NORMA CHILENA OFICIAL NCh3015.0f2006

Alojamiento turistico - Hospedaje rural - Requisitos para
su calificacion

Preambulo

El Instituto Nacional de Normalizacion, INN, es el organismo que tiene a su cargo el estudio y
preparacion de las normas técnicas a nivel nacional. Es miembro de la INTERNATIONAL
ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION (ISO) y de la COMISION PANAMERICANA DE
NORMAS TECNICAS (COPANT), representando a Chile ante esos organismos.

Esta norma se estudi6 a través del Comité Técnico Alojamiento turistico, para especificar
los requisitos generales, de gestion y de calidad que debe cumplir un hospedaje rural, para
optar a la calificacion Turista.

Por no existir Norma Internacional, en la elaboracién de esta norma se han tomado en
consideracion los documentos siguientes:

a) Proyecto de Reglamento Hospedaje Rural, Servicio Nacional de Turismo, Chile, agosto
de 2001.

b) Decreto 2 de marzo de 1995, N° 8/1995, Turismo, regulacion y ordenacién de los
alojamientos de casas rurales, La Rioja - Argentina.

c) Decreto Foral 243/1999, de 28 de junio, por el que se regula el alojamiento en Casas
Rurales, Navarra - Espafia.

d) Decreto 94/95, de 04 de abril de 1995, Ordenacion de los alojamientos en casas
rurales andaluzas, Turismo rural en la comunidad auténoma de Andalucia. Publicacion
13 de mayo de 1995.

e) Otros antecedentes técnicos nacionales y extranjeros.
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La norma NCh3015 ha sido preparada por la Division de Normas del Instituto Nacional
de Normalizacion, y en su estudio el Comité estuvo constituido por las organizaciones y
personas naturales siguientes:

Aconcagua Emprende Francisco Arredondo D.
Asociaciéon Chilena de Turismo Rural, ACHITUR A.G. Mariela Avila

Adriana Rojas

Sofia Rojas
Comunidad Olmué - Granizo Andrea Guerra A.

Pedro Sanchez
Corporacion Nacional Forestal - CONAF,

Oficina Central Catalina Zamorano
DTS Consultores Ltda. Pablo Ramirez M.
FECS S.A. Jazmin Pavés B.
Granja Sacunnjocke Eduardo Aravena
Green Globe 21 South America Francesca Braghetto
llustre Municipalidad de Hijuelas Elisa Duran
llustre Municipalidad de Vifia del Mar,
Informacién Turistica Marianela Salazar R.
INDAP Luis Martinez F.
INDAP V Region Saul Pérez I.
Instituto Nacional de Normalizacion, INN Daniela Bravo Z.
Ramona Villalén D.
Particular Judith Brito P.
REDETUR A.G., V Region Elizabeth Nufiez
Mariella Traipe
Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo, SENCE Alwine Woischnik
Servicio Nacional de Turismo, SERNATUR Ricardo Gonzélez C.
SERNATUR Valparaiso Julio Cabrera

Maria Luisa Quijada
Carolina Roméan T.
Universidad Tecnoldgica Metropolitana, UTEM Marfilda Sandoval H.

En forma adicional a las organizaciones que participaron en Comité, el Instituto recibio
respuesta durante el periodo de consulta publica de esta norma, de las entidades
siguientes:

Agencia de Informacion Turistica (tour rurales), Entre Lagos
Asociacion Chilena de Turismo Rural, Sede Chillan

Comité Region Araucania por la Calidad de los Servicios Turisticos
Comité Regidn Bio Bio por la Calidad de los Servicios Turisticos
Comité Regiéon Coquimbo por la Calidad de los Servicios Turisticos
Comité Region Coyhaique por la Calidad de los Servicios Turisticos
Comité Region del Maule por la Calidad de los Servicios Turisticos
Comité Region O™ Higgins por la Calidad de los Servicios Turisticos
Comité Regidn Osorno por la Calidad de los Servicios Turisticos
Espacio Empresarial S.A. de C.V.
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El Anexo A forma parte de la norma.

Esta norma ha sido aprobada por el Consejo del Instituto Nacional de Normalizacién, en
sesion efectuada el 19 de octubre de 2006.

