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Introduccion

Llevar a Chile a un sitial destacado en el contexto turistico mundial, es un desafio que
se ha planteado el Servicio Nacional de Turismo en la Agenda de Trabajo 2002 - 2005
redactada en la Mesa Publico — Privada, iniciativa en la que participaran
representantes de los diversos agentes publicos y privados que conforman el sector y
en la que destaca, entre otras medidas, la de “Establecer un Sistema Normativo para
la Calidad de los Servicios Turisticos”. Asi lo plantea el Director del Servicio Nacional
de Turismo en una de las primeras iniciativas por establecer requisitos de calidad para
los servicios asociados directamente al desarrollo del turismo en nuestro pais. Este
objetivo de calidad turistica se encuentra incorporado en el Plan de Desarrollo
Turistico 2006 - 2010.

El Sistema de Calidad para los Servicios Turisticos es una iniciativa impulsada
conjuntamente por el Instituto Nacional de Normalizacion (INN) y el Servicio Nacional
de Turismo (SERNATUR), y financiada por CORFO. Cada una de las normas ha
surgido de la participacién activa de los representantes de los distintos actores
involucrados: servicios publicos (SERNATUR, SERNAC), prestadores de servicios
turisticos (Federaciones y Asociaciones Gremiales, entidades, guias de turismo),
ciencia y tecnologia (Universidades, OTEC) y el Instituto Nacional de Normalizacién
(INN), que ha actuado como convocante y articulador del cesarrollo de las normas
para el sector turismo.

La Corporacion de Fomento de la Produccion (CORFO) conciente que la calidad es un
factor estratégico para el mejoramiento de la oferta turistica nacional, ha incorporado
al turismo como un sector elegible para todos sus instrumentos, y en particular de
fomento a la calidad, co-financiando los costos para la implementacion y la
certificacion de personas naturales y juridicas que presten servicios turisticos, y que
manifiesten voluntad de certificarse.

Las Normas chilenas de calidad turistica establecen requisitos minimos para la
organizacion, servicios e infraestructura y las competencias de las personas que
conforman la organizacion.

Estas normas son de libre acceso a los interesados: empresarios, clientes y la
comunidad en general y se encuentran disponibles en la pagina Web del Servicio
Nacional de Turismo, www.sernatur.cl.

Este documento ha sido elaborado para entregar pautas y ejemplos que faciliten a las
distintas entidades de alojamiento turistico y de turismo aventura, interesadas en
mejorar la calidad de su gestion y la calidad de sus servicios, la implementacion en sus
organizaciones de la(s) norma(s) de calidad turistica que sea(n) de su interés.

Adicionalmente, concientes de la importancia del proceso de implementacion de las
normas de calidad turistica, se incluyen en esta guia, Cuestionarios de Autoevaluacién
para apoyar a las entidades del sector turismo a familiarizarse con el sistema de calidad
turistico chileno y desarrollar un proceso de autoevaluacion guiado, para conocer como
se encuentra hoy su organizacion respecto a los requisitos minimos que se establecen
en la(s) norma(s).
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0.1 Generalidades

Es muy probable que la lectura de una norma les deje motivados para incorporar a su
gestion aquellos elementos que le permitan mejorar su trabajo, pero a la vez con
algunas dudas por despejar: ¢como hacerlo? ¢como lo hace el resto? ¢por donde
comenzar?.

En base a los resultados obtenidos de la aplicacion del Cuestionario de Autoevaluacion
entregado en el Capitulo 1 de este documento, los establecimientos de alojamiento
turistico, podran planificar s acciones a seguir para lograr la conformidad de aquellos
requisitos que no se cumplen: por ejemplo, elaborar los documentos que la norma de
referencia requiera y no estén documentados en la empresa, planificar las actividades
de capacitacion y entrenamiento necesarias para implementar en la organizacion todos
los requisitos de la norma o identificar cuales son los requisitos que debiera implementar
para optar a una mayor categoria.

Al final de este ciclo, es necesario verificar que ha logrado sus objetivos, para
posteriormente solicitar la certificacion, de acuerdo al procedimiento de certificacion de
empresas que se encuentra en el Capitulo 4 de esta guia.

Antes de comenzar a profundizar en la revisién de algunos de los requisitos de las
normas de calidad turistica, es recomendable que tenga en cuenta algunas
consideraciones generales:

Preparese para el proceso que va a emprender:

planifique su trabajo, en base al resultado de su autoevaluacion, estableciendo
plazos para el cumplimiento de los distintos hitos,

elabore listas de chequeo que contengan los requisitos de la norma y que le
permitirAn no omitir por error, alguno de ellos,

asigne una persona responsable y con autoridad suficiente para liderar el
proceso de implementacion de la norma al interior de la organizacion,

relinase con todos sus trabajadores e informe del trabajo que se realizara, de
forma tal que todos sean parte del proceso.

Revise con cierta periodicidad la efectividad de las medidas de gestién incorporadas.

Recuerde que las organizaciones son Unicas: cada una cuenta con su forma propia de
hacer las cosas, por lo tanto los ejemplos que encontrara en esta guia deben ser
tomados como tal. Cada organizacion debe elaborar sus propias herramientas de
trabajo.

Las normas chilenas de alojamiento turistico establecen los requisitos minimos
generales, de gestion y de calidad que deben cumplir los establecimientos que presten
el servicio de alojamiento turistico, para obtener la calificacion que corresponda.

En las siguientes paginas, los distintos tipos de establecimientos de alojamiento turistico,
encontraran algunos de los requisitos de las normas de calidad turistica, los que estan
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enmarcados en un cuadro gris y a continuacion, pautas y ejemplos para facilitar su
interpretacion e implementacion.

No olvide desarrollar sus propios documentos en base a los ejemplos entregados: su
organizacién es Unicay propia.

0.2 Requisitos de Organizacion

Los requisitos de organizacion varian para los distintos tipos de alojamiento turistico,
pero todas las normas coinciden en que se debe contar con una organizacion definida,
tener una serie de procedimientos y practicas para asegurar el 6ptimo desempefio en
la prestacion de los diferentes servicios y, contar con programas de mantenimiento de
las instalaciones y equipamiento para otorgarlos.

0.2.1 Organigrama

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

Los establecimientos de alojamiento turistico* deben tener una organizacion tal, de
manera que presten los servicios correspondientes a su categoria y los que
promocionen. En particular, deben:

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

(*) En algunos tipos de alojamiento se requiere contar con un Manual de Organizacion, el cual
contiene ademas del organigrama, las estructuras de las areas y los requisitos para los
distintos cargos de la organizacion.

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura del personal de una
organizacion, en el que se pueden apreciar las unidades, cargos o personas que la
conforman, sus jerarquias y dependencias.

La complejidad de un organigrama tiene directa proporcion con el tamafio de la
organizacion. Por ello, la estructura organizativa de los establecimientos de alojamiento
turistico varia en funcién de su tamafio y de su categoria.

En los establecimientos pequefios, el duefio suele ejercer varias funciones, las que en
un establecimiento de mayor tamafio son realizadas por mas de una persona.

