede a mas de 100
m de éste.

Espacio  cubierto  para
lavaderos, independientes
de ropa y vajilla, ubicados
de manera que ningun sitio
del camping quede a mas
de 150 m de éste.

Una llave para suministrar
agua potable por cada tres
sitios, con pileta 0]
receptaculo que permita el
escurrimiento del agua. En
caso de estar concentradas,
deberd ubicarse a una
distancia no mayor a 30 m
del sitio més alejado.

Una llave para suministrar
agua potable por cada cuatro
sitios, con pileta o receptaculo
que permita el escurrimiento
del agua. En caso de estar
concentradas, debera ubicarse
a una distancia no mayor a 30
m del sitio mas alejado.

Una llave para suministrar
agua potable por cada
cuatro sitios, con pileta o
receptaculo que permita el
escurrimiento del agua. En
caso de estar concentradas,
deberd ubicarse a una
distancia no mayor a 50 m
del sitio mas alejado.

Contar con vias peatonales

diferenciadas de la de No aplica No aplica
vehiculos, debidamente

sefializadas.

lluminacion eléctrica general lluminacién general en las

en las &reas de circulacion areas de circulacion principales

principales, mediante No aplica

iluminaria ubicada, a lo
menos cada 80 m.

Equipos, instalaciones o
recinto(s) que permita la

Equipos, instalaciones o
recinto(s) que permita la

Equipos, instalaciones o
recinto(s) que permita la
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practica independiente de, a
lo menos, 5 actividades
deportivas 0 recreativas

practica independiente de, a lo
menos, 3 actividades
deportivas 0 recreativas

practica independiente de,
a lo menos, un actividad
deportiva o recreativas

3.2Si

tios

Contar con un minimo de seis
sitios, todos de suelo plano,
con una pendiente no
superior a 3% y despejados
de elementos que impidan el
adecuado uso del
equipamiento de camping.

Contar con un minimo de seis
sitios, todos de suelo plano,
con una pendiente no superior
a 3% vy despejados de
elementos que impidan el
adecuado uso del equipamiento
de camping.

Contar con un minimo de
seis sitios, todos de suelo
plano, con una pendiente
no superior a 3% vy
despejados de elementos
que impidan el adecuado
uso del equipamiento de
camping.

Los sitios deben permitir al
menos dos campistas en una
superficie minima de 25m,
excluido el estacionamiento.
Dicha superficie se debe
incrementar en 8m por cada
campista adicional. Cuando
el sitio incluya el
estacionamiento  para un
vehiculo  incrementar la
superficie en 15m para este
propdsito

Los sitios deben permitir al
menos dos campistas en una
superficie minima de 25m,
excluido el estacionamiento.
Dicha superficie se debe
incrementar en 7m por cada
campista adicional. Cuando el
sitio incluya el
estacionamiento  para  un
vehiculo incrementar la
superficie en 15m para este
propdsito

Los sitios deben permitir al
menos dos campistas en
una superficie minima de

25m, excluido el
estacionamiento. Dicha
superficie se debe

incrementar en 6m por
cada campista adicional.
Cuando el sitio incluya el
estacionamiento para un
vehiculo incrementar la
superficie en 15m para este
propdsito

Tener delimitado, sefializado
e identificado cada sitio de

camping.

Tener delimitado, sefializado e
identificado cada sitio de
camping.

Tener delimitado,
sefializado e identificado
cada sitio de camping.

Observaciones:

3. REQUISITOS DE EQUIPAMIENTO, MOBILIARIO Y SUMINISTRO

4.1 Areas de Circulacion y Bafios.

Cada bafio con inodoro con
asiento y tapa y ducha.

Cada bafio con inodoro con
asiento y tapa y ducha.

Cada bafio con inodoro con
asiento y tapa y ducha.

Agua fria y caliente en
lavamanos y duchas con
presion y temperatura
adecuada, la primera durante
las 24 h del dia y esta Ultima
10h diarias, las cuales deben
ser distribuidas de acuerdo a
los horarios de mayor uso de
los campistas.

Agua fria en lavamanos y agua
fria y caliente en duchas con
presion y temperatura
adecuada, el agua fria durante
24h y el agua caliente durante
6h diarias, las cuales deben ser
distribuidas de acuerdo a los
horarios de mayor uso de los
campistas.

Agua fria en lavamanos y
duchas con presion
adecuada, durante las 24
horas del dia.

