Preguntas Frecuentes
“Certificado de Compromiso a los Protocolos y/o Guias de Buenas Practicas para el
Manejo y Prevencidn”

El Certificado de Compromiso a los Protocolos y/o Guias de Buenas Practicas para el Manejo y
Prevencion del Covid- 19 en el Sector Turismo es un distintivo (logo) otorgado a todos los
prestadores de servicios turisticos que estén registrados o que procedan a registrarse en el Servicio
Nacional de Turismo, cuyo objeto es obtener el compromiso y declaracidn por parte de los
prestadores turisticos de cumplir con todas las medidas sanitarias, recomendaciones vy
orientaciones de manejo y prevencién para reducir el riesgo de contagio de Covid-19, dispuestas
tanto en los protocolos de la industria del turismo como en las guias de buenas practicas
relacionadas con la actividad turistica.

El Certificado de Compromiso a los Protocolos y/o Guias de Buenas Practicas de Manejo y
Prevencion en el Sector Turismo es sindnimo de confianza turistica y da cuenta del compromiso de
prepararse para operar y recibir visitantes en el momento en que sea seguro hacerlo,
comprendiendo que la crisis sanitaria trae consigo nuevas exigencias de higiene, sanitizacion y
seguridad, asegurando condiciones sanitarias para trabajadores y turistas.

1. ¢Cémo reconozco el Certificado de Compromiso a los Protocolos y/o Guias de Buenas
Practicas para el Manejo y Prevencion del Covid-19 en el Sector Turismo?

El Certificado de Compromiso a los Protocolos y/o Guias de Buenas Practicas de Manejo y
Prevencion en el Sector Turismo se reconoce por la “Declaracion de Adhesion a los Protocolos
Sanitarios y/o Guias de Buenas Practicas para el Manejo y Prevencion en el Sector Turismo y su
distintivo”. El distintivo va acompafiado de un cédigo QR, que permitira a los turistas comprobar la
veracidad de la adhesidn a los protocolos y/o guias de buenas practicas. También, las empresas que
se adhieran al protocolo y/o guias de buenas practicas podran ser identificadas en el buscador de
servicios de Sernatur http://serviciosturisticos.sernatur.cl

2. ¢éQué implica adherirme a los Protocolos y/o Guias de Buenas Practicas para el Manejo y
Prevencion en el Sector Turismo ante Covid19?

Adherir a los Protocolos y/o Guias de Buenas Practicas para el Manejo y Prevencién del Covid-19 en
el sector Turismo, es el acto de compromiso con la implementacion de las medidas,
recomendaciones y orientaciones de manejo y prevencién para minimizar el riesgo de transmision
de Covid-19 que aplican al servicio turistico.
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Este compromiso implica que los servicios turisticos han implementado todas las medidas,
recomendaciones y orientaciones de manejo y prevencién aplicables a su establecimiento o servicio
para minimizar el riesgo de transmisién de Covid-19.

3. ¢éQué medidas, recomendaciones y orientaciones de manejo y prevencion se incluyen en
este compromiso?

Este compromiso incorpora medidas asociadas a: Medidas Obligatorias y Recomendaciones de
Autocuidado, Recomendaciones o Medidas Generales; Recomendaciones relativas al Lugar;
Recomendaciones relativas a los Trabajadores; Recomendaciones relativas a Turistas y/o Clientes;
Protocolos de limpieza y desinfeccién; Medidas especificas por tipo de servicio, entre otros.

4. ¢Qué tipo de servicios turisticos pueden adherirse a los Protocolos y/o Guias de Buenas
Practicas de manejo y prevencion en el Sector Turismo ante Covid19?

A la fecha, pueden adherirse a los protocolos de Manejo y Prevencion en el Sector Turismo los
servicios de Alojamiento Turistico y Restaurantes y similares. Para el caso de las Guias de Buenas
Practicas de Manejo y prevencidn pueden adherirse los servicios de Tour Operadores y Agencias de
Viajes, Campings, Guias de Turismo, Centros de Ski, y Servicios de Enoturismo.