El siguiente es un ejemplo de organigrama para un establecimiento de alojamiento
turistico del tipo Alojamiento Familiar o Bed & Breakfast, con una organizacion pequefia,
donde las responsabilidades y funciones estan repartidas en tres personas.
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( )
Administrador |
Nombre |
3y J
It -
Encargado de Encargada de }
Habitaciones @ Cocina |
. Nombre Nombre E
Y w N

Ejemplo 0.1 — Organigrama de una organizacion pequefia de un
establecimiento tipo alojamiento familiar o Bed & Breakfast.

En los organigramas pequefios, es posible incorporar las principales funciones del cargo
y también complementar con fotos de las personas que ocupan los puestos, tal como se
muestra en el ejemplo de organigrama siguiente:

{‘,..____
Administrador
I Nombre

recepcion
« atencién de

i
Ik-a\dministraci()n
...

huéspedes
-~
—— e S
¢ Encargado de ‘i { Encargada
Habitaciones de Cocina
Nombre

* compras
* preparacion de
alimentos y bebidas

Nombre t
«limpieza l

reparacmnes

Ejemplo 0.2 — Organigrama de una organizacion pequefia, con
descripcion de funciones y fotografias.

Por su parte, los establecimientos medianos o0 grandes poseen un organigrama mas
complejo y piramidal, con marcadas divisiones y jerarquias, donde se reparten
claramente las responsabilidades desde los gerentes generales hasta los conserjes o
ayudantes, distinguiéndose variados puestos de trabajo, que pertenecen a las areas
claves de la gestion: recepcion, servicio de habitaciones, alimentos y bebidas, servicios
de entretenimiento, marketing y ventas, limpieza y mantenimiento, administracién y
contabilidad y seguridad, entre otros.

El siguiente ejemplo de organigrama, es para una estructura organizacional de mayor
tamafo, apropiada para un establecimiento de alojamiento turistico tipo cabafas.

Guia de Trabajo para la implementacion de Normas de Calidad Turistica pagina 9/ 35



INSTITUTO NACIOMAL
DE NORMALIZACION

Gobierno de Chile

Gerente General
Nombre

Encargado de Marketingw ( Aggﬁrft?gg odr?y
y Ventas 'l Contabilidad
Nombre Nombre

Encargado de « I

reservas T

Gerente Operaciones
Nombre

|
| L i 1 L l

Encargado de | | Fgvgmiode | [ Enaoadode || Enemgadode | | encargado de
Habitaciones . . y Recepcion
Nombre Complementarios Generales Bebidas Nombre
Nombre Nombre Nombre
Encargado Encargado de Encargado
Mucamas ] de SPA ] Mantencion de Cocina

Auxiliares de

mantencion

L

Encargado

de Gimnasio

L—

Ejemplo 0.3 — Organigrama funcional de una estructura organizacional de mayor tamafio.

Ayudantes

i

Encargado
de Seguridad

Una adecuada descripcion de cargos, permite conocer en detalle los requisitos que
debe cumplir una persona para ocupar un puesto especifico dentro de una organizacion,
y las tareas que debe desarrollar en ese puesto. La descripcion de cargos tiene directa
relacion con el organigrama, por cuanto alli se establecen los requisitos y funciones de
cada uno de ellos.

El siguiente ejemplo presenta la descripcion algunos de los cargos identificados en el
ejemplo 2.3 de organigrama funcional de una organizacién de mayor tamafio.

Encargado de recepcién

Dependenciadirecta: Gerente de operaciones
Requisitos de formacion y experiencia

Técnico en turismo. Experiencia laboral anterior de 2 afios en atencion a clientes...
(Otros requisitos segun las necesidades de su establecimiento).

Competencias y habilidades

Manejo de sistemas computacionales de reservas, dominio del idioma inglés, dominio
de técnicas de comunicacion, liderazgo... (Otros requisitos segin las necesidades de
su establecimiento).

Sus principales funciones son:

Realizar las reservas, ventas y confirmaciones, de acuerdo al procedimiento del
establecimiento

Recibir al huésped de acuerdo a los procedimientos del establecimiento
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Entregar al huésped informacién general y de los servicios del establecimiento
Realizar el registro de entrada y salida del huésped

Coordinar la disponibilidad de las unidades habitacionales

Encargado de habitaciones

Dependencia directa: Gerente de operaciones
Requisitos de formacion y experiencia

Técnico hotelero. Experiencia laboral anterior de 2 afios en cargos similares... (Otros
requisitos segun las necesidades de su establecimiento).

Competencias y habilidades

Habilidades de comunicacion y trabajo en grupo; liderazgo, manejo y control de
inventarios... (Otros requisitos segun las necesidades de su establecimiento).

Sus principales funciones son:

Coordinar con el encargado de recepcion la disponibilidad de unidades
habitacionales

Reportar a las mucamas las unidades habitacionales desocupadas para fines de
limpieza

Revisar los reportes de las unidades habitacionales hechos por las mucamas
Supervisar la limpieza realizada por las mucamas

Comunicar al Encargado de servicios generales las necesidades de mantencion
de unidades habitacionales reportadas por las mucamas

Mucama
Dependenciadirecta: Encargado de habitaciones
Requisitos de formacion y experiencia

4° medio. Curso de -capacitacibn en Preparacion de habitaciones. No requiere
experiencia previa... (Otros requisitos segln las n ecesidades de su establecimiento).

Competencias y habilidades

Prolijidad, puntualidad, discrecion, dominio de técnicas de limpieza y manejo de
insumos... (Otros requisitos segun las necesidades de su establecimiento)
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Sus principales funciones son:

Realizar la limpieza de las habitaciones y espacios comunes, de acuerdo al
procedimiento de la organizacion

Confeccionar los reportes de las habitaciones, de acuerdo al procedimiento e
informar al Encargado de habitaciones

Requerir los elementos de aseo adecuados, segun el procedimiento para ello

Informar cualquier anomalia

Encargado de mantencién

Dependenciadirecta: Encargado de servicios generales
Requisitos de formacion y experiencia

Gasfiter y /o electricista. Experiencia demostrable de 2 afios de trabajo en su oficio...
(Otros requisitos segun las necesidades de su establecimiento).

Competencias y habilidades

... (Otros requisitos segun las necesidades de su establecimiento).

Sus principales funciones son:
Aplicar el programa de mantenimiento de las instalaciones
Atender las urgencias reportadas por el Encargado de servicios generales.
Requerir reposicién de repuestos

Coordinar los servicios externos de reparaciones, segun se requiera

Ejemplo 0.4 — Descripcién de requisitos de cargo

0.2.2 Procedimientos

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

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

Un procedimiento es un conjunto de instrucciones para desarrollar una actividad
especifica. La cantidad y tipo de procedimientos con los que su organizacién debera
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contar, esta en directa relacion con los servicios que ofrece, tamafio y tipo de
alojamiento.

Es aconsejable que considere algunas recomendaciones que facilitan la redacciéon de
procedimientos:

Forme grupos de redaccién de documentos, compuestos por los responsables
de las areas a las que aplica el procedimiento que se va a desarrollar. Estos
grupos no deben ser demasiado amplios, con el objeto de facilitar el acuerdo
entre sus integrantes.