Esta norma ha sido declarada Oficial de la Republica de Chile por Resolucion Exenta

N°705, de fecha 15 de noviembre de 2006, del Ministerio de Economia, Fomento y
Reconstruccion, publicada en el Diario Oficial del 26 de diciembre de 2006.
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Alojamiento turistico - Hospedaje rural - Requisitos para
su calificacion

1 Alcance y campo de aplicacién

1.1 Esta norma establece los requisitos minimos generales, de gestion y de calidad que
debe cumplir un hospedaje rural que provean el servicio de alojamiento turistico, para
optar a la calificacion Turista.

1.2 Esta norma no establece requisitos que son reglamentarios (por ejemplo,
autorizaciones medioambientales que permitan su destino para su uso como alojamiento

turistico, permisos municipales y otros), para lo cual se debe aplicar lo establecido por la
Autoridad Competente respectiva.

2 Referencias normativas

El documento normativo siguiente contiene disposiciones que, a través de referencias en
el texto de la norma, constituyen requisitos de la norma.

NCh2760 Clasificacion y terminologia de los establecimientos de alojamiento turistico.

3 Términos y definiciones

Para los propésitos de esta norma, se aplican los términos y definiciones establecidos en
NCh2760.
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4 Requisitos

Los hospedajes rurales deben cumplir con los requisitos minimos indicados a continuacion,
segun corresponda, durante su periodo de operacion.

4.1 Organizacion

El hospedaje rural debe tener una organizacion tal, de manera que provean los servicios
especificados y los que promocione. En particular debe:

a)
b)

c)

d)

f)

9)

h)

Proveer el servicio de alojamiento turistico.
Proveer el servicio de alimentacion con la modalidad de media pensién.

Tener definido e informar por escrito el reglamento interno sobre el ingreso,
permanencia y convivencia de los huéspedes.

Realizar y gestionar actividades que permitan al huésped relacionarse con el modo de
vida rural, velando por la autenticidad de las mismas.

Contar con procedimientos que permitan garantizar la calidad de los servicios
ofrecidos, asi como la oportunidad en que se provean los mismos, como minimo:

reserva de habitaciones;
- mantencion y aseo del hospedaje rural;
- preparacion de alimentos;

- recepcién y acogida de los huéspedes, incluyendo una visita guiada por el
hospedaje rural;

- reserva y planificacién de todas las actividades que el huésped puede realizar con
la familia anfitriona.

Asegurar que el nimero de huéspedes no exceda a seis huéspedes por cada adulto
del grupo familiar anfitrién y del personal de servicio si lo hubiera.

Contar con procedimientos que permitan asegurar el buen estado de funcionamiento,
conservacion e higiene de todas las dependencias del hospedaje rural.

Informar sobre los recintos privados y las actividades propias del grupo familiar
anfitrion, con respecto a aquéllos que son compartidos con los huéspedes.

Informar a los huéspedes de las normas internas relativas al uso de los recintos y a los
habitos y costumbres del grupo familiar, tenencia de mascotas, horarios de comidas u
otras, las que deben ser exhibidas en espafol y en un segundo idioma cuando el
hospedaje rural informe de esta facilidad.



)

K)

m)

0)

p)

a)
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Definir y asegurar la presentacion personal de los integrantes de la familia anfitriona y
del personal de servicios, si lo hubiera, que atiende a los huéspedes.

Contar con un botiquin de primeros auxilios, extintor de incendios y sefializaciéon de
las vias de escape, como elementos de seguridad en caso de accidentes, incendios u
otros.

Contar con procedimientos documentados para otorgar los primeros auxilios basicos
(tratamiento de heridas, contusiones y similares), y un procedimiento para el manejo
de situaciones de emergencias y/o accidentes mayores, el que debe contar al menos
con la identificacion de los medios de comunicacion a utilizar para contactarse con los
servicios de urgencia, tales como hospitales, consultorios, clinicas, carabineros,
bomberos, cuerpo de socorro andino y otros.

Informar sobre las actividades productivas que desarrolla la familia anfitriona que
produzcan ruidos y otros efectos molestos a los huéspedes.

Asegurar que, como minimo, el 50% del mobiliario, equipamiento y decoracion sea
acorde a las costumbres y tradiciones locales del lugar donde se encuentra ubicado el
hospedaje rural.

Tener definido e informar su temporada de funcionamiento.

Tener implementado un medio de recepcion y tratamiento de reclamos y sugerencias
de los huéspedes.

