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PROLOGO

El Organismo Salvadorefio de Normalizacién, OSN, es el organismo nacional responsable de
elaborar, actualizar, adoptar, derogar y divulgar normas técnicas, de acuerdo a la Ley del Sistema
Salvadorefio para la Calidad, la cual fue publicada en el Diario Oficial No. 158 del 26 de agosto de
2011.

Esta Norma Técnica Salvadorefia ha sido desarrollada de acuerdo con las reglas establecidas en la
NTS ISO/IEC DIRECTIVA 2.

El Comité Técnico de Normalizacion, Turismo de Aventura. Surfing. N° 84, fue el responsable del
desarrollo de esta norma técnica titulada “PNTS 03.84.01:14 Turismo aventura. Requisitos de
prestacién del servicio de guia/instructor de deslizamiento sobre olas (surfing, bodyboard, kneeboard,
stand up paddle y similares), para lo cual participaron las entidades que se mencionan a continuacion:

ENTIDADES PARTICIPANTES

Corporacién Salvadorefia de Turismo - CORSATUR
Universidad Dr. Andrés Bello - UNAB

Universidad Dr. José Matias Delgado - UIMD

Epic Surfing Adventures

Organismo Salvadorefio de Normalizacién - OSN
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INTRODUCCION

Esta Norma Técnica Salvadorefia es resultado de una necesidad de estandarizar la calidad en el
servicio de guiado e instructoria del deslizamiento sobre olas (surfing, bodyboard, kneeboard, stand up
paddle y similares), por medio del trabajo en conjunto y consenso de las partes interesadas de la
actividad, quienes aportaron su amplia experiencia en el logro de este documento, participando
activamente en las reuniones de trabajo.

El deslizamiento sobre olas es la actividad acuética consistente en mantenerse en equilibrio sobre
olas encima de una tabla especial de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle y similares,
adecuadas para la actividad.

Esta Norma Técnica Salvadorefia, tiene por objetivo establecer lineamientos béasicos y estandarizados
para una adecuada operacion de calidad, seguridad y conservacion medio ambiental, de los servicios
turisticos de esta actividad especializada. La cual contiene los siguientes apartados: definiciones mas
importantes, requisitos y criterios para el desarrollo de la actividad, requisitos del guia y anexos.
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1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta Norma Técnica Salvadorefia, es aplicable a los requisitos minimos generales, de gestion,
seguridad, calidad, conservacion medio ambiental y competencias que toda persona natural o juridica
debe cumplir para la prestacién de servicios de guial/instructor de deslizamiento sobre olas en las
actividades de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle y similares.

2 DEFINICIONES
A los fines de este documento, se aplican los siguientes términos y definiciones:

2.1
bodyboard
forma de deslizarse sobre las olas con una tabla de bodyboard en posiciéon tumbada

2.2

deslizamiento sobre olas

actividad acuatica consistente en mantenerse en equilibrio sobre olas encima de una tabla especial de
surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle y similares, adecuadas para la actividad

2.3
guial/instructor de deslizamiento sobre olas
persona especializada y competente para guiar en las actividades de deslizamiento sobre olas

2.4

guial/instructor en entrenamiento

persona que esta en proceso de aprendizaje para dar clases o servicio de guia de deslizamiento sobre
olas

2.5

implementos de deslizamiento sobre olas

equipo diseflado especialmente para deslizamiento sobre olas y consta como minimo de los
elementos siguientes:

251

correa, leash

correa de seguridad que esta atada a la tabla en un extremo y en el otro sujetada al antebrazo o
mufieca en el caso de tablas de bodyboard y al tobillo en el caso de tablas de surfing

25.2

parafina o cera adherente

compuesto quimico sélido que se le aplica a la tabla para adherir las extremidades o cuerpo del
surfista a ésta y asi no resbalarse
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253

tabla de deslizamiento sobre olas

tabla hidrodinamica, con una alta flotabilidad, sobre la cual el surfista surca las olas. Pueden estar
hechas de fibra de vidrio y resina sobre una base de espuma quimica rigida de alta densidad o
también pueden ser de madera de balsa, plastico o material equivalente que permita el deslizamiento
sobre olas

254
traction pads
almohadilla con superficie antideslizante que proporciona atraccién en la tabla

255

traje de deslizamiento sobre olas

traje que proporciona comodidad y proteccién al sol, con temperatura que se utiliza en el agua y
proporcionar cierto grado de seguridad

2.6
kneeboard
forma de deslizarse sobre las olas con una tabla de kneeboard en posicién de rodillas

2.7
rompiente, surf spots
sector donde se forman las olas adecuadas para la practica de deslizamiento sobre olas

2.8

stand up paddle

forma de deslizarse en una tabla hidrodinAmica sobre el agua, mientras se permanece de pie
utilizando remos para direccionarse y desplazarse

2.9
surfing
forma de deslizarse sobre las olas con una tabla de surf en posicion erguida

2.10
surfista o surfeador
persona que practica el deslizamiento sobre olas

2.11

tipos de rompiente

diferentes tipos de fondos marinos, donde revientan o quiebran las olas aptas para la practica del
deslizamiento sobre olas, siendo estas las siguientes:
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2.11.1

rompiente en fondo de arena, beach break

rompiente de olas formada por fondo de arena que se encuentra generalmente en las playas y puede
guebrar en forma sostenida hacia ambos lados, tanto izquierdo, como derecho. Su grado de dificultad
varia de acuerdo al tamafio y la potencia de la ola