Cuide el tiempo verbal del contenido de los documentos, velando por expresar
las cosas que la organizacion realiza y dispone en la actualidad, en vez de ser
una declaracion de intenciones.

Defina una estructura basica para los procedimientos que formaran parte de su
empresa. Por ejemplo: todos los procedimientos contardn con Objetivos,
Aplicacion, Requisitos, Responsables, Desarrollo o Secuencia de acciones,
Medios o Elementos complementarios y Tablas de chequeo, si corresponden.

Los procedimientos deben contener instrucciones claras, sefialar a los
responsables de ejecutar las tareas y contar con referencias a las normativas,
legislacion u otros documentos que aporten a su comprension y desarrollo. El
procedimiento puede complementarse con elementos que ayuden a su
comprensién, como por ejemplo: diagramas de flujo, dibujos, fotografias, entre
otros.

Revise con frecuencia los procedimientos instaurados en su organizacion, de
modo de asegurarse que sus disposiciones se encuentran vigentes y
operativas.

Coloque a sus procedimientos un nimero de versién que lo diferencie de una
anterior, para cuando introduzca modificaciones en los documentos. Esta medida
facilitara el control de la documentacion.

Los méximos esfuerzos que realicen las organizaciones por satisfacer a sus huéspedes,
en ocasiones no impiden que el huésped quede molesto o con la percepcion de que las
cosas se podrian haber hecho de mejor modo.

El siguiente ejemplo es un procedimiento de recepcién y acogida de huéspedes de un
establecimiento tipo camping.

Procedimiento para Recepcion y Acogida de Campistas
Obijetivos : Establecer las pautas y formas para la recepcion y acogida a los campistas.

Aplicacion: Debe aplicarse durante la recepcién y acogida a todos los turistas que
ingresen al Camping.

Requisitos: El encargado de recepcion debe presentar su ropa de trabajo de manera
impecable, con su tarjeta de identificacion visible en la ropa. ...

Responsables: Es de responsabilidad del encargado de recepcion, adoptar y aplicar las
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disposiciones de este procedimiento y velar porque éste sea mejorado de acuerdo a la
experiencia y sugerencias y/o reclamos de los campistas.

Secuencia de acciones:

De la bienvenida al turista e invitele a pasar a la oficina de recepcién. Camine delante
de él para guiarle en el recorrido.

Solicite el nombre al turista y confirme la existencia de una reserva previa.

Si ésta no existe, determine las necesidades del turista: pregintele por el nimero de
integrantes del grupo, sus caracteristicas, y el tiempo estimado de la estadia.
Confirme disposicién de sitios.

Priorice los sitios cercanos a bafios e instalaciones comunes, para aquellos grupos
con nifios y personas con dificultades de movilizacion.

Informe de las tarifas, servicios asociados, caracteristicas de las instalaciones y de
los reglamentos internos de convivencia y seguridad.

Guie al campista por todas las instalaciones antes de llevarlo al sitio asignado.
Aproveche el recorrido para reforzar las disposiciones de los reglamentos internos y
horarios de uso de las instalaciones.

Si existe més de un sitio apropiado, muéstrele al campista un par de ellos y déjele
elegir, informandole de las particularidades de cada uno de ellos.

Vuelva a la oficina de recepcion y complete la ficha de ingreso de campista.

Informe al campista como acceder a la informacién basica de contacto con
instituciones de salud, transporte, de emergencias y otras y entréguele el mapa de las
instalaciones y de la zona.

Elementos complementarios:

Tarifario

Reglamento interno de convivencia y seguridad
Libro de reservas

Ficha de ingreso de campista

Mapa de instalaciones

Mapa de la zona

Tablas de chequea: no aplica.

procedimiento para recepcion y acogida de campistas en version nnn de fecha xxlyylzzzz

Ejemplo 0.5 — Procedimiento de recepcion y acogida de campistas

El siguiente ejemplo es un procedimiento de mantencidén y aseo de un alojamiento
familiar o bed & breakfast.

Procedimiento para mantencion y aseo
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Objetivos: Establecer las pautas a considerar para la mantencion y aseo de la casa, de
modo de asegurar la calidad del servicio prestado a los huéspedes.

Aplicacion: Este procedimiento debe aplicarse a diario para la mantencién y aseo de todas
las dependencias de la casa.

Requisitos: Utilizar ropa de trabajo, implementos (guantes, escoba, ...) e insumos de aseo
(cloro, desengrasantes, detergentes, ...).

Responsables: Es de responsabilidad del encargado de habitaciones, sin embargo es de
responsabilidad de toda la familia anfitriona velar por la aplicacion de las disposiciones de
este procedimiento y mejorarlo para asegurar la calidad del servicio, en base a la
experiencia, sugerencias y reclamos de los huéspedes.

El encargado de habitaciones es el responsable de realizar el aseo diario de los espacios
comunes de la casa y de las habitaciones, con la frecuencia descrita en el siguiente punto.

La limpieza y mantencién de la cocina es de responsabilidad de la encargada de cocina,
como asi mismo la limpieza del comedor después de las horas de comidas.

Los encargados de habitaciéon y de cocina, son los responsables de informar y solicitar al
administrador, los implementos e insumos de limpieza requeridos.

Secuencia de Acciones:

Aseo de espacios comunes

A las 07:00 horas de la mafana, se realiza el aseo de los espacios comunes de la
casa, en el siguiente orden: bafios, comedor, sala de estar.

El aseo en general comienza con la apertura de ventanas de los espacios comunes,
durante 15 minutos, para ventilacion.

El aseo de bafios debe realizarse con guantes de goma, utilizando limpiadores
especificos para bafio y cloro. El aseo implica:

- Retiro de deshechos de los papeleros

- Limpieza de sanitarios (por dentro y por fuera)

- Limpieza de muros

- Reposicion de toallas de papel y papel higiénico

- Reposicién de jabodn liquido y desodorante ambiental
- Barrido y trapeado de suelos

El aseo de comedor implica:

- Orden general

- Limpieza de vidrios y lamparas

- Limpieza de superficies de mobiliario con pafio humedecido con limpiador
especifico

- Barrido y trapeado de suelos

El aseo de la sala de estar implica:

- Orden
- Limpieza de vidrios y lamparas
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- Limpieza de superficies de mobiliario con pafio humedecido con limpiador
especifico
- Barridoy trapeado de suelos

Se debe hacer repaso periddico a los bafios, como minimo a las 13:00, 17:00 y 21:00
horas, segun el uso que éstos tengan.

La sala de estar es re-acondicionada a las 17:00 horas, segun el uso que ésta tenga.

Aseo de habitaciones

El aseo de las habitaciones se realiza durante las mafianas, cuando el pasajero no se
encuentra en la habitacién y en el horario definido en el reglamento interno.

Antes de ingresar a la habitacién, se debe golpear la puerta para cerciorarse que ésta
se encuentra vacia.

Durante el aseo de la habitacion, la puerta de ésta debe permanecer abierta, lo mismo
gue las ventanas.