Espejo de medio cuerpo
sobre los lavamanos.

Espejo sobre los lavamanos.

Espejo sobre los
lavamanos.

Papel higiénico y papelero
préximo a cada inodoro,
papelero junto al lavamanos y
toallas de papel o secador de
manos.

Papel higiénico y papelero
préximo a cada inodoro,
papelero junto al lavamanos y
toallas de papel o secador de
manos.

Papelero préoximo a cada
inodoro y al lavamanos.

En cada bafo, tomacorrientes
con indicador de voltaje.

En cada bafio, tomacorrientes
con indicador de voltaje.

No aplica

Un lavadero de vajilla por
cada 4 sitios y un lavadero de
ropa por cada 8 sitios.

Un lavadero de vajilla por cada
6 sitios y un lavadero de ropa
por cada 8 sitios.

Un lavadero de vajilla'y un
lavadero de ropa por cada
8 sitios.

Recinto independiente para
almacén o local de venta
abastecido con viveres y
mercaderias para consumo de
los campistas

No aplica

No aplica

Sefalizacion de las distintas
dependencias del camping.

Sefalizacion de las distintas
dependencias del camping.

Sefalizacion de las
distintas dependencias del
camping.

Basureros con tapa en las
areas de circulacion
principales cada 60 m.

Basureros con tapa en las areas
de circulacidn principales cada
80 m.

Basureros con tapa en las
areas de circulacion
principales cada 100 m.

Contar con reposeras o sillas
a solicitud del 30% de los
campistas.

Contar con reposeras 0 sillas a
solicitud del 20% de los
campistas.

Contar con reposeras o0
sillas a solicitud del 10%
de los campistas.

108



4.2 Sitios

Un deposito para la basura
por cada sitio.

Un deposito para la basura por
cada sitio.

Un deposito para la basura
por cada sitio.

Un hornillo o fogén con su
correspondiente parrilla, el
cual debe estar ubicado de tal
manera de evitar riesgos de
incendios.

Un hornillo o fogén con su
correspondiente  parrilla, el
cual debe estar ubicado de tal
manera de evitar riesgos de
incendios.

Un hornillo o fogén con su
correspondiente parrilla, el
cual debe estar ubicado de
tal manera de evitar riesgos
de incendios.

Conexion Eléctrica con un
poste de iluminacién y su
respectivo tomacorriente con
indicacion de voltaje

Conexion Eléctrica con un
poste de iluminacién y su
respectivo tomacorriente con
indicacion de voltaje

No aplica

Contar con mesa y banquetas
de acuerdo a la capacidad del
sitio.

Contar con mesa y banquetas
de acuerdo a la capacidad del
sitio.

Contar con mesa Yy
banquetas de acuerdo a la
capacidad del sitio.

Observaciones:

5. REQUISITOS COMERCIALES Y DE MARKETING

5.1 Reservas y Ventas

Procedimiento para reserva, venta y confirmacion de las unidades habitacionales y servicios (Documentado)

Informar al huésped sobre las modalidades de pago

pagos usadas)

Aceptar como minimo dos medios de pagos (Indicar en observaciones cuéles son las modalidades de

Publicar y difundir en recepcion las tarifas diarias de los sitios y demas servicios que ofrezca el camping,
seglin temporada (expresadas en moneda local y al menos en una moneda extranjera)

Informar de los beneficios legales o tributarios que favorezcan al huésped, cuando sea politica del
establecimiento, en caso que se aplique

Observaciones:
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ANEXO F

ALBERGES, REFUGIOS U HOSTELS
Segun: Alojamiento Turistico: Alberges, refugios u hostels: NCh2971.0f2006

Ficha Diagnostico — Evaluacion Albergues, Refugios u Hostels
Alternativas de respuestas: C (Cumple) — NC (No Cumple) — NA (No Aplica)

IDENTIFICACION DEL ESTABLECIMIENTO

Nombre del Establecimiento: Opta a Categoria:
Nombre del Administrador o Duefio: Rut: Teléfono
Ubicacion: Localidad: Comuna:

1. REQUISITOS DE ORGANIZACION

1.1 Organizacién

Organigrama documentado

Definicion de cargos y responsabilidades (Documentado)

Contar con personal con adecuada ropa de trabajo (Definir por escrito las caracteristicas de una correcta
presentacion personal)

1.2 Recepcién

Tener Procedimiento de recepcion (Documentado)

Tener Procedimiento de tratamiento de reclamos y sugerencias (Documentado)

Exhibir en lugares visible, al huésped, la politica respecto a tenencia de mascota en espafiol e inglés

Exhibir en lugares visibles, al huésped, la politica respecto a areas para fumadores y no fumadores en
espafiol e inglés.

