Certificacion de Calidad Turistica

Una oportunidad para competir




Asegurar los estandares de calidad
de los servicios turisticos es un
mecanismo de transparencia del
mercado y que ayuda a disminuir las
asimetrias de la informacion

En la mayor parte de los paises
emisores los consumidores se
encuentran bien informados y son
concientes de sus derechos
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e Clientes bien informados
e Concientes de sus derechos
« Cada vez mas exigentes

bV



Algunos ejemplos de Sellos de Calidad en el Mundo
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Los principales paises emisores estan
estableciendo nuevas regulaciones
para proteger a los consumidores
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Ley de Homicidio Empresarial
(Corporate Manslaughter and
Corporate Homicide Act)

Directiva Europea sobre
Derechos Contractuales de
los Consumidores
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ANTECEDENTES

La nueva Ley 20.423 fue Promulgada el 04
de febrero de 2010 (D.O. 12/02/2010) y
constituye un complemento al DL 1.224 que

creo Sernatur

LEY 20.423
establece un Sistema Institucional para el
Desarrollo del Turismo




Objeto “el desarrollo y promocion de la
actividad turistica, mediante el
perfeccionamiento de sus mercados y por
medio de mecanismos destinados a la
creacion, conservacion v
aprovechamiento de los recursos vy
atractivos turisticos nacionales.”

Se reconoce el turismo como una
“actividad estratégica” para el desarrollo
del Pais.
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- Politica Nacional de Turismo, con énfasis en lo
local y regional y el desarrollo de programas
sociales.

- Comité de Ministros del Turismo (Integrantes;
funciones); Funciones asociadas al Ministro de
Turismo-funciones;

- Subsecretaria de Turismo - funciones.

- Comité Consultivo de Promocién Turistica

- Sernatur
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Ministerio de Economia
Fomento y Turismo

Comité de Ministros
del Turismo

Consejo Consultivo
de Promocion
Turistica
(Publico-Privado)

Subsecretaria de Turismo

Servicio Nacional de
Turismo

(SERNATUR)




La Nueva Ley de Turismo viene a reconocer un
sistema de certificacién de calidad que la propia
industria ya venia desarrollando desde el afio 2001
en Chile

Este sistema se basa en normas técnicas que la
propia industria turistica desarrolla y cuya base se
sustenta en cuatro actores principales:

— Los propios prestadores de servicios
— El sector publico
— Los consumidores
— La Ciencia y Tecnologia (academia)
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Lo anterior en base a los criterios establecidos por
la Organizacion Mundial del Comercio (OMC)

Existe un actor que permite guiar este proceso y
servir de moderador en el desarrollo de las normas
técnicas que la propia industria desarrolla, el
Instituto Nacional de Normalizacion (INN) que es
un miembro de 1S0.

e

INN - CHILE

SISTEMA MNAGIDMAL
DE ACREDITRCGIDHN
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Bajo este modelo en Chile se han creado ya 48
normas técnicas con parametros objetivos.

Chile ha sido el primer pais en el mundo en
desarrollar normas publicas y gratuitas, lo que ha
permitido que otros paises sigan su ejemplo.
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Las normas constituyen una verdadera “brajula”
para los prestadores de servicios, permitiéndoles
guiar adecuadamente su camino hacia la calidad
de los servicios.
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El sistema ha sido desarrollado de manera tal que
los prestadores deservicios puedan auto-
implementar los procesos en forma gratuita,
utilizando los formularios de auto-evaluacion y las
guias que para estos efectos cuentan en una pagina
especialmente habilitada para estos efectos

www.calidadturistica.cl
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Autoevaluaciones

Guia para la Implementacion de
Normas de Calidad Turistica

SERVICIOS DE ALOJAMIENTO

raturshecs que conmuese

SERNATUR

GOBIERNO DECHILE
‘SLAVICKD NACIONAL DF TUREMO

INSTITUTO NACIONAL
DE NORMALIZACION COBIERNO DE. CHILE.

C { io de auto i6n para la de la Norma de Calidad Turistica
NCh2960 Of.2006 Alojamiento Turistico - HOSTALES Y RESIDENCIALES - Requisitos para su calificacion

Y

Nombre o Razén Social |

Nombre de Fantasia | | Dirsccién de Internst |

Giro o Actividad Correo electrénico

Direceion comercial {Domicilio —
Regian

Nombre  del
Representante Legal

Propietaric o Fano Correa
electronico

Gategoria a la que postula

Norma Chilena a evaluar NCh _2960_

o, Si su respuesta fue SI, recuerds que usted podia someter a la consideracin de |
. SERNATUR la excepcion, de algunos de |os requisitos arquitsctbnicos o de infraestructura,
| Ia cual se establece en la clausula 6 de la norma NCh2960 Of.2006. 1

Su establecimiento corresponde a un inmueble con valor histor
cultural o patrimonial categorizado por la Autoridad competente?

si No | Describa su situacién, identificand a la Autoridad competente  que lo categorizé: |

L] L]

Tipo(s) de AAZEB Instalaciones Otras servicios

habitaciones.