El aseo diario de la habitacion implica:

- cambio de sdbanas de las camas y fundas de almohadas, segun la
periodicidad definida en el reglamento interno o a lo acordado con el huésped

- cambio de toallas, segun la periodicidad definida en el reglamento interno o a
lo acordado con el huésped

- reposicion de papel higiénico para las habitaciones que cuentan con bafio
privado

- limpieza de superficies de mobiliario

- chequeo de estado operativo de enchufes y lamparas

Se debe dejar las pertenencias del huésped en las mismas condiciones que fueron
encontradas.

Aseo de cocina

Elementos complementarios:

Reglamento interno del establecimiento
Implementos: Guantes de goma, pafios, esponjas, escobas...
Articulos de aseo: limpiadores especificos para bafio, detergentes, cloro...

Articulos de reposicion: papel higiénico, toallas de papel, jabdén liquido, desodorante
ambiental...

Tablas de chequea:
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cambio cambio papel enchufes lamparas

sédbanas toallas | higiénico | funcionan | (encienden)

y fundas —sin

roturas
Habitacion 1 e) ®) o) @) @)
Habitacion 2 " " " " cambio
o © o o ampolleta
Habitacion 3 e) ®) no aplica e) @)
procedimiento de mantencién y aseo en version nnn de fecha xxlyylzzzz

Ejemplo 0.6 — Procedimiento de mantencién y aseo de Alojamiento Familiar y Bed & breakfast

Para informacién complementaria, los establecimientos hoteleros pueden consultar el
libro “Juntos Podemos” en la pagina web de SERNATUR (www.sernatur.cl), el cual
entrega pautas y ejemplos para entregar un servicio de restauracién de calidad.

También las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

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

* En establecimientos cuya organizacion es de menor complejidad, no se requiere contar con
un procedimiento, sino tener implementado un medio de recepcion y tratamiento de reclamosy
sugerencias de los usuarios.

El siguiente es un ejemplo de procedimiento de recepcidn y tratamiento de reclamos
y sugerencias para un hotel.

Recuerde que su organizacion es Unica y usted debe desarrollar sus propios
procedimientos.

Procedimiento de recepcién y tratamiento de reclamos y sugerencias de huéspedes

Objetivos : Establecer los medios para la recepcion y las pautas para el tratamiento de los
reclamos y sugerencias de los huéspedes, con la finalidad de darles una adecuada
atencion.

Aplicacion: Debe aplicarse cada vez que se tenga un reclamo o sugerencia de un huésped.
Requisitos: No aplica

Responsables: Es responsabilidad del Gerente de operaciones velar porque se aplique
este procedimiento ante una sugerencia o reclamo de un huésped y mejorarlo en base a la

experiencia y necesidades de los huéspedes.

Es responsabilidad del Encargado de recepcion, velar porque los medios para formular las
sugerencias o0 reclamos se encuentren disponibles en la recepcion y en las unidades

! http://www.sernatur.cl/scripts/sitio/industria05.php?clase=5
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habitacionales y facilitar su acceso y utilizacion.

Es responsabilidad de los Recepcionistas atender las sugerencias y/o reclamos de los
huéspedes, de acuerdo a este procedimiento.

Secuencia de acciones:

El Encargado de recepcion debe velar porque se encuentren disponibles en la
recepcion el Libro de sugerencias y reclamos y que haya formularios en las unidades
habitaciones, en cantidad suficiente y a la vista, para ser completados por los
huéspedes que asi lo deseen.

El recepcionista informa al huésped, durante su acogida, de los medios disponibles
para efectuar sugerencias y reclamos.

El Encargado de recepciéon agradece personalmente o mediante carta, la sugerencia
del huésped.

Ante un huésped disgustado, el personal debe hacerle saber que lamenta la situacion
e invitarle a formalizar su sugerencia o reclamo a través de los medios disponibles
para ello.

Canalice a través del Encargado de recepcion, aquellos reclamos de solucién
inmediata.

En los casos que no haya solucion inmediata, inférmele al huésped que su reclamo
sera analizado a la brevedad y que en un plazo maximo de 48 horas tendra una
respuesta.

Agradezca al huésped el haberse tomado la molestia de formalizar el reclamo,
indicandole que ello les permitird mejorar sus servicios para prevenir que la situacion
vuelva a ocurrir.

El Encargado de Recepcion debe analizar diariamente las sugerencias o reclamos y
establecer contacto con el huésped para informar que la situacion estd en sus manos,
ello en un plazo no superior a las 48 horas.

Luego debe dar una respuesta por escrito al huésped, en un plazo no superior a las
72 horas desde que éste fue formalizado.

Las respuestas deben indicar, en los casos que corresponda, cual es la solucién que
se dara a su reclamo y los plazos involucrados si es que hubiera.

El Encargado de recepcion junto con el Gerente de operaciones analizan la causa del
reclamo y definen las acciones correctivas apropiadas, segln corresponda.

El Gerente de operaciones debe hacer el seguimiento de la implementacion de las
acciones correctivas propuestas.

Medios disponibles:

Formulario electrénico a través de la pagina Web
Libro de sugerencias y reclamos en recepcién

Formularios en unidades habitacionales

Tablas de chequeo: No aplica

procedimiento de recepcion y tratamiento de reclamos en version nnn de fecha xxlyy/zzzz
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Ejemplo 0.7 — Procedimiento de recepcion y tratamiento de reclamos

El siguiente formulario es un ejemplo de un medio para la recepcién y tratamiento de
las sugerencias y reclamos de los huéspedes de un hotel.

Formulario para presentar una sugerencia o reclamo

formulario en revisiéon 0

Sugerencia x__, Reclamo g._, Correlativo N° xx.r.:,

Datos del huésped

Nombres y apellidos:

Habitacion Ne:

Procedencia:

Direccién completa de residencia:

Teléfono de residencia:

e-mail:

Informacion acerca de la sugerencia o reclamo

Servicio que motiva la sugerencia o reclamo

le Atencion C_-} Servicios de entretenimiento
k_._’ Alimentacién D Limpieza
| Habitaciones ! Otros
— . . 3
Ll Equipamiento C_j

Descripcion de la sugerencia o reclamo

Documentacion que se adjunta a la sugerencia o reclamo

Fecha de la sugerencia o reclamo Hora

Estimado Huésped. Gracias por hacernos saber su opinion. En breve se le informara
respecto de su sugerencia o reclamo.
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Firma del huésped

Nombre de quien atiende

Tratamiento de la sugerencia o reclamo

Remitido a:

Instrucciones:

Fecha estimada de respuesta:

Resolucion respecto de la sugerencia o reclamo:

Fecha de la resoluciéon

Nombre, cargo y firma

Ejemplo 0.8 —Medio para recepcion y tratamiento de sugerencias y reclamos

El siguiente es un ejemplo del contenido de un libro para la recepcion y tratamiento
de las sugerencias y reclamos de los huéspedes, aplicable a un hospedaje rural.

, —
Sugerencia LJ

e
Reclamo ! 3

. T
Correlativo N° xx_ J

Nombres y apellidos del huésped:

Direccion completa de residencia:

Teléfono de residencia:

Descripcion de la sugerencia o reclamo

Fecha

Hora

Firma del huésped

Resolucion del Administrador respecto de la sugerencia o reclamo:

Ejemplo 0.9 — Medio para recepcién y tratamiento de sugerencias y reclamos de un hospedaje rural
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0.2.3  Programas de mantencion de dependencias del establecimiento y
su equipamiento

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

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

Un programa de mantencion, es un conjunto de actividades planificadas y sistematicas,
gue permiten mantener en buen estado fisico y funcional los edificios, sus instalaciones,
infraestructura, obras de paisajismo y equipamiento, entre otros componentes.