Contar con material escrito y/o audiovisual disponible para los huéspedes, el cual debe
tener relacién con el entorno donde esta ubicado el hospedaje rural. Ver Anexo A.

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

4.2 Servicios generales

El hospedaje rural debe tener implementados como minimo los servicios siguientes,
considerando que la prestaciéon de un servicio mayor al servicio especificado permite dar
por cumplido el requisito, siempre que sea del mismo tipo:

4.2.1 Servicios generales

Servicio de estacionamiento 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.
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- Servicio de recepcion, en el horario informado a sus huéspedes.
- Sistema de acondicionamiento térmico en lugares de uso comun con:
- Ventilacion cuando la temperatura interior sea mayor a 26°C.
- Calefaccién, cuando la temperatura interior sea menor a 16°C.
- Servicio de iluminacion (eléctrica, gas 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.

- Servicio de actividades relacionadas con el medio rural y, especialmente, con las
labores productivas propias del grupo familiar.

- Juegos de salén (naipe, 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.

4.2.2 Servicio en las unidades habitacionales

- Sistema de acondicionamiento térmico en cada habitacion, con:

- Ventilacion cuando la temperatura interior sea mayor a 26°C.
- Calefaccién cuando la temperatura interior sea menor a 16°C.

- Servicio de aseo diario.

4.2.3 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.
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4.3 Requisitos de arquitectura
El hospedaje rural debe contar con los siguientes requisitos minimos de arquitectura:

4.3.1 Edificaciones permanentes

Las edificaciones permanentes del hospedaje rural deben cumplir con los requisitos
siguientes:

a) Superficie construida no mayor al 20% de la superficie total del sitio.
b) Contar con no més de tres pisos.

c) Con el objeto de integrarse al entorno natural en el que se ubican, sus superficies
exteriores (paramentos y techumbres) deben incorporar, cuando las condiciones
técnicas y reglamentarias asi lo permitan, materiales del lugar y/o aquéllos que
tradicionalmente han sido utilizados en la zona donde se emplazan las edificaciones,
en una proporcién mayor o igual al 50%.

d) En aquellas zonas donde existan tradiciones constructivas vernaculares (como los
Palafitos en Chiloé, las edificaciones en adobe en San Pedro de Atacama, las Casas
Patronales de la zona central y otras similares), el hospedaje rural debe respetar y
recoger los patrones espaciales y/o formales tradicionales en sus recintos de uso
comdan.

4.3.2 Estacionamiento

Estacionamiento para un vehiculo, propio o concertado. Cuando el medio de transporte al
establecimiento no sea a través de vehiculos propios se exime de este requisito.

4.3.3 Recinto de estar y convivencia familiar

Recinto(s) de estar y convivencia familiar, con una capacidad de uso simultaneo del 50%
de los huéspedes y del grupo familiar, el que de acuerdo a las costumbres locales puede
estar integrado a otros recintos de la vivienda como la cocina, el comedor u otros.

En zonas de clima benigno, éste(os) puede(n) estar parcialmente abierto(s) al exterior.
Para el célculo de la superficie se debe considerar 1 m? por huésped.

4.3.4 Comedor

Comedor para servir desayunos y comidas, que permita la atencion simultanea del 70%
de los huéspedes, el que de acuerdo a las costumbres locales puede estar integrado a
otros recintos de la vivienda como la cocina, el comedor u otros.

En zonas de clima benigno, éste(os) puede(n) estar parcialmente abiertos(s) al exterior;
como por ejemplo emparronados, galerias y similares.
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4.3.5 Unidades habitacionales

Habitaciones y/o cabafias, con los requisitos especificados a continuacién, segun
corresponda:

Habitaciones individuales: 7 m?, sin incluir area de bafio privado.

- Habitaciones dobles?: 9 m?, sin incluir area de bafio privado.

- Habitaciones triples® (si las hubiera): 11 m?, sin incluir area de bafio privado.

- Habitaciones cuadruples® (si las hubiera): 13 m?, sin incluir area de bafio privado.

- Cabafias que cuenten con un &rea para dormitorio, ademas de é&reas de estar,
comedor y cocina, las que pueden estar integradas.