2.11.2

puntas, point break

rompiente de ola en una formacion de tierra llamada punta, que puede tener tanto fondo de arena,
como fondo de rocas o bolones de piedra. Aqui las olas quiebran en un mismo lugar en un solo
sentido o en ambos

2.11.3

rompiente en arrecife, reef break

ola de altura que rompe en un fondo de piedra, coral o fondo volcanico (lava petrificada) y quiebran
siempre en el mismo lugar y para cualquier lado

2.11.4

rompiente en bocanas, river mouth

ola que rompe frente la desembocadura de un rio con fondo de piedra o de arena, pudiendo romper
hacia ambos lados, tanto izquierdo como derecho

2.115

olas oceénicas

olas de gran altura que se forman en alta mar o a mas de 500 m, de la costa en el medio del océano
por efectos climaticos o de fondos

2.12

quilla

parte trasera de las tablas que corta el agua durante el deslizamiento de la tabla, puede haber de una
a cinco en una tabla

3 REQUISITOS PARA EL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD

Para el desarrollo de las actividades de surfing, bodyboard, kneeboard o similares, se debe cumplir
con los requisitos minimos generales, de gestién, seguridad, calidad y de competencias siguientes:

3.1 Requisitos de organizacién

Toda persona natural o juridica que ofrezca el servicio guiado de surfing, bodyboard, kneeboard, stand
up paddle o similares, debe tener una organizacién minima que le permita:

a) tener y publicitar una direccion fisica (lugar donde se contratan los servicios u oficinas
relacionadas) donde la persona o empresa puede ser ubicada;
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b)

c)

d)
e)

f)

)

h)

k)

mantener en esta direccion fisica el minimo de facilidades que permitan la contratacion de
servicios, mediante comunicaciones telefénicas, visita presencial, correo postal y/o electrénico,
para el buen desempefio de la actividad o programa,;

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

poseer personal adecuado y necesario para el desarrollo de las actividades en terreno;
mantener al personal informado y capacitado, de acuerdo a sus necesidades y cargos;

desarrollar la actividad o programa, de manera adecuada, pertinente y dentro de los parametros
de la norma, asi como de acuerdo a lo ofrecido al cliente;

elaborar politicas propias respecto de temas tales como respeto y cuidado del medio ambiente,
resolucion de conflictos, calidad de servicios, relacion con prestadores de servicios,
mantenimiento y presentacion de equipos, materiales y similares;

mantener en buen estado operativo los equipos y materiales necesarios para el desarrollo de la
actividad o programa;

disponer de toda la logistica para la actividad o programa y que se encuentre disponible en el
momento y lugar adecuado;

mantener, en caso de ser propietarios, los vehiculos motorizados apropiados, que dispongan de
condiciones minimas de comodidad y seguridad, para el transporte de personas y/o equipos
desde y hacia los lugares predestinados para realizar la actividad, asi como de acuerdo a los
parametros ofrecidos para la actividad o programa;

garantizarse que la calidad y seguridad de todo servicio contratado a terceros, corresponde a los
parametros de lo ofrecido para la actividad o programa;

acoger adecuadamente a los clientes observando lo descrito en el Anexo A (normativo) Protocolo
de recepcion y reuniones informativas; y

evaluar la actividad o programa y responder reclamos en los casos que corresponda dentro de un
tiempo razonable.

3.2 Requisitos de procedimientos

Toda persona natural o juridica que ofrezca el servicio guiado de surfing bodyboard, kneeboard, stand
up paddle o similar, debe tener establecidos como minimo los procedimientos documentados para las
funciones siguientes:

a)

reserva, venta y cancelaciones;
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b)
c)
d)
e)
f)
9)

h)

recepcién y despedida de los clientes;

traslado de los clientes;

manejo de grupos en tierra y en los cuerpos de agua en relacion a la actividad o programa;
analisis y evaluacion de la actividad o programa,;

tratamiento de los reclamos;

manejo de riesgos;

respuesta a emergencias en relacién a la actividad o programa,;

contratacién y entrenamiento de personal;

manejo y mantenimiento de equipos y materiales;

conduccién y mantenimiento de vehiculos y embarcaciones; y

adquisicion, procesamiento y difusiéon de informacion relevante (condiciones meteoroldgicas, u
otras).

3.3 Requisitos especificos para larealizacién de la actividad

Toda persona natural o juridica que ofrezca el servicio guiado de surfing, bodyboard, kneeboard, stand
up paddle o similares debe cumplir con los requisitos minimos especificos siguientes:

3.3.1 Programas

Debe tener disponible para cada cliente informacién descriptiva de la actividad o programa con los
datos siguientes:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

)

variedad de la actividad (surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle u otro similar);
limitaciones y/o restricciones de la actividad (condicién fisica, edad, salud y otros);
descripcidn y objetivos de la actividad,;

posicién geografica de la actividad o programa,;

condiciones meteorolégicas del lugar;

época del afio;

tarifas y condiciones del programa o actividad;
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h) duracion de la actividad (horas);

i)  duracion del programa (dias);

i)  numero de participantes minimo y maximo;
k) tipos de alojamiento a emplear;

)  medios de transporte terrestre y acuatico;
m) informacion de seguros;

n) comidas incluidas y no incluidas; y

0) otros servicios incluidos y no incluidos.
3.3.2 Documentacién contractual

Antes de la realizacion de la actividad o programa, se debe para cada cliente, tener y llenar una ficha
de inscripcién que consigne la informacién minima siguiente:

a) nombre, edad, documento de identidad o pasaporte, nacionalidad;

b) actividad, fecha y lugar donde se realizara la actividad o programa;

c) datos de contacto de la persona con la que se debe comunicar en caso de emergencia;
d) experiencia del cliente en relacién con la actividad o programa,;

e) declaracién de salud del cliente (alergias, medicamentos contraindicados, régimen especial,
operaciones recientes, embarazo u otros) de acuerdo a las exigencias de la actividad o programa;

f)  nombre del guia/instructor responsable de la actividad; y

g) firma del cliente.