La mantencidén preventiva se refiere a aquellas actividades planificadas, con cierta
periodicidad, que permitran que las dependencias del establecimiento y su
equipamiento, se encuentren en adecuado estado de presentacion y operatividad.

En cambio, la mantencién correctiva se planifica a partir de las detecciones realizadas
durante la mantencién preventiva y/o para atender reparaciones de emergencia e
imprevistos, tales como filtraciones, cortocircuitos, vidrios quebrados, etc. En estos
ultimos casos, la organizacién debe actuar en forma inmediata.

También forman parte de la mantencién correctiva aquellos casos que implican la
decision por parte del establecimiento de renovar las instalaciones o equipamiento, con
la finalidad de corregir deficiencias en la entrega del servicio o mejorarlo. Por ejemplo:
ampliacion de camarines, cambio de griferia tradicional por griferia monomando,
reemplazo de colchones de espuma por colchones con resortes, entre otras.

El mantenimiento comienza por conocer qué se va a mantener, cOmo lo va a hacer y
cuando debe llevarse a cabo. En la mayoria de las ocasiones, resulta fundamental
conocer y tener en consideracion la recomendacion del fabricante o proveedor.

Una vez establecido el programa de mantencion es recomendable cuantificar los
costos de las tareas de mantenimiento preventivo o correctivo para incorporarlo en el
presupuesto y disponer de todos los elementos para llevar a cabo el programa de
mantencion.

La elaboracion del programa de mantencion es de responsabilidad de la gerencia de
operaciones en las empresas de tamafio mediano a grande y del administrador, en los
caso de empresas pequefas.

Es aconsejable revisar el cumplimiento y la efectividad de la ejecucion del programa
de mantenimiento.

Recuerde que la mantencidon preventiva comienza con el buen uso, cuidado, aseo y
limpieza de todas las instalaciones y equipamiento.

El siguiente es un ejemplo de programa de mantencidon preventiva. Recuerde
desarrollar su propio programa de mantencién preventiva en base al tamafio de
sus instalaciones y cantidad de equipamiento.
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Elemento Frecuencia Pautas

Califont Semanal L'mP'_e,Za general . L ,
Revision y reparacién de griferia, tuberias,
vélvula, diafragma y quemador.
Revisién @& sellos en llaves, estado de tuberias,
y estado de vélvula / diafragma.
Reparacion de filtraciones o averias, en caso
gue se detecten.

Desagiies y Semanal :Imﬁlezal de fllltrtos de desaglies de lavamanos,

sifones uchasy lavaplatos )
Retiro de residuos de desagues.
Limpieza de sifones de lavamanos y lavaplatos
Limpieza de trampas de grasa

Artefactos Semestral C:nf’nblto de sellos de goma de todos los

sanitarios artetaclos )
Revisar y reparar asentamientos de sellos.

Extintores Mensual Recarga

Alarmas de Mensual Pruebay Limpieza

incendio
Cambio de baterias

Anual
Cada 10 afios Reemplazo de las alarmas

Ejemplo 0.10 — Programa de mantencion preventiva de instalaciones

El siguiente es un ejemplo de un programa anual de mantencion preventiva de la
infraestructura de una vivienda’, que puede ser aplicable a un hospedaje rural.

Meses
E|FIM|A|M J|J|A|S|O|N|D
Pintar
Muros exteriores (cada 2 afios) X
Puertas, ventanas y marcos (cada afo) X
Canaletas y bajadas de agua (cada afio) X
Muros interiores (cada afio) X

2 Basado en fuente disponible en pagina web www.paritarios.cl
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Limpiar

Techo, canaletas, bajadas de agua y desaglies X X

Ventanas aluminio, drenaje y rieles X

Sifones de lavamanos y lavaplatos X X

Cafiones de calefactores X X

Inyectores cocinas y califont X X

Lubricar

Bisagras y cerraduras X X

Fumigar

Interiores y exteriores | x x

Revisar

Techumbre, canaletas, entretecho y zécalo X X

Muros exteriores X X

Carga de extintores X x X X

Extintores %

Terreno y obras exteriores x X

Instalacion eléctrica X

Muebles de cocina, cléset y lavamanos | x

Ejemplo 0.11 — Programa de mantencion anual preventivo de hospedaje rural

Un eficiente programa de mantencion debe basarse en una constante revision de la
funcionalidad y operatividad de aquellos elementos que no deben fallar, ya que si ello
ocurriera, afectaria negativamente la calidad del servicio.
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Para ello es aconsejable la elaboracién de listas de chequeo que especifiquen los
elementos que deben ser verificados. Este chequeo puede ser aplicado, por ejemplo,
durante la realizacién diaria del aseo del establecimiento.

A continuacion se entrega un ejemplo de una lista de verificacion diaria de la
infraestructura y equipamiento de una habitacion.

ampolletas enchufes calefaccién griferia estanque ventanas
inodoro
encienden funcionan — probar frio - abreny sin filtracion cierre -
sin roturas calor cierran ni pérdidas vidrios
habitacién 1 o) o) o o o o)
habitacién 2 cambiar 2 fo) o) fo) o) o)
habitacion 3 - - - - - vidrio
O O O O 0 guebrado
(o] (o] ¢} (o] (o] (o]

Ejemplo 0.12 — Lista de verificacion de unidades habitacionales

Como se mencion6d anteriormente, en funcién de los resultados de la realizacion de la
mantencién preventiva, es posible realizar una mantencién correctiva. El siguiente
ejemplo corresponde al programa de mantencidon correctiva elaborado como
consecuencia de la aplicacion de la lista de chequeo entregada en el ejemplo anterior
(2.12)

Realiz
plazo | Responsablede | R0 | PSP
la correccion I g
Habitacién 2 (si—no) JEZaC Dl
Cambiar 2 ampolletas % hora encargado de si encargado de
mantenimiento habitaciones
Habitacién 3
Cambiar vidrio quebrado 4 horas encargado de si encargado de

mantenimiento habitaciones

Ejemplo 0.13 — Programa de mantencion correctiva
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Recuerde que su organizacion es Unica y usted debe desarrollar sus propios
programas de mantencion y listas de chequeo. Los entregados en esta guia, son
solo ejemplos.

0.2.4 Seguridad e higiene

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

Contar con procedimientos funcionales y de control relacionados con la seguridad e
higiene de las dependencias e instalaciones del establecimiento.

Los procedimientos de seguridad e higiene de dependencias e instalaciones de un
alojamiento turistico, deben tener como propésito la seguridad y el bienestar de las
personas, estableciendo para ello, una serie de medidas de prevencion y de actuacion
frente a la ocurrencia de situaciones que pongan en riesgo la seguridad y bienestar de
las personas. Entre estas medidas se tiene, por ejemplo:

contar con sistema contra incendios,

tener servicio de vigilancia las 24 horas,

contar con elementos bésicos para la atencion de primeros auxilios;

definir y sefializar zonas de evacuacion y proteccion en caso de terremoto,

sanitizaciones®,

desinsectaciones”,

El siguiente es un ejemplo de un procedimiento de control de vigilancia, relacionado con
la seguridad de las instalaciones de un camping.