5. Estoy comprometido/a con el sector turistico, y me quiero adherir a los protocolos
sanitarios y/o Guias de Buenas Practicas para el Manejo y Prevencion del Covid19. éQué
es lo primero que debo hacer?

Lo primero que debes hacer es visualizar o descargar el Protocolo Sanitario y/o Guia de Buenas
Practicas de Manejo y Prevencién segun el tipo de servicio que aplique. Puedes acceder a estos en:
https://www.sernatur.cl/protocolos/

Luego, revisa detalladamente las medidas, recomendaciones y orientaciones de manejo y
prevencion e implementa las medidas, segln aplique, en tu servicio turistico. El objetivo de estos
protocolos y guias de buenas practicas es proteger tanto la salud de los trabajadores, como la salud
de los turistas que concurren a los establecimientos o hacen uso de los servicios turisticos y, por
ello, entregan medidas, recomendaciones y orientaciones sobre como limpiar y desinfectar los
espacios de trabajo y de atencidn al turista, la forma de relacionarse con el cliente (con
distanciamiento fisico, toma de temperatura, entre otros), la forma de operar con los proveedores
y cdmo enfrentar un caso de Covid-19 positivo, entre otros elementos de importancia.

6. ¢Como me adhiero alos Protocolos y/o Guias de Buenas Practicas de Manejo y Prevencion
en el Sector Turismo ante Covid19 y obtengo el Certificado de Compromiso?

Para adherirte a los Protocolos y/o Guias de Buenas Précticas de Manejo y Prevencion en el Sector
Turismo, deberds seguir los siguientes pasos:

Paso 1: |Ingresa al Registro Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos en
https://registro.sernatur.cl/ (Para iniciar sesién debes ingresar con tu e-mail y contrasefia).

Paso 2: Debes seleccionar el Servicio Turistico registrado el cual cuenta con la implementacién de
las medidas, recomendaciones y orientaciones indicadas.
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Paso 3: Ingresa a la secciéon indicada “Certificado de compromiso”.

Paso 4: Lee en detalle el documento y confirma este compromiso de tu empresa o servicio al hacer
click en botén “Acepto”

Paso 5: Descarga tu Certificado de Compromiso y tu Distintivo.
iRecuerda, debes realizar la declaracién por cada tipo de servicio que tienes registrado en Sernatur!

Realizando este flujo, ya eres parte de los Prestadores de Servicios Turisticos comprometidos con
prevenir y minimizar el riesgo de transmision de Covid-19 en tu empresa o servicio, asegurando
condiciones sanitarias para los Trabajadores y Turistas.

7. éDebo cumplir con la totalidad de las recomendaciones mencionadas en los protocolos
y/o guias de buenas practicas de manejo y prevencion en el sector turismo ante Covid19?

Para adherirte a los protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y prevencién ante Covid19
y obtener tu certificado de compromiso y logo, debes cumplir con la totalidad de las medidas y
recomendaciones que apliquen al servicio turistico que se presta.

8. ¢El Certificado de compromiso tiene alguna fecha de caducidad?

El Certificado de compromiso tiene una vigencia mdxima de un afio renovable a partir de Ila
implementacién de los mismos, sin perjuicio de ser finalizado en un plazo inferior en caso que el
desarrollo de la pandemia lo permita.

9. ¢Puedo perder el Certificado de compromiso?

Si, Sernatur se reserva el derecho de restringir y/o prohibir el uso del Certificado de compromiso a
los protocolos y/o Guias de Buenas Practicas en caso de razones justificadas con objeto de
resguardar la salud tanto de turistas como de los trabajadores de una empresa. Si se verifica el mal
uso del Certificado de compromiso, por ejemplo, por parte de empresas que no han adherido a los
protocolos, Sernatur podrd ejercer las acciones legales que correspondan.

10. ¢El Certificado de compromiso y el logo se entregard impreso por parte de Sernatur?