Informar al huésped aquellas medidas de sustentabilidad ambiental adoptada por el establecimiento, sélo
en el caso que se aplique

1.3 Informaciones

Informar a través de la exhibicion de un resumen, las disposiciones sobre el uso de las instalaciones,
dependencias o equipos en espafiol e inglés.(1)

Informar a través de la exhibicién de un documento, en espafiol e inglés, el reglamento de convivencia de
los huéspedes y usos de espacios comunes.

1.4 Seguridad e Higiene

Contar con Procedimientos funcionales y de control de la Seguridad (Documentado)

Contar con Procedimientos funcionales y control de la Higiene (Documentado)

1.5 Equipamiento

Contar con Programas de mantencion, preventivos y correctivos de todas las dependencias del
establecimiento y también el equipamiento (Documentado)

Observaciones:

1) Como por ejemplo, uso de cocina, del lavadero, horario de disponibilidad de internet u otras.

2. SERVICIOS GENERALES

2. Servicios Generales

Turista

Bésico

Sistema de sefializacion interna relativa a los
Servicios y recintos de espacios comunes

Sistema de sefializacion interna relativa a los
servicios y recintos de espacios comunes

Acondicionamiento térmico en recintos de uso

comdn:

- ventilacién cuando la temperatura interior
sea mayor a 24°C.

- calefaccién cuando la temperatura inferior
sea menor a 16°C.

Contar con un recinto de uso comdn con
calefaccion cuando la temperatura interior sea
menor a 16°C.

Servicio telefonico a disposicion del huésped
en algdn lugar de uso comun, de acuerdo a
disponibilidad del servicio en la zona donde se
ubica el establecimiento.

Servicio telefonico a disposicion del huésped en
algin lugar de uso comin, de acuerdo a
disponibilidad del servicio en la zona donde se
ubica el establecimiento.

Servicio de iluminacion (eléctrica, gas u otra)

Servicio de iluminacidn (eléctrica, gas u otra)

Servicio de iluminacion de emergencia en todos
los recintos de uso comun.

Servicio de iluminacién de emergencia en todos
los recintos de uso comun.
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Servicio de television abierta en la sala de estar u
otro lugar de uso comin, de acuerdo a
disponibilidad del servicio en la zona donde se
ubica el establecimiento. Este requisito no se
aplica cuando el establecimiento explicitamente
informa que su politica es no contar con este
servicio.

No aplica

Servicio de Internet en algun lugar de uso
comun, de acuerdo a disponibilidad del servicio
en la zona donde se ubica el establecimiento.

No aplica

Servicio de primeros auxilios propio o0
concertado

Servicio de primeros auxilios propio o
concertado

Facilidades para el autoservicio de lavado,
propio o concertado

Facilidades para el autoservicio de lavado,
propio o concertado

2.2 Se

rvicios de atencion

Servicio de recepcion permanente con atencion
en espafiol y segundo idioma, cuando se
informe de esta facilidad.

Servicio de recepcion en el horario informado,
con un minimo de 8 horas.

Servicio de custodia de equipaje permanente.

Servicio de custodia de equipaje , con atencion
minima por 8 horas

2.3. Servicio de alimentacion y bebidas

Servicio de desayuno que incluya una bebida
caliente (té, café, leche) y un minimo de tres
alimentos tales como pan, mantequilla y
mermelada.

No Aplica

Facilidades para que el huésped pueda preparar y
servirse alimentos y bebidas o servicio de cafeteria.

Facilidades para que el huésped pueda preparar y
servirse alimentos y bebidas o servicio de cafeteria.

2.4. Servicio de entretenimiento

Facilidades para la realizacion de al menos dos
actividades recreativas, tales como: mesa de ping
pong, bicicletas o juegos de sal6n (naipes, cachos,
similares). (2)

No aplica

Observaciones:

2) Los juegos de salon constituyen para el efecto de este requisito una sola actividad recreativa.