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

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

4.3.6 Barios de unidades habitacionales
4.3.6.1 Barios habitacionales

- Bafios privados o compartidos, todos con agua fria las 24 h del dia, y agua caliente al
menos 4 h al dia distribuidas en las horas de mayor demanda del establecimiento, y
ambas con presion adecuada. Los bafios de uso de los huéspedes no deben quedar a
mas de 50 m del area de habitaciones y debe informarse explicitamente al huésped
cuando el acceso a éstos sea mediante una circulacion exterior.

- Los bafios compartidos o comunes tendran una relacion no mayor a uno por cada seis
huéspedes o fraccion después de los primeros seis. En caso que el (los) bafio(s) sea(n)
de uso comun para huéspedes y el grupo familiar anfitrion, se deberan contabilizar
ambos para calcular la proporcion antes sefialada.

4.3.6.2 Bafios cabafias

Bafios con agua fria las 24 h del dia, y agua caliente al menos 4 h al dia distribuidas en las
horas de mayor demanda del establecimiento, y ambas con presion adecuada.

1) En el caso de usar litera, la superficie puede ser reducida en un 20%, y se debe informar explicitamente al
huésped del uso de litera como alternativa de cama.
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4.4 Requisitos de equipamiento, mobiliario y suministros

Los diferentes recintos del hospedaje rural deben cumplir con los requisitos minimos
indicados a continuacién, segun corresponda:

4.4.1 Recinto de estar y convivencia familiar

- Asientos para uso simultaneo del 50% de los huéspedes y del grupo familiar.
- lluminacién (eléctrica, gas o similar).

4.4.2 Comedor

- Mesay sillas para el 70% de los huéspedes.

- Vajilla, cristaleria, cuchilleria y otros utensilios (saleros, aceiteras), en cantidad
suficiente para los huéspedes y residentes.

- lluminacioén (eléctrica, gas o similar).

- Mantel(es) o mantel(es) individual(es) de género, fibra vegetal o materiales naturales
similares, y servilletas lavables o desechables.

4.4.3 Unidades habitacionales segun capacidad

Habitaciones y/o cabafias, con los requisitos especificados a continuacion, segun
corresponda:

- Cama(s) de una plaza y media o matrimonial, seguin corresponda?.

- Colchén de 15 cm de espesor (si es de espuma debe tener una densidad minima
de 18 kg/m?; si es de lana, ésta debe ser homogénea libre de zonas apelmazadas),
frazada(s) o plumon, cubrecama y almohada(s) por cada cama, mas frazadas y
almohadas adicionales a solicitud del huésped; todos del tamafio correspondiente a la
cama.

- 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, mesa de noche o repisa por cada dos huéspedes.
- Silla.
- Cléset, ropero o similar; tales como baul, arcones, entre otros.

- lluminacion (eléctrica, gas o similar).

2) La cama de una plaza y media tiene 1,04 m de ancho y 1.90 m de largo.



NCh3015

Tomacorriente, de acuerdo a la disponibilidad de energia eléctrica en la zona, con
indicacion de voltaje.

Papelero.
Persianas o cortinas.

Picaporte.

4.4 .4 Bafos de unidades habitacionales

Inodoro con asiento y tapa, lavamanos y ducha®.
Espejo sobre lavamanos.

Repisa para articulos de tocador?®.

lluminacion (eléctrica, gas o similar).

Tomacorriente, de acuerdo a la disponibilidad de energia eléctrica en la zona, con
indicacién de voltaje.

Ducha con llave mezcladora.

Cortina impermeable o similar en ducha.

Piso antideslizante en ducha.

Barra de seguridad en ducha.

Toallero o gancho junto a la ducha y lavamanos.

Jabon en lavamanos y ducha, papel higiénico y repuesto.
Papelero con bolsa y tapa articulada.

Picaporte.

4.4.5 Area estar - comedor en cabafas

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

Sofé o butacas para el 50% de la capacidad de la unidad.

3)

4)

En caso de contar con tina que supere los 52 cm de altura, se debe contar con un elemento estable y
seguro que facilite el acceso a la misma.

Los articulos de uso personal de la familia anfitriona deben estar dispuestos en un gabinete cerrado.
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- lluminacion (eléctrica, gas o similar), en el area de estar.

- Mantel(es) o mantel(es) individual(es) de género, fibra vegetal o materiales naturales o
similares, y servilletas lavables o desechables.

4.4.6 Area cocina en cabafas

- Cocinilla.

- Lavaplatos.

- Refrigerador.