3.3.3 Prevencion y manejo de riesgos

3.3.3.1 Se debe tener un plan de manejo de riesgos documentado para la actividad o programa
ofrecido, que debe incluir, la informacién minima siguiente, tomando en consideracion lo descrito en

Anexo B (Normativo) Procedimientos de emergencia:

a) identificaciébn y evaluacién de los riesgos asociados a la practica de la actividad de surfing,
bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similar, segun corresponda;
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b)

f)

)

h)

0)

p)

a)

r
s)

B

identificacién y evaluacién de los riesgos asociados al medio de transporte terrestre y acuatico
utilizado;

definicién de criterios para evaluar el nivel de riesgo, condiciones y factores asociados a la
préactica de la actividad, tanto para el guia/instructor como para los clientes;

zonas de practica para entrenamiento de principiantes y avanzados;

elementos que pueden afectar el nivel de riesgo (condiciones meteoroldgicas de los cuerpos de
agua, grado de dificultad para acceder a equipos de emergencia y similares);

condiciones relativas a la practica de la actividad (nUmero de participantes, variedad de la
actividad, idioma que se maneja u otros);

caracterizacion del cliente (edad, salud, condiciones fisicas, experiencia u otros);

nivel de comprensiéon del lenguaje técnico, cédigos de comunicacibn y normas de
comportamiento en el agua propia de los deportes de deslizamientos sobre olas;

evaluacion del nivel de riesgo atribuido a la actitud y comportamiento de los clientes;
evaluacion del nivel de riesgo atribuido a la actitud y comportamiento del guia/instructor;
formacion e iniciacion minima entregada a los clientes;

criterios para suspender la actividad;

preparacion de itinerarios;

inspeccién y reconocimiento de lugares;

provision de equipos de seguridad y de primeros auxilios (desinfectante, gasa, tijera, pinzas,
parche curitas y cuello ortopédico);

politica de mantenimiento de equipos (incluye los vehiculos y tablas);

verificaciones diarias y regulares (apreciacién del cliente, evaluacién de las condiciones
meteorolbgicas y similares);

medios de comunicacion (teléfono mas cercano, radios y otros);
procedimiento para permitir contactarse con un sitio preestablecido;

procedimientos para el tratamiento de incidentes y accidentes; y
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u) procedimiento de andlisis final de la actividad o programa, que incluya el comportamiento de los
clientes segun su nivel de esfuerzo y exigencias técnicas pedidas, y que en caso de accidente y/o
incidente, incluya las particularidades del caso.

3.3.3.2 El plan de manejo o administracion de riesgos, debe ser revisado anualmente y cada vez que
ocurra algun evento que lo amerite (cambio en la legislacién, en la organizaciéon de la empresa u
otros).

3.3.3.3 Se debe mantener un archivo actualizado sobre incidentes y/o accidentes para su consulta y/o
analisis posterior y que permita revisar la calidad del plan de manejo de riesgo que se utiliza e

identificar acciones de mejoramiento.

3.3.3.4 Se debe mantener una politica activa de informacién al cliente de las condiciones referidas a
la practica de la actividad y las reglas o normas de seguridad respectivas.

3.3.3.5 Al inicio de cada actividad o programa se debe entregar al cliente y hacer que firme un
formulario de conocimiento y aceptacion de los riesgos que involucra la actividad o programa en que
participa.

3.3.4 Respuestas a las emergencias

3.3.4.1 Se debe contar con un plan de respuesta a situaciones de emergencia que debe incluir como
minimo lo siguiente, considerando lo indicando en Anexo B (Normativo) Procedimientos de

emergencia:

a) identificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la aplicacion del plan de emergencia (jefe de
guia, guia u otro);

b) roles del personal implicado en el plan de respuesta a las emergencias;

c) equipo de comunicacion (teléfono celular u otro);

d) primeros auxilios;

e) evacuaciones de emergencia, incluyendo los medios para trasladar a una persona enferma o
accidentada a un establecimiento de salud local, teniendo presente ubicacion geogréfica,
distancia, direccion a partir de un punto, y medios de transporte para hacerlo;

f) identificacion y ubicacion de los organismos y personas a contactar en caso de emergencia
(autoridad maritima méas cercana, cuerpo policial, ambulancia, servicio aéreo de rescate, centros
de salud u otros);

g) procedimientos de busqueda;

h) procedimientos de rescate;
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i) gestion y manejo basico de crisis; y
i)  medidas de seguridad en caso de catastrofes naturales.

3.3.4.2 El plan de respuesta a las emergencias, debe ser revisado anualmente y cada vez que ocurra
algun evento que lo amerite.