3. REQUISITOS DE ARQUITECTURA

3. Rel

uisitos de arquitectura

Recinto de acceso y recepcion que permita la
permanencia simultanea del 10% de la capacidad
total de plazas del establecimiento (3)

. Recinto de acceso y recepcion que permita la
permanencia simultanea del 5% de la capacidad
total de plazas del establecimiento

Recinto para guardar equipaje en custodia el cual
puede ser compartido para otras funciones internas
del establecimiento, o bien casilleros individuales
con candado o sistema de cierre equivalente.

Recinto para guardar equipaje en custodia el cual
puede ser compartido para otras funciones internas
del establecimiento, o bien casilleros individuales
con candado o sistema de cierre equivalente.

Sala (s) de estar que en conjunto permita(n) la
permanencia simultanea del 20% de la capacidad
total de plazas del establecimiento. En zonas de
clima benignos éste(os) puede(n) estar parcialmente
abierto(s) al exterior.

Sala (s) de estar que en conjunto permita(n) la
permanencia simultinea del 10% de la capacidad
total de plazas del establecimiento. En zonas de
clima benignos éste(os) puede(n) estar parcialmente
abierto(s) al exterior.

Comedor(es) que permita(n) uso simultaneo del
30% de la capacidad total de plazas del
establecimiento. En zonas de clima benignos
éste(os) puede(n) estar parcialmente abierto(s) al
exterior.

Comedor(es) que permita(n) uso simultaneo del
15% de la capacidad total de plazas del
establecimiento. En zonas de clima benignos
éste(os) puede(n) estar parcialmente abierto(s) al
exterior.

Los recintos destinados a dormitorios deben tener
una superficie y volumen minimo de 5m? por cama
o litera'y 6m ® por huésped.

Los recintos destinados a dormitorios deben tener
una superficie y volumen minimo de 5m? por cama
o litera'y 6m ® por huésped.

Las regaderas de duchas deben tener una altura
minima de 1.90m respecto del piso y contar con
barra de seguridad

Las regaderas de duchas deben tener una altura
minima de 1.90m respecto del piso y contar con
barra de seguridad

Recinto de cocina

Recinto de cocina

Recinto para el lavado, el cual en zonas de clima
benigno puede estar parcialmente abierto al
exterior, cuando el servicio es propio.

Recinto para el lavado, el cual en zonas de clima
benigno puede estar parcialmente abierto al exterior,
cuando el servicio es propio.

3) Por

cada plaza se debe considerar 1m?
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4. REQUISITOS DE EQUIPAMIENTO, MOBILIARIO Y RECINTOS

4. Requisitos de equipamiento, mobiliario y recintos

4.1. Salas de estar

Butacas, soféas o sillas o similares en cantidad
equivalente a un 20% de la capacidad total de las
plazas del establecimiento

Butacas, sofés o sillas o similares en cantidad
equivalente aun 10% de la capacidad total de las
plazas del establecimiento

Televisor a color No aplica
Un computador para el servicio de internet el que
puede estar en algin otro lugar de uso comun. No aplica

4.2. Comedores

Mesa(s) de comedor con sus correspondientes sillas
o similares, en cantidad equivalente aun 30% de
la capacidad total de plazas del establecimiento

Mesa(s) de comedor con sus correspondientes sillas
o similares, en cantidad equivalente aun 15% de la
capacidad total de plazas del establecimiento

4.3. Unidades habitacionales

Camas individuales, literas o combinacion de éstas
seguin corresponda a la capacidad de la unidad
habitacional.

Camas individuales, literas o combinacion de éstas
seguin corresponda a la capacidad de la unidad
habitacional.

Colchdn, cubre colchon, frazada(s) o plumén,
cubrecama y almohada(s) por cada cama, todos con
el tamafio correspondiente a la cama

Colchdn, cubre colchon, frazada(s) o plumon,
cubrecama y almohada(s) por cada cama, todos con
el tamafio correspondiente a la cama

Este requisito no se aplica cuando el
establecimiento explicitamente informa que su
politica es no contar con el servicio, en cuyo caso
debe disponer de colchonetas de acuerdo a su
capacidad.