No. El Certificado de compromiso y el logo sdlo estaran disponible en formato digital descargable
mediante la sesidn de empresario/a registrado en http://registro.sernatur.cl

11. ¢{Puedo madificar el Certificado de compromiso para adaptarlo a mi marca?

No. El Certificado de compromiso no puede ser modificado en cuanto a forma y color. Sernatur
podra restringir y/o prohibir el uso del Certificado de compromiso que no corresponda al original
descargable desde el sitio web http://registro.sernatur.cl

12. Tengo el Certificado de compromiso, pero en la reapertura tuve casos de contagios.
éPuedo perder el distintivo?

Si. Sernatur analizara cada una de las situaciones y podra restringir y/o prohibir el uso del Certificado
de compromiso a los protocolos y/o Guias de Buenas Practicas en caso de razones justificadas, con
objeto de resguardar la salud tanto de turistas como de los trabajadores de una empresa.
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13. Quiero adherirme, pero no estoy registrado en Sernatur, ¢{Puedo hacerlo?

Para adherirse a los protocolos y/o Guias de Buenas Practicas y obtener el Certificado de
compromiso es requisito estar registrado en Sernatur, para lo cual se deberi iniciar el procedimiento
aplicable para registrarse.

14. ¢Puedo exhibir en mi establecimiento y sitio web el Certificado de compromiso?

Si. El objetivo del Certificado de compromiso es ser exhibido tanto de forma digital como fisica en
los establecimientos o servicios adheridos. Ademas, se recomienda exhibir el protocolo y/o guia de
Buenas Practicas de Manejo y Prevencién descargable que cada empresario/a aceptd implementar.

15. Posterior a mi adhesion a los protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y
prevencidn del sector turismo ante Covid19, é¢estaré sujeto a fiscalizacion por parte de la
autoridad competente?

Una vez que se permita la reapertura de funcionamiento de los servicios turisticos, las autoridades
competentes de salud podran fiscalizar laimplementacién de las medidas de seguridad idoneas para
prevenir contagios, de conformidad a lo establecido en el Decreto N°4 del Ministerio del Interior y
Seguridad Publica que decretd alerta sanitaria en el territorio chileno, las resoluciones que disponen
las medidas sanitarias que indican por brote de Covid-19, todas de 2020 del Ministerio de Salud -en
particular la resolucién exenta 591- en lo que respecta al plan Paso a Paso del Gobierno, y por ultimo,
en razon de las facultades contempladas por el Decreto Supremo N°594 del Ministerio de Salud,
gue aprueba el Reglamento sobre condiciones sanitarias y ambientales basicas en los lugares de
trabajo.

Se hace presente que el incumplimiento de las medidas impuestas por la autoridad en virtud de las
resoluciones sanitarias que establecen las medidas preventivas seran fiscalizadas y sancionadas
segln lo dispuesto en el Libro X del Cddigo Sanitario, en el Codigo Penal y en la ley N2 20.393, segln
corresponda.
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1. ;(Cuadles son los protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y
prevencion para el sector Turismo ante Covid19? y ;CoOmo se
implementaran?

Respuesta Pregunta 1: El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, en conjunto
con la Subsecretaria de Turismo y el Servicio Nacional de Turismo (Sernatur) - en linea
con las recomendaciones del Ministerio de Salud, y de organismos internacionales del
sector turistico - elaboraron diversos protocolos sanitarios y guias de buenas practicas
de manejo y prevencion del virus Covid-19, los que constituyen directrices,
lineamientos y orientaciones que buscan preparar a la industria turistica para operar
de manera segura una vez que la autoridad sanitaria asi permita.

Estos protocolos y/o guias de buenas practicas brindan una pauta que, ademas de
entregar criterios homologados sobre medidas de prevencién y gestion iddneas, tenga
por objeto orientar a los prestadores de servicios turisticos sobre su implementacion,
y asi generar las condiciones sanitarias que permitan contribuir a la reactivacion de la
actividad turistica cuando la crisis sanitaria se encuentre en una etapa de menor
complejidad.