3.3.4.3 Se debe mantener una politica activa de informacién al cliente de las condiciones referidas a
las respuestas de emergencia.

3.3.4.4 La organizacion debe tener un plan de entrenamiento (ejercicios, simulaciones) para que el
personal conozca y sea capaz de reaccionar de acuerdo al plan de emergencia, manteniendo los
registros correspondientes.

3.3.5 Manejo de los reclamos

3.3.5.1 Se debe tener un procedimiento escrito para el tratamiento de los reclamos recibidos, por nota
escrita, teléfono, fax, correo postal o correo electrénico el que debe incluir al menos:

a) un mecanismo que permita informar al cliente de los medios y tiempos dispuestos para que el
cliente pueda formular sus reclamos y del procedimiento para tratarlos por parte de la
organizacion;

b) un primer nivel de acciones para evaluar y procesar un reclamo;
€) un segundo nivel para solucionar las causas del reclamo; y

d) un medio de registro de los reclamos orales y escritos, consignando la fecha de su recepcion, de
la respuesta y la medida de solucién adoptada.

3.3.5.2 En caso de existir una persona responsable de la calidad de los servicios, ésta sera la
encargada de implementar un mecanismo de tratamiento de reclamos y de su andlisis, de las
acciones emprendidas para tratarlas y si corresponde de las acciones correctivas.

3.4 Requisitos de personal

Independiente de las necesidades de personal para el adecuado desarrollo de la parte logistica y
administrativa, el servicio guiado de deslizamiento sobre olas, debe ser dirigido por un guia/instructor
de deslizamiento sobre olas, que cumpla los requisitos indicados en el Apartado 4 Requisitos del guia,
de esta Norma Técnica Salvadorefia. El cumplimiento de estos requisitos se demostrara a través de la
certificacion otorgada por un organismo de certificacién acreditado.

3.5 Requisitos de equipamiento

3.5.1 Toda persona natural o juridica que ofrezca el servicio guiado de surfing, bodyboard, kneeboard,
stand up paddle o similar, debe cumplir con los requisitos minimos siguientes:
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a) realizar una adecuada planificacion, seleccién y exigencia de implementos;
b) disponer de equipo de comunicacion;

€) contar con una selecciébn de materiales y exigencia de vestimenta, adecuada para la actividad,
Ver 3.5.2;

d) tener a disposicion del cliente en las escuelas de surfing, equipos en buen estado de
funcionamiento y operatividad;

e) verificar todo equipo, antes, durante y después de cada actividad, de acuerdo a la normativa
aplicable; esta actividad es responsabilidad del guia/instructor de la actividad;

f)  revisar el adecuado funcionamiento de todo equipo no utilizado por un tiempo prolongado;
g) desechar los equipos que han cumplido la vida Gtil y los defectuosos; y

h) dotar los medios de transporte terrestre 0 maritimo como minimo con: botiquin de primeros
auxilios, agua potable y equipo de comunicacién.

3.5.2 Toda persona o empresa que ofrezca el servicio guiado de surfing, bodyboard, kneeboard, stand
up paddle o similar, debe contar con vestimenta técnica, equipos y suministros para sus clientes y
guial/instructor, segun corresponda, considerando como minimo lo siguiente:

a) equipamiento adecuado para la actividad ofrecida, en casos de escuelas de surf consistente en
tablas de largo adecuado, segin edad, estatura y peso del cliente, de surfing, bodyboard,
kneeboard o similar, y segin corresponda, para el (los) guia(s)-instructor(es) y clientes. Las
tablas deben ser blandas con un revestimiento para prevenir golpes que provoquen hematomas o
cortes, con superficie trasera mas aspera para mejor adhesion de los pies o extremidades del
cuerpo, deben contar con un minimo de 20% de estas tablas;

b) correas (leash);

c) parafina o cera adherente;

d) medio de comunicacion;

€) equipo para generar iluminacion y energia adecuado, en caso de realizar la actividad de surfing,
bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similar, nocturno;

f)  botiquin de primeros auxilios; y
g) agua potable.

3.5.3 Se debe tener un plan de mantenimiento de equipos documentado.
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3.6 Limites y obligaciones de la actividad de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o

similares

Para toda actividad de servicio guiado de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares
se debe cumplir con los requisitos siguientes:

3.6.1 Obligaciones de la persona natural o juridica que presta el servicio

Todo guialinstructor debe cumplir como minimo con las obligaciones siguientes:

a)

b)

c)

d)

e)

)

h)

asegurarse de seleccionar lugar(es) para el desarrollo de la actividad de surfing, bodyboard,
kneeboard, stand up paddle o similares, que sea(n) de un grado acorde con el nivel de
experiencia de los clientes;

solicitar al cliente la firma del formulario de conocimiento y aceptacién de los riesgos que
involucra la actividad, expresado en 3.3.3.5, de esta Norma Técnica Salvadorefia;

armar en caso necesario y revisar minuciosamente el equipo que se proveera a los clientes
(tablas, correas de seguridad, cera adherente, etc.) disefiados para la actividad, los cuales deben
estar en buen estado de conservacion y responder a la normativa aplicable;

informar a los clientes en el momento de la contratacién del servicio, sobre las condiciones de las
olas en el lugar ofrecido y la vestimenta personal apropiada para la practica del surfing,
bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares;

verificar, en caso que el cliente lleve su equipo de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up
paddle o similares, que éste se encuentre en condiciones operativas y adecuadas para la
actividad;

informar a los clientes antes de iniciar la actividad de surf, bodyboard, kneeboard, stand up
paddle o similares: caracteristicas del lugar, su profundidad, duracién de la actividad, sefales
visuales béasicas y procedimientos a seguir frente a problemas o emergencias;

registrar los nombres de los clientes y guia/instructor con la hora de inicio y término de la
actividad; y

impedir la realizacion de la actividad a clientes que no acaten las instrucciones dadas o que se
encuentren en condiciones inapropiadas: estado de intemperancia, consumo de sustancias
psicotrépicas, lesion u otro.