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

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

Este requisito no se aplica cuando el
establecimiento explicitamente informa que su
politica es no contar con el servicio

Velador o mesa de noche por cada dos huéspedes o

bien repisa o equivalente para cada huésped No Aplica
Unasilla o asiento por unidad habitacional No Aplica
Casilleros individuales con candado o sistema de No Aplica
cierre equivalente
Luz de velador o cabecera por huésped No Aplica
Toma corriente con indicador de voltaje No Aplica
Papelero Papelero
Persianas o cortinas Persianas o cortinas

4.4. Bafios

Inodoro con asiento, lavamanos y ducha

Inodoro con asiento, lavamanos y ducha

Espejo medio cuerpo sobre lavamanos

Espejo sobre lavamanos de al menos 0,30 m x 0,40
m

Agua caliente y fria en ducha y lavamanos

Agua caliente y fria en ducha y agua fria en
lavamanos

Barra de seguridad y piso antideslizante en ducha

Barra de seguridad y piso antideslizante en ducha

Toallero y/o gancho junto a la ducha y lavamanos

Toallero y/o gancho junto a la ducha y lavamanos

Jabon liquido con dispensador en lavamanos y
papel higiénico

Jabon liquido con dispensador en lavamanos y
papel higiénico

Tomacorrientes con indicacion de voltaje

Tomacorrientes con indicacién de voltaje

Papelero

Papelero

4.5. Cocina para uso de huéspedes

Cocina de cuatro platos y horno

Cocina

Lavaplatos

Lavaplatos

Refrigerador cuando hay disponibilidad de energia
eléctrica

Refrigerador cuando hay disponibilidad de energia
eléctrica

Vajillas y cubiertos de acuerdo a capacidad del
comedor

Vajillas y cubiertos de acuerdo a capacidad del
comedor

Manteleria a solicitud del huésped

No aplica

Utensilios para preparar alimentos (ollas, sartén y
otros)

Utensilios para preparar alimentos (ollas, sartén y
otros)

Horno de microonda cuando hay disponibilidad
eléctrica

Horno de microonda cuando hay disponibilidad
eléctrica

Basurero con tapa y bolsa

Basurero con tapa y bolsa

Gabinete para almacenar utensilios e insumos

Gabinete para almacenar utensilios e insumos
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4.6. Recinto de lavado(4)

Lavadero con llaves de agua fria y caliente Lavaderos con llaves de agua fria
Espacio para colgar o tender la ropa Espacio para colgar o tender la ropa
Basurero(s) con bolsa(s) y tapa(s) Basurero(s) con bolsa(s) y tapa(s)

Observaciones:

4) Requisito no aplicable si el servicio es concertado

5. REQUISITOS COMERCIALES Y DE MARKETING

5.1 Reservas y Ventas

Procedimiento para reserva, venta y confirmacion de las unidades habitacionales y servicios (Documentado)

Informar al huésped sobre las modalidades de pago

Aceptar como minimo dos medios de pagos (Indicar en observaciones cuales son las modalidades de
pagos usadas)

Publicar y difundir en recepcion las tarifas de habitaciones y servicios que se ofrezcan en el
establecimiento para las diferentes temporadas(5)

Informar de los beneficios legales o tributarios que favorezcan al huésped, cuando sea politica del
establecimiento, en caso que se aplique

Observaciones:

Nota: Los albergues, refugios u hostels ubicados en inmuebles con valor histérico, cultural o patrimonial existira
una excepcion para el cumplimiento de los requisitos de esta norma. En este caso, se debe emplear otro
procedimiento que defina el Servicio Nacional de Turismo.

5) Las tarifas publicadas deben estar expresadas en moneda local y su equivalente, como minimo, en una moneda

extranjera de uso frecuente.
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HOSPEDAJE RURAL

ANEXO G

Segun: Hospedaje rural: NCh3015.0f2006. s
Ficha Diagnostico — Evaluacion Hospedaje Rural

Alternativas de respuestas: C (Cumple) — NC (No Cumple) — NA (No Aplica)
IDENTIFICACION DEL ESTABLECIMIENTO

Nombre del Establecimiento Opta a Categoria:

Nombre del Administrador o Duefio: Rut: Teléfono:
Ubicacion: Localidad: Comuna:

1. REQUISITOS GENERALES

1.1 Informaciones

Tener definido el reglamento interno del hospedaje (documentado)

Informar por escrito el reglamento interno del hospedaje(1)

Tener definidas las normas internas del hospedaje(2)

Informar 'y exhibir las normas internas del hospedaje en espafiol y en un segundo idioma cuando el
hospedaje rural informe de esta facilidad