Servicios que presta Cantidad *

Certificados  vigentes que  su | Norma Ghilena de referencia__ | Alcance | Fecha de certificacian i
organizacien posee (VCh 9001 - : H
!
..

NCh 28089, otras)

Cuestionaric de auto evaluacidn para la norma de hostales y residenciales — NCh2960 OF.2006 pigina 1 /23



El sistema también permite un apoyo con
consultores especializados. Para ello CORFO ha
dispuesto un instrumento especialmente disenado
para la implementacién de las normas de calidad
turistica para tres sectores:

— Servicios de alojamiento
— Agencias de Viajes
— Tour Operadores
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Este instrumento esta orientado principalmente a
pequeias y medianas empresas turisticas (menores
a 100 mil UF de facturacion al afio por RUT)

Permite contratar un Consultor Especializado con
un apoyo de un 70% con tope de 3.500.000 de
pesos.
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Una implementacién puede durar entre 6 meses y
1 aino, dependiendo del tamafio de la empresa y de
la cantidad de procesos que tengan que
desarrollarse. Se trata de un trabajo en equipo.
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Una vez terminado el proceso de implementacion
-sea este realizado por el propio personal de la
empresa o0 con el apoyo de un consultor externo-
se encuentra en condiciones de ser auditado por
un organismo externo independiente.

Para ello el Sistema de Calidad cuenta con
Organismos Certificadores debidamente
acreditados que permiten entregar la
transparencia necesaria al sistema.
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Actualmente son seis los Organismo Certificadores
acreditados por INN:

AENORCHILE @ ‘ Q)

SCi- SGS Arplus®

CERTIACACIONES
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Esta auditoria de certificacién también cuenta con
un apoyo de CORFO, para las empresas que
cumplen las mismas condiciones (empresas
turisticas con menos de 100 mil UF de facturacién
anual).

Este apoyo se entrega una vez aprobada la
certificacién por la empresa y cubre el 90% de la
certificacion con un tope de 900.000 pesos.
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Una vez que la empresa obtiene el certificado de
cualquiera de los organismos certificadores
acreditados puede solicitar a SERNATUR el Sello
Turistico de Calidad que es de caracter gratuito.

SELLD TURISTICO de CALID)
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El empresario puede utilizar este sello en su
publicidad y ser parte de las estrategias de
promocién destacada que realiza el Estado.

Ejemplos:

Aparecer primeros en sitios de busqueda
deservicios turisticos www.sernatur.cl y
www.chile.travel

Beneficiarse de las campafas que Sernatur esta
desarrollando en esta materia.
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PORTADA COMBOS VIAJEROS | HISTORIAS Y NOVEDADES | EVENTOS Buscar...

“Yovivo en la ciudad de las luces,
pero las luces que mas me han
sorprendido son las del cielo

f estrellado en el Desierto de Atacama.”
i Stéphanie Maurier, Paris.

CHILE ES TUYO Recorrelo.

chileestuyo.cl
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El sistema de calidad para los serviclos turisticos constituye una de las lineas
de trabajo desarrolladas por el sector y dirigida a mejorar |la oferta de los
servicios turisticos a través del cumplimiento voluntario de estindares de Chile a los grandes...
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Este ano en particular, se desarrollara una
campana orientada a publico final (turistas
nacionales y extranjeros) para que prefieran los
servicios turisticos certificados.




Algunos ejemplos de servicios turisticos que se
veran especialmente beneficiados durante este ano
gracias al esfuerzo realizado en incorporar los
requisitos de las normas y lograr el Sello Turistico
de Calidad

SELLO TURISTICO de CALIDAD




Algunos Ejemplos:
Hoteles cinco Estrellas

Kennedy, Santiago

Gavina, lquique
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Hoteles cinco Estrellas

Regal Pacific, Santiago

Cumbres Patagonicas,
Puerto Varas




Hoteles cinco Estrellas

Hotel del Mar, Vina del Mar

Hotel y Termas de

Puyehue, Osorno



Hoteles tres Estrellas

Hotel Barros Arana, Iquique




Hoteles tres Estrellas

Puerto de Vega, Vallenar

Altos de Tuqui,
Ovalle
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Otros Alojamientos
Cabanas Los Arrayanes, Puerto Varas
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Otros Alojamientos
Hostal Rio Amazonas, Santiago




Tour Operadores
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Agencias de Viajes

DELTOUR

-_— ®
TURISMO
Ciile  WIPGHILE S

Hodel « Tours « Transler « Car Renlal - Cruises. ——-\
" EL Placer de Vijar

Viayes Mediterrénee

Tumeypr destine: |

Tour Operador &
Agencia de Viajes
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Te invitamos a sumarte al los servicios turisticos
certificados.

Visitanos en

www. calidadturistica.cl

o contactanos en nuestras oficinas de SERNATUR a lo
largo de Chile




La calidad de los servicios turisticos
es un desafio de todos
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MUCHAS GRACIAS