3.6.2 Limite de clientes por guia/instructor

El nimero maximo de clientes por guia, depende de la dificultad técnica y el compromiso de la
actividad, siendo para instructores de escuelas de surf un maximo de cuatro personas por instructor.
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3.7 Requisitos de los clientes

Los clientes que participan en una actividad guiada de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle
o similares, deben cumplir con los requisitos minimos siguientes:

a) saber nadar;
b) usar la correa o (leash), segin corresponda;
c) acatar las instrucciones dadas por el guia/instructor; y

d) estar en perfectas condiciones fisicas y mentales para realizar la actividad.

4  REQUISITOS DEL GUIA/INTRUCTOR

Toda persona natural para ser guial/instructor de deslizamiento sobre olas, debe cumplir con los
requisitos y criterios de desempefio siguientes:

4.1 Requisitos de competencia y experiencia

4.1.1 Conocimientos y competencias

Todo guial/instructor de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares debe tener
suficiente internalizacion de los temas siguientes para planificar y realizar la actividad en todas las
condiciones tipicas que se encuentren en el entorno local, asi como planificar y responder a posibles

emergencias durante dicha actividad; adicionalmente debe manejar los aspectos siguientes:

a) organizar, planificar y gestionar las actividades de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up
paddle o similares;

b) equipos, implementos y materiales para realizar la actividad;
C) préctica de natacién en la rompiente;

d) préacticas de seguridad y primeros auxilios relacionados con el surf, bodyboard, kneeboard o
similares;

e) comunicaciones, tanto en el agua como en tierra;
f)  lectura caudal de mar, corrientes, viento;
g) procedimientos y técnicas de accidente, rescate y evacuacion;

h) procedimientos en caso de pérdida y/o principio de ahogamiento de un cliente;
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i)  cuidado del medio ambiente;
i)  cuidado de los clientes;
k) evaluacion del sector; y
[)  técnicas de orientacion.

Nota 1: Cada una de estas competencias debe tener los contenidos necesarios para lograr el dominio de éstas,
como asi también las metodologias que aseguren el logro de ello, por ejemplo: la competencia de practica de
natacion en la rompiente debe incluir conocimiento y practica de la actividad en los cuerpos de agua.

4.1.2 Requisitos de experiencia

Toda persona natural que desee desempefiarse como guia/instructor de deslizamiento sobre olas
(surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares), debe demostrar como minimo dos afios
de experiencia en la practica del deporte, con un minimo de 10 actividades como instructor/guia en
entrenamiento las cuales deben haber sido realizadas en los Ultimos 12 meses.

Para el caso de las escuelas de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares, que
deseen operar, deben demostrar que sus instructores poseen un minimo de dos afios de experiencia
en la practica del deporte, con un minimo de 10 actividades las cuales deben haber sido realizadas en
los Ultimos 12 meses.

4.1.3 Estado fisico

El guia/instructor debe presentar al director de la escuela o tour operadoras de surfing, bodyboard,
kneeboard, stand up paddle o similares, lo siguiente:

a) examen fisico una vez al afio o certificado médico vigente; y

b) el test de esfuerzo para comprobar la capacidad fisica acorde con la actividad.
4.2 Requisitos en su desempefio como guial/instructor

4.2.1 Requisitos generales

Todo guialfinstructor de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares durante su
desempefio como tal, debe cumplir con los requisitos siguientes:

a) respetar todos los limites de la actividad o sus variedades, de acuerdo a esta norma;

b) conocery respetar los niveles técnicos, la capacidad fisica, los limites de sus clientes y el plan de
prevencién y manejo de riesgos;
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C) garantizarse que los equipos a utilizar se encuentren en adecuado estado de funcionamiento y
operatividad;

d) asegurarse que los clientes cuenten con el equipo, la vestimenta y los elementos de seguridad
adecuados a la actividad; y

e) llevar un registro de asistencia de clientes que realizan la actividad.

4.2.2 Primeros auxilios

El guia/instructor de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares debe completar como
minimo un curso de primeros auxilios y resucitacién cardiopulmonar (RCP) y contar con un certificado
vigente valido, otorgado por una institucion reconocida.

4.2.3 Habilidades de liderazgo

El guia/instructor de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares debe contar con las
habilidades de liderazgo para el manejo de grupos.

4.3 Procedimientos relacionados con el surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o
similares

El guial/instructor de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares, debe demostrar
competencia para aplicar los procedimientos siguientes relacionados con dichas actividades.

4.3.1 Planificacion de la actividad

a) seleccién del lugar, considerando las capacidades del equipo y los factores medioambientales;
b) elaboracion de listado de participantes en la actividad, incluido el guia/instructor; y

c) plan de emergencia, preparacién del equipo y logistica de la actividad.