Informar sobre las actividades productivas que desarrolla la familia anfitriona

Tener estipulado el nimero de huéspedes por cada adulto del grupo familiar anfitrién y del personal de
servicio, si lo hubiera. (Documentado)

Tener definido en documento las temporadas de funcionamiento

Informar las temporadas de funcionamiento

Informar sobre las medidas de sustentabilidad adoptadas por el hospedaje rural

1.2 Seguridad e Higiene

Procedimientos documentados sobre 1° auxilios basicos

Contar con botiquin de 1° auxilios, extintor de incendios y sefializacion de las vias de escape

Procedimiento para el manejo de situaciones de emergencia y/o accidentes mayores

Contar con Procedimientos funcionales y control de la Higiene, mantencién y aseo de todas las
dependencias del hospedaje rural. (Documentado)

Tener procedimientos de manipulacion y preparacion de los alimentos

1.3 Recepcion

Tener medio de recepcion

Tener procedimientos de recepcion documentados y definida la visita guiada al huésped al interior del
establecimiento

Tener procedimiento de Reserva de Habitaciones (Documentado)

Tener procedimiento de tratamiento de reclamos y sugerencias (documentado)

Contar con material escrito y/o audiovisual disponible para los huéspedes, el cual debe tener relacion con el
entorno (estipular el tipo de material informativo en observaciones)

Difundir los medios de pagos que acepte el establecimiento

Publicar y difundir las tarifas de las habitaciones y demas servicios seguin temporadas

1.4 Otros

Inventario del mobiliario, equipamiento y decoracion(3)

Proveer servicios de alimentacion (modalidad de media pension)

Planificacion documentada de todas las actividades que el huésped pueda realizar con la familia anfitriona

Contar con personal con adecuada ropa de trabajo (Definir por escrito las caracteristicas de una correcta
presentacion)

Observaciones:

1) El reglamento interno debe contener informaciones sobre el ingreso, permanencia y convivencia de los huéspedes,
los recintos privados, actividades propias del grupo familiar anfitrion.
2) Normas internas relativas al uso de los recintos, a los habitos y costumbres del grupo familiar, tenencia de

mascotas, horarios de comidas u otros

3) El fin del inventario es acreditar que al menos el 50% del mobiliario, equipamiento y decoracion sea acorde a las

costumbres y tradiciones locales del lugar
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2. SERVICIOS GENERALES

2.1 Servicios Generales

Servicio de estacionamientos propio o concertado, para sus huéspedes. Cuando el medio de transporte al
establecimiento no sea a través de vehiculos propios se exime de este requisito

Servicio de recepcion, en el horario informado a sus huéspedes

Sistema de acondicionamiento térmico en lugares de uso comdn:
- Ventilacion cuando la temperatura interior sea mayor a 26°C.
- Calefaccion, cuando la temperatura interior sea menor a 16°C.

Servicio de iluminacion (gas, eléctrica o similar)

Informar la disponibilidad de servicio telefénico, nacional e internacional

Servicio de lavado y planchado propio o concertado, o contar con las facilidades para el autoservicio de
lavado y planchado

Servicios de actividades relacionadas con el medio rural y, especialmente, con las labores productivas
propias del grupo familiar

Juegos de salén (naipes, ajedrez, cacho, domind y otros), a disposicion del huésped, asegurando que al
menos uno de ellos sea un juego tradicional de la zona donde se ubica el hospedaje rural

2.2 Servicios en las unidades habitacionales

Sistema de acondicionamiento térmico en cada habitacion, con:
- Ventilacion cuando la temperatura interior sea mayor a 26°C.
- Calefaccion, cuando la temperatura interior sea menor a 16°C

Servicio de aseo diario

2.3 Servicio de Alimentos y bebidas

Servicio de desayuno, que incluya alimentos, tales como pan amasado, mantequilla, mermelada, jugo, y
bebidas calientes, tales como té, café, leche: preparados mayoritariamente con productos naturales de la
zona.