- Vajilla y cubiertos de acuerdo a la capacidad de la unidad.
- Utensilios para preparar alimentos (ollas, sartén y otros).
- Basurero con tapa y bolsa.

- Estanteria para almacenar utensilios e insumos.

5 Requisitos comerciales y marketing

El hospedaje rural debe cumplir con los requisitos minimos siguientes, respecto de sus
relaciones comerciales y de marketing, durante su periodo de operacion:

5.1 Reservas y ventas

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

a) Tener definido el procedimiento documentado para reserva, venta y confirmacién de
las habitaciones y de los distintos servicios que ofrece.

b) Difundir los medios de pago que acepte el establecimiento.

c) Publicar y difundir las tarifas de las habitaciones y demas servicios que el hospedaje
rural provea, para las diferentes temporadas de operacion.

d) Ademas de los servicios minimos comunes e instalaciones descritos anteriormente, los
hospedajes rurales podran ofrecer a los clientes otros servicios complementarios
haciendo constar visiblemente el precio de los mismos si éstos se encuentran
excluidos del fijado para los servicios de alojamiento y alimentacién.
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5.2 Imagen corporativa o publicidad

El hospedaje rural debe cumplir con los requisitos minimos siguientes:

a)

b)

Consignar en forma precisa y explicita el nombre de fantasia y su clase, en los medios
publicitarios, correspondencia, formularios y cualquier otra documentacion o material
promocional.

El material publicitario utilizado en la promocion de los servicios que ofrece el
hospedaje rural se debe publicar en espafiol y un segundo idioma cuando se informe
de esta facilidad, y debe responder a pardmetros verificables, evitando el uso de
términos que, por su ambigtiedad, pudieran inducir expectativas sobre los servicios,
superiores a los que realmente provean el hospedaje rural.

Actualizar la informacion del establecimiento en los medios de promocion oficiales en
los cuales se encuentre adscrito, de acuerdo a los procedimientos que éstos
establezcan.

5.3 Otros requisitos

a)

El hospedaje rural debe estar registrado en el sistema de informacion turistica, del
Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR).

6 Hospedajes rurales ubicados en inmuebles con valor histérico, cultural o
patrimonial

Los hospedajes rurales ubicados 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 excepcién de algunos de los requisitos arquitecténicos o
de infraestructura contenidos en la presente norma, cuando por condiciones estructurales
del edificio o de la legislacion vigente no se pueda cumplir con los requisitos establecidos;
en estos casos, se debe emplear el procedimiento que para tal efecto defina ese Servicio.

10



NCh3015

Anexo A
(Normativo)

Servicios de informacion

A continuacién se indica la informacion de la ciudad o localidad mas cercana, que por ser
atil a los huéspedes, debe estar disponible en un lugar visible del hospedaje rural:

- Los datos del establecimiento, como por ejemplo: nombre de la persona de contacto,
teléfono y/o correo electrénico, tipos de servicios que ofrece, capacidad de
alojamiento por habitaciones y otros.

- Direccion y teléfonos de servicios tales como hospitales, clinicas, centros médicos
especializados, carabineros, investigaciones, servicios bancarios, servicio fotografico,
correos, centros de llamada, casas de cambio u otros.

- Informacion relacionada con lineas de transporte terrestre, aéreo 0 maritimo;
locomocidn colectiva urbana e interurbanas con sus respectivos horarios; aeropuertos,
estaciones de ferrocarril y arriendo de auto con o sin chofer.

Opcionalmente, también es recomendable entregar al huésped, informacion propia o
elaborada por terceros, referida a:

- Plano o mapa de la zona donde se encuentra el hospedaje rural.
- Mapa de la region.

- Difusiéon referida a la cultura local con respecto a su historia, literatura, toponimia,
folclore, festividades, flor y fauna y otros.

- Circuitos y/o excursiones, estableciendo claramente sus requerimientos, nivel de
exigencia, duracién, costos, temporadas y otros.

- Actividades que se realizan en la zona donde se ubica el hospedaje rural o en pueblos
o localidades vecinas, tales como circuitos y/o excursiones guiadas, eventos y
festividades tipicas de la zona (religiosas, campesinas, muestras costumbristas, entre
otras), a las cuales el visitante puede acceder.

- En el caso de los circuitos y/o excursiones, se debe establecer claramente sus
requisitos, nivel de exigencia, duracién, costos, temporadas y otros.
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