Procedimiento de vigilancia para las instalaciones de un camping

Objetivos : Establecer las medidas de vigilancia con el proposito de contribuir a la
seguridad de las instalaciones del camping.

Aplicacién: Este procedimiento debe aplicarse al ingreso y salida de campistas y en
la vigilancia de todas las instalaciones del recinto.

Requisitos: El vigilante, encargado de recepcion y operaciones de turno, deben vestir
su ropa de trabajo y portar la radio de comunicaciones. ...

Responsables:

El encargado de operaciones debe velar por la aplicacion de las disposiciones
descritas en este procedimiento y el adecuado estado operativo del equipamiento para
la seguridad de las instalaciones.

% Procedimientos de aspersion de superficies con elementos quimicos, para reducir y/o eliminar microorganismos, tales
como bacterias, hongos, levaduras y virus que pudieran estar contaminando bafios, camarines, duchas, saunas,
gimnasios, entre otros.

Es la accién de eliminar insectos por medios quimicos, mecanicos o con la aplicacion de medidas de saneamiento
basico.
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El encargado de recepcidon es quien controla el ingreso y salida de las personas. El
vigilante es responsable de inspeccionar las instalaciones. Ambos son responsables
de comunicar al encargado de operaciones cualquier incidente. Este a su vez, es
responsable de dar los avisos, si corresponde, a carabineros, ambulancia o bomberos.

Desarrollo:
Elementos de seguridad:

El camping cuenta con una caseta de control de ingreso y egreso, equipada con radio
de comunicaciones internas y teléfono. Cuenta con barrera para acceso vehicular.

Las instalaciones cuentan con extintores y campanas, éstas Ultimas como medio de
aviso por parte de los campistas, de ocurrencia de algun incidente. Estos elementos
se encuentran debidamente sefializados.

Control de ingresos y salidas:

La caseta de ingreso esta a cargo, durante el dia, del encargado de recepcion de
turno. Su horario de funcionamiento es de 07:00 a 21:00 horas en temporada alta
y de 08:00 a 18:00 horas en temporada baja.

En horarios distintos a los recién sefialados, la caseta de ingreso esta bajo la
responsabilidad del vigilante de turno, pero no se permite el registro de nuevos
turistas.

La barrera de acceso vehicular debe mantenerse cerrada cuando no haya paso
de vehiculos.

El ingreso del vehiculo se permite una vez que el turista esta registrado. Antes de
ello debe permanecer estacionado al exterior del recinto.

No estd permitido el ingreso de personas en evidente estado de ebriedad. En
caso de tratarse de un campista ya registrado, el personal debe solicitar apoyo al
encargado de operaciones, a través de la radio, para su control.

El ingreso de mascotas esta permitido, siempre y cuando el duefio disponga de
un sistema para su control y contencion, evitando que molesten o lastimen al
resto de los campistas.

El personal responsable de turno, debe registrar en el libro de control de ingresos
y salidas, el movimiento de los campistas.

Al retirarse un grupo de campistas, la persona responsable de la caseta de
ingresos, debe contar la cantidad de personas que componen el grupo, nimero
que debe ser igual al registrado al ingreso.

Rondas de sequridad:

El vigilante de turno debe estar en constante movimiento, revisando visualmente
las instalaciones y sitios, con la finalidad de velar por la seguridad de las
personas en las instalaciones del camping.

En caso de detectar un incendio, debe dar aviso radial inmediatamente al
encargado de operaciones y tomar los resguardos adecuados, establecidos en
el protocolo de control de incendios.
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En caso de detectar una actitud sospechosa por parte de una persona al interior
de las instalaciones, debe comunicarla de inmediato al encargado de
operaciones.

A las 17:00 horas debe iniciar la inspeccion de los cierres perimetrales, con la
finalidad de detectar la apertura de pasos informales. En estos casos, debe dar
aviso inmediato al encargado de mantenimiento.

Debe realizar inspecciones nocturnas a los interiores de bafios, lavaderos.
comedores, cerciorandose de que no se encuentren personas extrafias en su
interior.

Elementos complementarios :

Radio de comunicaciones

Libro de control de ingresos y salidas

Protocolo para respuesta en caso de robo y/o asalto
Protocolo para manejo de personas en estado de ebriedad.

Protocolo para respuesta en caso de incendio

Tablas de chequeo: No aplica.

procedimiento de vigilancia para las instalaciones de un camping en version nnn de fecha xxlyylzzzz

Ejemplo 0.14 — Procedimiento de vigilancia de las instalaciones de un camping

0.2.5 Medidas de sustentabilidad ambiental

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

Informar de aquellas medidas de sustentabilidad ambiental adoptadas por el
establecimiento y que puedan repercutir en los servicios ofrecidos (tales como menor
frecuencia de cambio de toallas o sabanas), las cuales deben ser de caracter opcional
y no deben generar un menor nivel de servicio, si el huésped no desea colaborar
voluntariamente.

Generalmente las medidas de sustentabilidad ambiental se encuentran alineadas con
una politica medioambiental definida por la organizacion.

Las politicas otorgan el marco de actuacion de una organizaciéon en torno a un tema en
particular, como por ejemplo:

El establecimiento, conciente de la necesidad de que sus actividades, productos y servicios se
realicen con el adecuado respeto por el medio ambiente, se compromete al cumplimiento de
los siguientes principios medioambientales:

Mantener una conducta de permanente adecuacion al cumplimiento de la legislacion y
normativa medioambiental vigente.
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Implantar medidas de actuacion, control y correccién y/o prevencion, para disminuir el
impacto medioambiental, minimizando el consumo de recursos, fomentar la eficiencia y
ahorro energéticos en sus instalaciones.

Gestionar los residuos generados para potenciar su reduccion.

Fomentar la sensibilizacién, concienciaciéon, formacién y comunicaciéon medioambiental a
todos los empleados del establecimiento y colaboradores, consiguiendo el involucramiento
y trabajo en equipo, colaborando conforme a los principios de esta Politica medioambiental.

Realizar revisiones periédicas a las medidas adoptadas para verificar que ellas son
eficaces, contribuyendo a la conservacion del entorno.

Mantener informados a nuestros clientes, incentivando su cooperaciéon, creando un
especial vinculo por preservar el medio ambiente.

La responsabilidad por la consecucion de la Politica medioambiental es compartida por las
personas del establecimiento, sus principios son revisados periédicamente, de modo tal que
permita mejorar continuamente, prestando una especial atencién a las personas.

Ejemplo 0.15 — Politica medioambiental de una organizacion

En consecuencia con sus politicas, el establecimiento dispone de una serie de medidas
y practicas sustentables, las que involucran la cooperaciéon de todas las personas de la
organizacion y motivando la cooperacion voluntaria del huésped.