4.3.2 Preparacién de la actividad

a) preparacion y revision del equipo previo al ingreso al mar;

b) asignacion de equipos para los clientes;

¢) descripcion del lugar;

d) utilizacion de equipos de seguridad,;

e) peligros mas comunes;

f)  ubicacion del botiquin;
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)

h)

)

procedimiento en caso de problemas/emergencias;
consideraciones medioambientales del lugar; y

comunicacion.

4.3.3 Realizacion de la actividad

a)
b)
c)

d)

)

h)

equipamiento y comprobacion del equipo;

control de la entrada al mar;

control del deslizamiento en las olas;

verificacion o evaluacién continua de las condiciones medioambientales;
alerta permanente del nivel de estrés de los clientes;

identificacion de los peligros del lugar seleccionado para la actividad;
reaccién apropiada a problemas y emergencias; y

control de salida segura al mar.

4.3.4 Finalizacién de la actividad

a)
b)
c)
d)

e)

comprobacion estado del cliente;
informaciones generales;

comprobacion de equipos y materiales;
comunicacién a la base de operaciones; y

cuidado del equipo y mantenimiento después de la actividad.

4.3.5 Rescate y evacuacion

Aplicacién del plan de emergencia considerando ademas los aspectos siguientes:

a)
b)

c)

reconocimiento de situaciones de emergencia;
técnicas basicas de busqueda;

recuperacion de una victima del agua;
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d) conocimiento de técnicas de rescate;

e) acciones efectivas de emergencia en tierra; y

f) gestibn de situaciones de emergencia incluyendo la coordinacion con los servicios de
emergencia.

5 CRITERIOS DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD

Se considera que una persona natural o juridica es competente para la realizacién de servicios

guiados de surfing, bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares cuando cumpla con los

criterios siguientes:

5.1 Conformidad del cliente

5.1.1 Posee un mecanismo que le permite registrar, analizar y archivar la informacién entregada por el
cliente, respecto a su experiencia y el grado de satisfaccion con la actividad realizada.

5.1.2 Mantiene los adecuados niveles de reserva y privacidad en el tratamiento de la informacién
proporcionada por el cliente.

5.1.3 Evalla, al menos, una vez por temporada, el nivel de aceptacion de sus servicios por parte de
los clientes.

5.1.4 La organizacion emprende las acciones necesarias para mejorar los servicios en funcién de la
medicion de la satisfaccion del cliente.

5.2 Calidad de los servicios del guial/instructor de deslizamiento sobre olas (surfing,
bodyboard, kneeboard, stand up paddle o similares)

5.2.1 Mantiene un adecuado nivel de conocimientos en relacion a las necesidades de la organizacion
para mantener su capacidad y eficiencia.

5.2.2 Mantiene una actitud pro-activa en el cumplimiento de los pardmetros de seguridad y manejo de
riesgo.

5.2.3 Mantiene una actitud pro-activa en el cumplimiento de los pardmetros de conformidad del
cliente.

5.2.4 Se asegura que la organizacién responsable de una salida le entregue informacion amplia del
grupo y caracteristicas de la actividad o programa (observaciones generales, datos del lugar y
actividad, nombre de los participantes, transporte, comentarios del itinerario) y realiza una evaluacion
de ésta.
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5.2.5 Solicita de la organizacion responsable de una salida, en caso de evaluarlo necesario, mayor
informacion sobre las capacidades de los clientes, como cualquier otra informacién que se considere
pertinente.

5.2.6 Realiza durante la actividad una evaluacion periédica del nivel de conformidad de los clientes.

5.2.7 Realiza los ajustes necesarios para mejorar el desempefo del grupo, teniendo en cuenta las
posibilidades de cambio y consenso del grupo.

5.2.8 Decide responsablemente sobre el avance, modificacién, aplazamiento o cancelacion de la
actividad o programa ante razones de fuerza mayor.

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

Cuenta con un sistema de evaluacién para su personal de acuerdo a las tareas y labores que
desarrolle, asi como de acuerdo a la importancia y nivel de toma de decisiones que tenga y la propia
organizacion interna de la empresa.

5.4 Calidad de los servicios de los prestadores de servicios y transporte

Cuenta con un sistema de evaluacion para las empresas que les prestan algun tipo de servicios,
incluido transporte terrestre y acuético de acuerdo a los compromisos adquiridos, asi como a los
términos de los mismos.

5.5 Servicio al cliente

5.5.1 Desarrolla y suministra a todos los involucrados en la prestacién del servicio, protocolos de
calidad y de practicas aceptables.

5.5.2 Se preocupa de recibir a los clientes de acuerdo con los protocolos establecidos.

5.5.3 Realiza reunion informativa de acuerdo con los protocolos establecidos.

5.5.4 Cumple con lo ofrecido y pactado con el cliente.

5.5.5 Atiende los requerimientos del cliente dandole el trato fijado en los protocolos establecidos.

5.5.6 Se preocupa de solucionar las contingencias presentadas durante el desarrollo del programa de
acuerdo a los protocolos establecidos.

5.5.7 Realiza la despedida de los clientes de conformidad con los protocolos establecidos.
5.6 Seguridad

5.6.1 Desarrolla y suministra a todos los involucrados en la prestacién del servicio, protocolos de
seguridad, de manejo de riesgo y de respuesta a emergencias.
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5.6.2 Desarrolla y suministra toda la informacion de seguridad pertinente de entregar a sus clientes.