La invitacion es para que los prestadores de servicios turisticos, adopten los diversos
protocolos y guias de buenas practicas de manejo y prevenciéon del covid-19, para lo
cual pueden acceder a los protocolos y guias de buenas practicas que se encuentran

publicadas en la pagina web: https://www.sernatur.cl/protocolos/.

A la fecha, se han publicado los siguientes protocolos de Manejo y Prevencion para el
Sector Turismo: (i)Turismo y Alojamiento y (ii) De Restaurantes, Cafés y otros
establecimientos analogos. Asimismo, se han publicado las siguientes Guias de Buenas
Practicas: (i) De Enoturismo; (ii)De Camping; (iii) Turismo MICE; (iv) Agencia de Viajes
y Tour Operadores; (v) Guias de Turismo; (vi) Turismo Rural; y (vii) Centros de Ski.

En sintesis, el objetivo de estos protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y
prevencion es proteger tanto la salud de los trabajadores, como la de los turistas que
concurren a estos establecimientos, y por ello entregan recomendaciones generales
acerca de como se deben desinfectar y limpiar los espacios de trabajo, medidas de
atencidn al turista, la forma de relacionarse con el cliente (con distanciamiento fisico,
toma de temperatura, entre otros), medidas relativas con los proveedores y cémo
enfrentar un caso de Covid-19 positivo, entre otros elementos de importancia.

2. (Los protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y prevencion
para el sector Turismo ante Covid19 seran fiscalizables por la autoridad?

Respuesta Pregunta 2: Una vez que se permita la reapertura de los servicios turisticos,
dependiendo de la Fase en la cual se encuentre la respectiva localidad, las autoridades
competentes de salud podran fiscalizar la implementacion de las medidas de seguridad
idoneas para prevenir contagios, de conformidad a lo establecido en el Decreto N°4 del
Ministerio del Interior y Seguridad Publica que decretd alerta sanitaria en el territorio
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chileno, las resoluciones que disponen las medidas sanitarias que indican por brote de
Covid-19, todas de 2020 del Ministerio de Salud -en particular la resoluciéon exenta 591-
en lo que respecta al plan Paso a Paso del Gobierno, y por ultimo, en razén de las
facultades contempladas por el Decreto Supremo N°594 del Ministerio de Salud, que
aprueba el Reglamento sobre condiciones sanitarias y ambientales basicas en los
lugares de trabajo.

Se hace presente que el incumplimiento de las medidas impuestas por la autoridad en
virtud de las resoluciones sanitarias que establecen las medidas preventivas seran
fiscalizadas y sancionadas segun lo dispuesto en el Libro X del Cédigo Sanitario, en el
Codigo Penal y en la ley N2 20.393, seglin corresponda.

3. ¢(La implementacion de los protocolos y/o guias de buenas practicas de
manejo y prevencion para el sector Turismo ante Covid19 es obligatorio?

Respuesta Pregunta 3: Los protocolos Sanitarios y/o guias de buenas practicas para
el funcionamiento de empresas del turismo, constituyen medidas, recomendaciones y
orientaciones para el sector, que cuentan con la aprobaciéon de la autoridad sanitaria
y/o autoridad competente, o bien, han tomado como referencia aquellos que si han sido
revisados por ésta. Por lo anterior, si bien se trata de recomendaciones, su objetivo es
resguardar la salud de los trabajadores y turistas, por lo que deben ser cumplidos por
los prestadores de servicios turisticos, con el objeto de ofrecer servicios que sean
Seguros.

Se hace presente que la gran mayoria de las medidas de prevencién que estan
establecidas en los protocolos son obtenidas de las resoluciones de la autoridad
competente, siendo estas ultimas, normas juridicas con caracter obligatorio para todos
los ciudadanos del pais.

4. ;Existira material grafico o contenidos de auto implementacién para que
el prestador de servicios turistico pueda incorporar estas medidas y
recomendaciones?

Respuesta Pregunta 4: El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, en conjunto
con la Subsecretaria de Turismo y Sernatur, se encuentran desarrollando un set de
material grafico descargable como senalética, infografias, videos y check list que
apoyaran la auto implementacion de las recomendaciones y orientaciones por parte de
los prestadores de servicios turisticos para minimizar el riesgo de contagio ante el
Covid-19.