Para ello es aconsejable elaborar un folleto informativo para los huéspedes con
aguellas practicas que el establecimiento dispone, incluyendo aquellas que requieren de
su cooperacion voluntaria:

Objetivo Medidas

Reducir el consumo de agua Menor frecuencia en el lavado de ropas

Uso de sistema de doble pulsacion de los estanques de los
inodoros

Sensibilizar a los usuarios en el adecuado cierre de llaves

Reducir el consumo de energia Utilizacion de paneles solares

eléctrica
Sensibilizacién a los clientes del manejo de temperatura
confort en las habitaciones (20— 21° C)

Utilizacion de luces de bajo consumo

Ejemplo 0.16 — Medidas de sustentabilidad ambiental

El folleto informativo puede ser entregado al cliente durante su registro de ingreso o bien
ubicado en las unidades habitacionales.
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Siempre es adecuado transmitir al huésped los agradecimientos por contar con su
cooperacion.

Recuerde que su organizacién es Unica. Usted debe establecer sus propias
politicas y medidas de sustentabilidad ambiental y los medios apropiados para
comunicarlas.

0.3  Requisitos de Servicios Generales

Las normas de calidad turistica establecen una serie de servicios generales, que los
distintos tipos de alojamiento turistico normados, deben tener implementados al interior
de su establecimiento.

Dentro de los requisitos® se tiene:

Servicios generales: donde se establecen las especificaciones para cada
categoria, en cuanto a los servicios otorgados para estacionamientos,
acondicionamiento térmico en las habitaciones y lugares de uso comun, teléfono,
detector de incendios, internet, lavanderia, servicio médico concertado, entre
otros.

Servicios de atencion: donde se establecen especificaciones para cada
categoria en cuanto a servicio de recepcion, de informacion, de guardarropia,
venta de productos, entre otros.

Servicios de alimentos y bebidas donde se establecen las especificaciones y
caracteristicas de los desayunos y/u otras comidas y bebidas proporcionadas por
el establecimiento.

Servicios de entretenimiento: donde se establecen las especificaciones para
las actividades deportivas y/o recreativas proporcionadas por el establecimiento.

Los requisitos de servicios generales, al igual que los de arquitectura y de equipamiento,
mobiliario y suministros, son verificables mediante una lista de chequeo, la que usted
debe elaborar para realizar su autoevaluacion, pudiendo considerar las instrucciones
entregadas en el capitulo 1.1. de este documento.

Es el cumplimiento de estos requisitos, sumado a los de arquitectura y de equipamiento,
mobiliario y suministros, lo que determinara la categoria a la que corresponde su
establecimiento.

0.4  Requisitos de Arquitectura

Las normas de calidad turistica establecen los requisitos de arquitectura con que los
distintos tipos de alojamiento turistico normados, deben contar.

Dentro de los requisitos, se tiene:

Estos requisitos varian en funcién de la norma de calidad de referencia
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Cantidad y tipo de recintos: por ejemplo, cantidad de estacionamientos,
cantidad de bafios, cocina, entre otros.

Especificaciones técnicas de construccion de los recintos: por ejemplo,
superficie maxima construida, materiales empleados, tamafio de la habitaciones,
superficie minima de los bafios, entre otras.

Los requisitos de arquitectura, al igual que los de servicios generales y de equipamiento,
mobiliario y suministros, son verificables mediante una lista de chequeo, la que usted
debe elaborar para realizar su autoevaluacion, pudiendo considerar las instrucciones
entregadas en el capitulo 1.1. de este documento.

Es el cumplimiento de estos requisitos, sumado a los de servicios generales y de
equipamiento, mobiliario y suministros, lo que determinarda la categoria a la que
corresponde su establecimiento.

0.5 Requisitos de Equipamiento, Mobiliario y Suministros

Las normas de calidad turistica establecen los requisitos de equipamiento, mobiliario y
suministros con que los distintos tipos de alojamiento turistico normados, deben contar.

Dentro de los requisitos, se tiene:

Detalle de cuantos y qué muebles debe haber en las habitaciones, bafios,
cocina, salas y otras dependencias del establecimiento, como por ejemplo:
camas, sillas, veladores, mesas, sillones, entre otros.

Detalle delas instalaciones en los recintos del establecimiento: por ejemplo,
lugar donde debe estar ubicada la iluminacion eléctrica, control de iluminacion
junto a la puerta de acceso, griferia y sanitarios, entre otros.

Frecuencia del recambio de ropa de camayy toallas
Equipamiento con el cque deben contar los recintos del establecimiento, por
ejemplo: televisor a color, espejo, secador de pelo, juguera, horno microondas,
utensilios de cocina, entre otros.
Los requisitos de equipamiento, mobiliario y suministros, al igual que los de servicios
generales y de arquitectura, son verificables mediante una lista de chequeo, la que
usted debe elaborar para realizar su autoevaluacion, pudiendo considerar las
instrucciones entregadas en el capitulo 1.1. de este documento.
Es el cumplimiento de estos requisitos, sumado a los de servicios generales y de
arquitectura, lo que determinara la categoria a la que corresponde su establecimiento.

0.6  Requisitos de Reservas y Ventas

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

Es competencia del establecimiento contar con un servicio de reservas y ventas, que
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cumpla con los requisitos minimos siguientes:

Tener definido el procedimiento para reserva, venta y confirmacion de las
unidades (habitacionales o sitios) y de los distintos servicios que ofrece.

En base a su organizacion, defina las condiciones para las reservaciones, ventas y
anulaciones de sus servicios, que le permitan gestionar de manera eficiente, el
tratamiento de reservas y ventas de los servicios que ofrece.

Estas condiciones deben ser informadas al publico en general, previo a la
reservacion, ya sea a través de pagina Web, material publicitario, o en forma directa.

El siguiente es un ejemplo de un procedimiento para reserva, venta y confirmacion.

Procedimiento de Reserva, ventay confirmacion

Objetivos: Establecer la forma en que se realizardn las reservaciones, ventas y
confirmaciones eficiente, optimizando el uso de las instalaciones y recibiendo a los
huéspedes de una manera expedita.

Aplicacion: Este procedimiento debe ser aplicado para la reserva de unidades
habitacionales y servicios.

Requisitos: No aplica.

Responsables: El encargado de reservas y ventas es responsable de aplicar este
procedimiento.

Condiciones parareservas, ventas, cambios y anulaciones:
a. Condicionesdereservacionesy ventas

Hay 2 tipos de reservaciones: las confirmadas, que son aquellas que tienen un
abono, y las tentativas, o aquellas que no tienen abono.

Las reservas tentativas se mantienen hasta 72 horas del ingreso programado. Si
se presentan otros interesados, el encargado de reservas toma contacto con
quien realizé la reserva original, para confirmarla o anularla.

La reserva confirmada requiere de un depédsito del 50% del costo total de su
reserva para su confirmacion a la cuenta xxx. El deposito debe ser enviado al fax
xxxx 0 al correo electrénico nnn@sss.cl

El 50% restante debe ser cancelado cémo maximo, al momento del egreso
(check out) del huésped del establecimiento.

b. Condiciones de anulaciones y cambios de fechas

Las anulaciones de reservas confirmadas tienen un deducible de un 10% del
monto de la reserva.

Las anulaciones de reservas confirmadas con menos de 2 dias de anticipacion
no tienen devolucion.