5.6.3 Explica claramente al cliente, acerca de las situaciones de riesgo de las actividades o programas
arealizar.

5.6.4 Aplica las normas de seguridad cumpliendo manuales propios, de la actividad y del lugar
visitado.

5.6.5 Solicita, recolecta y revisa los documentos con datos y antecedentes de los clientes. Ejemplos:
persona de contacto, condiciones médicas, experiencia previa, etc.

5.6.6 Cuenta con y prepara los recursos a utilizar en caso de emergencia de acuerdo con un plan
disefiado.

5.6.7 Notifica al cliente sobre las condiciones, nivel técnico y fisico que la actividad o programa
solicitado requieren.

5.6.8 Implementa, durante el desarrollo de sus actividades o programas, mecanismos de seguridad
orientados a los clientes, utilizando equipos, técnicas y recorridos adecuados y dentro de los limites de
la actividad.

5.7 Utilizacién de equipo

5.7.1 Selecciona de manera adecuada los equipos de acuerdo a la actividad a realizar.

5.7.2 Se preocupa que los equipos sean utilizados cumpliendo las normas técnicas y de seguridad.

5.7.3 Mantiene los equipos en las condiciones de almacenaje, limpieza, funcionamiento, operatividad y
orden establecido en los manuales técnicos y de procedimientos.

5.7.4 Mantiene protocolos para la revisiéon y control de los equipos antes y después de la actividad
corroborando su funcionamiento, operatividad, estado y limpieza.

5.7.5 Suministra al guia/instructor los equipos adecuados y en buen estado, necesarios para el
desarrollo de la actividad o programa.

5.8 Organizacién

5.8.1 Cumple con los protocolos de presentacidn, horarios y desarrollo logistico de la actividad o
programa.

5.8.2 Se asegura de solicitar los permisos requeridos.
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5.8.3 Se asegura que cada guial/instructor responsable de una salida tenga un conocimiento amplio
del grupo y caracteristicas de la actividad o programa (observaciones generales, datos del lugar y
actividad, nombre de los participantes, transporte, comentarios del itinerario) y que realice una
evaluacion de ésta.

5.8.4 Proporciona a los clientes adecuada informacion sobre la actividad o programa.

5.8.5 Proporciona a los clientes adecuada informacién sobre el lugar donde se realiza la actividad,
enfatizando la importancia de contribuir a la conservacién del patrimonio natural y cultural.

5.8.6 Integra dentro de sus procedimientos, criterios de respeto y cuidado del medio ambiente.

5.8.7 Se encarga de contar con la informacion previa sobre el conocimiento, capacidad y nivel técnico
gue posee el cliente, para realizar la actividad y aplica el protocolo respectivo.

5.8.8 Decide responsablemente el avance, modificacidén, aplazamiento o cancelacién de la actividad o
programa ante razones de fuerza mayor.

5.8.9 Desarrolla sus actividades o programas minimizando la exposicion al riesgo de los participantes,
el impacto al medio ambiente y cualquier otro dafio.

5.8.10 Determina el tamafio del grupo, aplicando los criterios técnicos y de seguridad de la actividad,
acorde con las caracteristicas del recorrido, actividad o programa y en concordancia con la
reglamentacion del &rea misma.

5.8.11 Mantiene informado a todos los involucrados en la prestaciéon del servicio, acerca de las
técnicas de mantenimiento de equipos, incluyendo comunicaciones y vehiculos terrestres y acuaticos,
y las caracteristicas relacionadas con su utilizaciéon aceptadas y utilizadas dentro de la organizacion.

5.8.12 Se encarga de informar y mantener entrenado a todos los involucrados en la prestacion del
servicio acerca de los procedimientos de emergencia y de primeros auxilios aceptados y utilizados
dentro de la organizacion.
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ANEXO A
(Normativo)
Protocolo de recepcion y reuniones informativas

El siguiente es el protocolo que se considera, que una persona natural o juridica debe cumplir para
una adecuada recepcién de sus clientes.

A.1 Provee la adecuada recepcién de sus clientes, para lo cual cuenta con personal y, en caso de
requerirse, con medios de transporte idoneos, que reciban al cliente sea en el aeropuerto o en el sitio
acordado en el programa.

A.2 Selecciona un lugar adecuado para realizar la reunion informativa.

Nota Al: Algunas organizaciones recogen y movilizan a sus clientes desde lugares publicos como aeropuertos,
estaciones de bus, y otros, para llevarlas al lugar de acogida o recepcion tales como hoteles o similares. Otras
organizaciones dejan que sus clientes elijan los lugares de partida de la actividad al aire libre en relacién con
algun sitio de facil ubicacion y/o llegada, por lo que la recepcién no necesariamente involucra una instalacién
fisica. Estos lugares de recepcion pueden ser nombrados por la organizacién y pueden cambiar de acuerdo o en
funcion de la época del afio, temperatura u otros.

A.3 Realiza dentro de un plazo prudente después de la llegada de los clientes, una reunién
informativa, la que independiente de como se realice debe incluir:

a) presentacion del (de los) guia(s)/instructor(es);

b) presentacion del programa;

c) desarrollo de los objetivos;

d) presentacion de los parametros bajo los cuales se manejara la actividad;
e) presentacion de los codigos de comunicacion;

f)  presentacion de los parametros de seguridad;

g) presentacion de los parametros de respeto y cuidado del medio ambiente;
h) presentacion de posibles escenarios;

i)  presentacion de las actividades de las prOximas horas; y

j)  respuesta a preguntas e inquietudes de los clientes.