Servicio de almuerzo o cena, en ambos casos preparados mayoritariamente con productos naturales de la
zona

Observaciones:

3. REQUISITOS DE ARQUITECTURA

3.1 Edificaciones permanentes

Superficie construida no mayor al 20% de la superficie total del sitio

Contar con no més de tres pisos

Las superficies exteriores (paramentos y techumbres) construidos con materiales del lugar y/o aquellos que
tradicionalmente han sido utilizados en la zona

3.2 Estacionamientos

Estacionamiento para un vehiculo, propio o concertado. Cuando el medio de transporte al establecimiento
no sea a traves de vehiculos propios se exime de este requisito

3.3 Recinto de estar y convivencia familiar

Recinto de estar y convivencia familiar con una capacidad de uso simultaneo del 50% de los huéspedes y
del grupo familiar

3.4 Comedor

| Comedor (1)que permita la atencion simultanea del 70% de los huéspedes

Observaciones:

4. REQUISITOS POR UNIDADES HABITACIONALES

4.1Unidades Habitacionales

N° de habitaciones(2) :

Individuales Dobles Triples uadruples
| Superficie habitaciones individuales y dobles | | Superficie habitaciones triples y cuédruples
4.2 Cabanfas

Avrea para dormitorio

Area de estar

Comedor

Cocina

Bafio(s) privado

4.3 Bafios de unidades habitacionales

N° de bafios(3):
Bafios privados Bafios compartidos IBaﬁos comunes

Disponibilidad de agua fria (24 hrs al dia) Disponibilidad de agua caliente (minimo 4 hrs al
dia)
Ubicacion respecto area de habitaciones (a no mas Informa acceso mediante pasillo exterior, si
de 50 m) existe
4.4 Bafios Cabafias
Disponibilidad de agua fria (24 hrs al dia) Disponibilidad de agua caliente (minimo 4 hrs
al dia)

Observaciones:
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5. REQUISITOS DE EQUIPAMIENTO, MOBILIARIO Y SUMINISTRO

5.1 Recinto de Estar y convivencia familiar

Asientos simultaneos para el 50% de los huéspedes y del grupo familiar

lluminacién (eléctrica, gas o similar)

52C

omedor

Mesa y sillas para el 70% de los huéspedes.

residentes

Vajilla, cristaleria, cuchilleria y otros utensilios (saleros, aceiteras) en cantidad suficiente para los huéspedes y

lluminacién (eléctrica, gas o similar)

Mantel(es) individual(es) de género, fibra vegetal o materiales naturales similares

Servilletas lavables o desechables

5.3 Unidades Habitacionales (habitaciones y/o cabafias)

Camas de 1 Y% plaza o
matrimonial

Colchén, frazadas 0
cubrecamas, almohadas

Frazadas adicionales

Ropa de cama cambiada
cada 3 dias

Velador, mesa de noche o repisa

Silla

Closet, ropero o similar lluminacién (eléctrica, gas o Tomacorrientes indicando
similar) voltaje

Papelero Persianas o cortinas Picaporte

5.4 Bafios de Unidades Habitacionales
Inodoro, lavamanos y ducha Espejo sobre lavamanos Repisa para articulos de
tocador

lluminacién Tomacorrientes indicando Ducha con llave mezcladora
voltaje

Cortina impermeable en Piso antideslizante en ducha Barra de seguridad en ducha

ducha

Toallero o gancho junto a la
ducha o lavamanos

Jab6n liquido en lavamanos y
ducha, papel higiénico y
repuesto

Papelero con bolsa y tapa
articulada

Picaporte

Acceso estable a tina (si es que
esta tiene méas de 52 cm. de
altura)

Gabinete cerrado para guardar
los articulos de uso personal de
la familia anfitriona

55A

rea Estar-Comedor en Cabafias

Mesa de comedor y sillas

Sofd o butacas para 50 %

lluminacién (eléctrica, gas o

huéspedes similar)
Manteles Servilletas -
5.6 Area cocina en cabafias
Cocinilla Lavaplatos Refrigerador
Vajillay cubiertos Utensilios para preparar Basurero con tapa y bolsa
alimentos

Estanteria para utensilios e
insumos

Observaciones:

Nota: Los hospedajes rurales ubicados en inmuebles con valor histdrico, cultural o patrimonial existird una
excepcion para el cumplimiento de los requisitos de esta norma. En este caso, se debe emplear otro procedimiento

que defina el Servicio Nacional de Turismo.

1) Este puede estar ubicado en otros recintos de la vivienda como cocina, exterior, comedor u otros.

2) Para el caso de habitaciones dobles, triples o cuadruples, en caso de usar litera la superficie de debe reducir en un
20%, y se debe informar explicitamente al huésped el uso de la litera como alternativa de cama

3) Los bafios compartidos o0 comunes atenderan a la fraccion 1x6. (Un bafio por cada seis huéspedes).
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