Los cambios de fecha con menos de 1 semana de anticipacion, no aseguran el
cupo de la reserva.
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Cc. Medios paralas reservaciones, cambios y anulaciones

Las reservaciones pueden ser hechas a través de formulario disponible en
pagina web, e-mail, fax, teléfono o directamente en la recepcion del
establecimiento.

Los cambios y anulaciones deben ser comunicados por escrito, a través de
correo electrdnico, fax o directamente.

Se aceptan anulaciones por teléfono, sin embargo éstas deben ser
posteriormente ratificadas por escrito.

Las condiciones de cambio o anulacién se hacen efectivas desde el momento
en que el establecimiento recibe la solicitud escrita de cambio o anulacion.

Secuencia de acciones para el tratamiento de reservas y ventas:

El encargado de reservas y ventas debe aplicar las condiciones de reservas,
ventas, cambios y anulaciones para cada caso en particular.

En caso de tratarse de una reserva telefonica, dichas condiciones deben ser
informadas por un medio escrito al huésped, ya sea a través de correo
electrénico o fax.

El encargado de reservas y ventas debe revisar a diario los medios para
recepcion de reservas, ventas, cambios y anulaciones, registrando en el sistema
computacional de reservas, las novedades correspondientes. Este registro debe
efectuarse también en el libro de reservas.

Debe confirmarse a diario los depdsitos realizados por confirmaciones de
reserva, los cuales deben ser respondidos con un plazo no superior a 24 horas.

Debe informar a diario, al gerente de operaciones, el estado de las reservas, a fin
de coordinar las actividades de recepcién del huésped.

Elementos complementarios:

Formulario on-line
Libro de reservas
E-mail de reservas

Sistema computacional de reservas

Tablas de chequeo

No aplica

procedimiento de reservas, ventas y confirmaciones en version nnn de fecha xxlyy/zzzz

Ejemplo 0.17 — Procedimiento de reserva, venta y confirmacion
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El siguiente formulario, es un ejemplo de un medio disponible en la pagina web de un
establecimiento de alojamiento turistico para la reserva de unidades habitacionales y
servicios.

FECHA RESERVACION/ DATE OF RESERVATION

Fecha/ Date; I
DATOSPERSONALES/PERSONAL DATA

Apdllidos/ Qurname* I Nombres / Name

*
Enpresa / Company I Direccion / I

Address *
Ciudad / City * I Pais/ Country *
Teléfono /Telephone * I Fax I

Email * I

DATOSDE LA RESERVA/BOOKING DATA

Fechade Llegada/ IN I Fecha de Slida /I
ouT
Hora Estimada / I Hora Estimada / I

| Estimated Time | Egtimated Time

Num. de Pasajeros/ I Num de Dias /
Nurmber of days

Num. of passengers

Tipo de Habitacion / I

Kind of room

FORMA DE PAGO/PAYMENT

Tarjeta de Crédito I
/ Credit card

Duefio / Owner I

Vence/ Valid I

ESPACIO PARA COMENTARIOS- GENERAL OBERVATIONS

Enviar ticket |

Ejemplo 0.18 — Formulario para reservas on-line
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0.7  Otros Requisitos

Las normas de calidad de alojamiento turistico establecen como requisito:

El establecimiento debe estar registrado en el sistema de informacién turistica del
Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR).

Para obtener la calificacién oficial y el registro correspondiente, el establecimiento
debera aplicar el procedimiento dispuesto por el Servicio Nacional de Turismo para tal
efecto.

También establecen las condiciones aplicables en inmuebles con valor historico, cultural
0 patrimonial.

El establecimiento ubicado en inmuebles con valor historico, cultural o patrimonial,
categorizados asi por la Autoridad Competente, podran someter a la consideracion del
Servicio Nacional de Turismo, la excepcibn de algunos de los requisitos
arquitecténicos o de infraestructura contenidos en la presente norma, cuando por
condiciones estructurales de infraestructura del edificio o de la legislacion vigente no
se pueda cumplir con los requisitos establecidos.

Para obtener las excepciones de algunos de los requisitos arquitecténicos o de
infraestructura contenidos en las normas, se debe aplicar el procedimiento que para tal
efecto defina el Servicio Nacional de Turismo.

0.8  Antecedentes técnicos para apoyar la implementacion

0.8.1 Libros recomendados Q;

Gestién de calidad aplicada a hosteleria y restauracién, Julia Marco,
Florain Porsche, Victor Jiménez, Xavier Verge, Ediciones Pearson
Education (2002)

Calidad turistica en la pequefia y mediana empresa, Roberto Boulon,
Ediciones Turisticas (2003)

Curso de financiacién del sector turistico, Valentin Bote, Maria JesUs
Duch, Lorenzo Escot, Mc Grow Hill (2005)

Gestidn de hoteles unavisiodn, Jesus Felipe Gallego, Editorial Paraninfo,
(2005)

Reingenieria hotelera, José Mario Toro, (1997)

Disefio y gestion de cocinas, Manual de higiene alimentaria aplicada
al sector de la restauracion, L.E. Montes Ortiga, Editorial Diaz de Santos,
(2005)

Gestion de marketing en turismo rural, Lucia Mediano, Ediciones
Pearson Educacion, (2004)
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Housekeeeping, ama de llaves, Editorial Turisticas Librerias

Curso de servicios hoteleros, José Maria Centeno Roman, Editorial
Paraninfo, (1999)

Recursos humanos en empresas de turismo y hosteleria, Alberto
Acosta, Nuria Ferndndez, Marta Mollon, Ediciones Pearson Educacion,
(2002)

Regiduria de pisos, Maria Isabel Garay Jiménez, Editorial Paraninfo,
(2002)

Introduccién a las actividades hoteleras, Manuel Colmena Asensio,
Suzanne Stewart Weissinger, Editorial Paraninfo

Grado superior de restauracion, Cristina Oltra Canet, Editorial Paraninfo

Organizacion y control del alojamiento, Isabel Milio Balanza, Editorial
Paraninfo

Manual de higiene y seguridad alimentaria en hosteleria, Carlos
Tablado, Jesus Gallego, Editorial Paraninfo, (2004)

Recepcion y atencién al cliente, Socorro Lépez Garcia, Editorial
Paraninfo, (2003)

Diccionario de gastronomiay hosteleriainglés/esp esp/inglés, Ignacio
Méndez-Trellez, Editorial Paraninfo, (1999)

Atencién al cliente en hosteleria, Kye-Sung Chon, Raymond Sparrowe,
Editorial Paraninfo, (2991)

Disefio de vestibulos de hoteles y oficinas, Alan Phillips, Ediciones
G.Gili.

La gobernanta. Manual de hosteleria, Asuncién Lopez Collado, (2001)

0.8.2 Direcciones de Internet recomendadas @

www.conaf.cl
www.onemi.cl
http://www.paritarios.cl/consejos_mantencion_vivienda.htm

http:/mww.uned.es/gerencia/salud-
laboral/portadasMenu/portadaPlanesEmergencia.htm

www.camping.cl
www.thomsonparaninfo.com

http://www.mtas.es/insht/practice/guias.htm#tecnicas

0.8.3 Capacitacion

www.sence.cl
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