A.4 Procede a una revision y chequeo de equipos de los clientes.
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A.5 Relne, antes del inicio de la actividad, a las personas que participaran de la misma para darles la
informacion e instrucciones que deberan tener presente durante el desarrollo de ésta, considerando al
menos los puntos siguientes:

a) unaintroduccién de la actividad que se desarrollara y del lugar, ademas del objetivo de la misma;
en caso de tratarse de un programa, también habra una reunién corta al inicio de cada dia;

b) recordarles los puntos mas importantes acerca de las precauciones que deben seguir en materia
de seguridad, ética, cuidado del medio y comportamiento preventivo;

c) coordinar el horario del dia;

d) repasar las condiciones de la actividad (etapa, niveles de dificultad, esfuerzo que deberan realizar
las personas participantes y similares);

e) demostracion y descripcion del uso de cada una de las partes que compone el material técnico y
de seguridad en uso, por primera vez durante ese dia;

f) chequear el estado fisico, actitud y aprehensiones de las personas que participan en esta
actividad, y que complementa la informacion contenida en la ficha que contiene el perfil del
cliente; y

g) resumen verbal, si corresponde, de los principales reglamentos para la practica de la actividad.

A.6 Realiza durante la actividad.

a) una corta introduccién preliminar con los clientes para volver a dar instrucciones sobre el
comportamiento preventivo, comportamiento solidario del grupo y reforzar la confianza del mismo;

b) adopta un discurso acorde con la composicién del grupo. Por ejemplo, acentuar la seguridad y
prevencién en los clientes mas aventureros y dar tranquilidad y confianza a los clientes mas

novicios.

Nota A2: Este discurso puede contener elementos de interpretacion, se puede entregar informacion relativa a su
significado, anécdotas histéricas u otro; no obstante que estos elementos deben estar relacionados a la seguridad
de la actividad (nivel de dificultad, instrucciones técnicas y de seguridad).

A.7 Realiza al final de la actividad, una evaluacion de la misma, la que independiente de como se
realice, debe incluir:

a) fechay nombre de la actividad;
b) idealmente nombre del cliente;

c) evaluacion de la actividad o programa;
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d) evaluacion del o los guia(s)-instructor(es) (en caso de ser mas de uno, idealmente se
individualizan);

e) evaluacion de los equipos;

f)  evaluacion de los servicios; y

g) calidad del resultado para el cliente.

A.8 Explica claramente a los clientes los conductos que seguira esta evaluacion dentro de la

organizacion, la que debera ser tratada de acuerdo a la honra de las personas, con la reserva y
confidencialidad que amerita.
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ANEXO B
(Normativo)

Procedimientos de emergencia.
Mecanismos de respuesta a las emergencias en la practica del turismo aventura

Andlisis de los elementos a tener en cuenta en una planificacién de mecanismos de respuesta a las
emergencias en el marco de las actividades guiadas del turismo aventura.

A.

a)

b)

d)

a)
b)

c)

C.

a)
b)
c)
d)

e)

Organizacién
¢, Qué debemos saber?
tipo de problema: ¢ Quién?, ¢ Qué?, ¢ Cuando?, ¢ Dbnde?, ¢ Cémo? y ¢ Por qué?;

personal con que contamos: Cantidad, Capacidad fisica, Madurez mental, Capacidad técnica,
experiencia y habilidad;

medios materiales: ¢Qué tenemos?, ¢Qué necesitamos?, ¢Qué podemos usar?, ¢Como lo
vamos a usar? y ¢Dénde lo vamos a usar?; y

otros: NUmero de personas involucradas, época del afio, morfologia de la zona, condiciones
meteorolégicas.

. ¢Qué debemos hacer?

elegir un lider: Experiencia, Capacidad, Direccién, Coordinacion, Decision;
decidir qué hacer: Tiempo, recursos, seguridad y resultados; y
pedir ayuda: Empresa, autoridades, familiares y otros.

Procedimientos, aplicar segln corresponda

Busqueda
mando y control de procedimiento de busqueda,;
chequeo de lugares habituales;
objeto de la busqueda;
area de busqueda: Maritima, lacustre, terrestre y riberefias;
tipos de busqueda: Aérea, maritima, terrestre o combinado;
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f)  definicién sistema;
g) definicién patrullas;

h) comunicacion: Organizacién y Coordinacién; y

—

logistica: ¢ Qué tenemos? y ¢ Qué necesitamos?
D. Rescate

a) tipo de rescate: Peligros inmediatos para rescatistas, observadores y pacientes;
b) tipo de terreno;

c) gravedad de rescatado(s);

d) cantidad y calidad del personal entrenado; y

e) urgencia de la accion.

E. Primeros auxilios

a) proteccién y evaluacion;

b) primeros auxilios;

c) aplicacién de procedimiento; y

d) posicion lateral de seguridad.

F. Evacuacion

a) elementos disponibles;

b) transporte primario;

C) transporte secundario;

d) destino del transporte;

€) comunicacion;y

f)  personal de apoyo.
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G. Evaluacion

a) estudio y/o informes preliminares;
b) reuniones;

c) informes;y

d) soluciones y/o medidas practicas.
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