Parte de este material ya estd disponible en la pagina web:

https://www.sernatur.cl/protocolos/ y préximamente sera actualizado con mas

material.

5. (Doénde estaran disponibles estos protocolos y/o guias de buenas practicas
de manejo y prevencion para su revision? ;Estos protocolos y/o guias de
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buenas practicas de manejo y prevencion estaran disponibles en otros
idiomas?

Respuesta Pregunta 5: Los protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y
prevencién para el sector Turismo ante Covidl9 estan disponibles en

https://www.sernatur.cl/protocolos/. Los protocolos y/o guias de buenas practicas de

manejo y prevencion estaran disponibles unicamente en idioma espafiol.

6. El protocolo de Alojamiento Turistico aplica para todas las clases de
alojamiento turistico?

Respuesta Pregunta 6: El set de protocolos dirigidos a los prestadores de servicios
turisticos del tipo “Servicios de Alojamiento Turistico”, incluye recomendaciones y
orientaciones generales transversales para todas las clases de alojamiento turistico,
excepto el servicio de alojamiento de Camping, ya que, respecto a este ultimo, existe la
Guia de Buenas Practicas de Manejo y Prevencion para Camping.

7. (El set de protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y prevencion
para el sector Turismo ante Covid19 incorpord algun trabajo o validacion por
parte de las asociaciones gremiales o ministerios?

Respuesta Pregunta 7: El trabajo asociativo y coordinado ha sido esencial para la
elaboracién de los protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y prevencion.
Respecto a la etapa de implementacion, ésta incluye mantener la dinamica de trabajo
asociativo, la que puede incluir las proposiciones de los gremios relacionados al rubro,
como también, las sugerencias de los expertos en la materia. La implementaciéon de los
protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y prevencion y la efectividad de las
medidas aplicadas deberan ser evaluadas de forma permanente, corrigiendo falencias
en las practicas implementadas y adaptando las medidas a la practica a fin de
incrementar su eficacia, por lo que el trabajo colaborativo entre distintos interlocutores
del rubro permitira las mejoras en la implementaciéon de los protocolos.

8. (Existiran capacitaciones para los Prestadores de Servicios Turisticos
para implementar los protocolos de manejo y prevencion para el sector
Turismo?

Desde la Subsecretaria de Turismo y Sernatur, se estd trabajando en un kit de auto
implementacién y capacitaciones para los prestadores. En ese sentido, se promovera la
gestién de actividades de capacitacion dirigidas a los prestadores turisticos para
entregarles las herramientas técnicas y de conocimiento para puedan implementar los
protocolos y las recomendaciones de manera exitosa.

Asimismo, previo a la reapertura de los servicios turisticos, y de forma permanente, el
prestador de servicios turisticos debera capacitar a todo su equipo de trabajo sobre la
enfermedad COVID-19, sus formas de transmisidn, sintomas, medidas de prevencién y
medidas de manejo. Se debera asimismo capacitar sobre nuevas funciones especificas,
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comunicacién con clientes y canales de comunicacién con la administracién sobre
incidentes relativos a la implementacion de estos protocolos.

9. Si un prestador de servicios turisticos tiene dudas e inquietudes sobre la auto
implementacion de los protocolos y/o guias de buenas practicas de manejo y
prevencion en el sector turismo ante Covid19. ;Existira un canal de informacion
para aclarar dudas?

Efectivamente, se complementard el presente set de preguntas y respuestas para
aclarar las dudas en el sector. Ademas, se robustecera el Plan Comunicacional para
evitar confusiones entre las recomendaciones y las exigencias legales.

Ademas, se encuentra disponible el canal comunicacional “Turismo Atiende” a través
del nimero 600 600 60 66, el WhatsApp +56994580453 y el correo electrénico
turismoatiende@sernatur.cl, que estara disponible y contribuira a aclarar eventuales
dudas.
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